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LOI CAM ON

Dé luan &n nay dugc hoan thanh bén canh su ¢b ging ctia ca nhan, con cé su gitip
d5 hét sirc quan trong cua quy Thay Co, quy ban bé dong nghiép va gia dinh. Vi
1ong biét on, t6i xin dugc néi 101 cam on chan thanh dén:

Thay PGS.TS.Phan Thanh Hoén, nguoi d dinh huéng, chi dan, giap d& cho toi
rat tan tinh trong subt qua trinh thyuc hién luan an nay tr viéc lya chon dé tai, tim kiém
tai liéu, xay dung dé cuong cho dén khi luin 4an dugc hoan thanh va ca nhimng dinh
hudng tiép theo cho viéc hoc tap, nghién ctru. Tran trong cam on Théy.

Thay TS.Huynh Thanh T@, nguoi da gitp d& toi vuot qua rat nhiéu kho khin
trén con dudng hoc véan, ngudi di diu dit huéng dan gin bo véi toi tir khi bat du tap
tanh nghién ctru khoa hoc.

Xin duoc cam on quy Thay Co Trudng Dai hoc Kinh té - Dai hoc Hué di nhiét
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subt khoa hoc.
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nghién cuu.

Cam on cac tac gia da c6 nhitng cong trinh nghién ctiru vé chat luong dich vu,
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hang dé t6i tham khao va so sanh d6i chiéu két qua nghién ciru.

Xin cam on sy dong vién va tao moi diéu kién thuan loi cua gia dinh dé cho toi
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Kinh chtc quy Thay C6, ban bé va gia dinh manh khoe, may mén va hanh phic.

Tran trong cam on!

TP. HO Chi Minh, ngay 06 thang 6 nim 2026
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T6i xin trinh trong tuyén b rang luan an nay la cong trinh nghién ctru cua riéng toi.
Céc két qua, s6 liéu va nhan dinh trong luan an 1a trung thyc va chua tirng dugc cong bd
trong bat ky cong trinh ndo khac. Moi tai liéu, trich din va y tudng tham khao tir cac
ngudn khac déu di duoc ghi rd ngudn gbe trong danh muyc tai liéu tham khao.

T6i cam doan luén an ndy chua timg dugc ndp dé xét duyét hay 1y bang cip &
bat ky co so dao tao hodc to chirc nghién ctru nao khéc.

T6i hoan toan hiéu rang néu phat hién c6 bat ky sy khong trung thuc nao trai voi
C4cC tuyén bd trén, két qua cua luan 4n nay sé khong dugc cong nhan va toi phai chiu
hoan toan trach nhiém theo quy dinh cia Chuong trinh dao tao Tién si Quan tri kinh
doanh, Truong Pai hoc Kinh té - Pai hoc Hué.
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TOM TAT LUAN AN

Luan an kiém dinh méi quan hé gitta chat lwong dich vu kham chira bénh (gdm
nam thanh phﬁn: Su tin twong, Su dam bao, Su déng cam, Su minh bach, Co sé vat
chat), sy hai long, hinh anh thuong hiéu va y dinh tiép tuc sir dung dich vu trong bbi
canhy té tai Thanh phé HO Chi Minh. Dya trén khao sat 464 khach hang tai sau bénh
vién dai dién va phan tich PLS-SEM, nghién ctru rit ra bén phét hién chinh.

Tht nhét, ca nim thanh phén chat luong dich vu déu tac dong duong dén sy hai
long, v6i tha ty anh huéng giam dan: Su tin tuéng (B=0,294), Su minh bach
(B=0,254), Sy dam bao (B=0,250), Sy ddéng cam (p=0,227) va Co s& vat chat
(B=0,207). Piéu nay khang dinh cac yéu t6 “con nguoi” quan trong hon yéu to “vat
chét” trong viéc tao ra sy hai 1ong ctia khach hang Viét Nam.

Thit hai, sy hai 10ng c6 tic dong rat manh dén y dinh tiép tuc st dung (B=0,636)
va dén hinh anh thuong hiéu (p=0,495), khang dinh vai tro trung tim cua su hai long
nhu cau ndi chién luoc.

Thtr ba, hinh anh thuong hiéu tac dong truc tiép khiém tén dén ¥ dinh tiép tuc sir
dung (B=0,132), nhung tac dong gian tiép qua sy hai long 1 dang ké. Piéu ndy chimg
t6 thuong hiéu bénh vién khong thé ty than tao ra long trung thanh ma phai duoc kién
tao tur tradi nghiém thyc té va su hai long.

Thtr tu, m6 hinh giai thich dugc 61,8% phuong sai cua sy hai long, 24,6% cua
hinh anh thuong hiéu va 50,3% cua y dinh tiép tuc sir dung, cho thay niang luc giai
thich tét.

Sy tin tudng va minh bach dong vai tro then chét trong bdi canh y té Viét Nam
noi bt déi xing thong tin cao va khach hang ngay cang doi hoi quyén duogc biét,
dugc tham gia. Nghich 1y dugc chi ra: du chat lwong chuyén moén duoc danh gia cao,
hinh anh thuong hiéu va long trung thanh chua tuong xtrng, phan anh sy lang phi
ngudn luc. Két qua nghién ctru cung cip co so khoa hoc dé cac nha quan 1y y té vu
tién ning cao su tin tuéng va minh bach, tir 46 xay dung thuong hiéu bén vimg va
nudi dudng long trung thanh ctia ngudi bénh.

Tir khéa: Chit lugng dich vu kham chira bénh, Sy hai long, Hinh anh thuong
hiéu, Y dinh tiép tuc st dung dich vu.
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ABSTRACT

This dissertation examines the relationships between outpatient service quality
(Trust, Assurance, Empathy, Transparency, Facility), patient satisfaction, brand
image, and continuance intention in Ho Chi Minh City’s healthcare system. Using
survey data from 464 patients across six representative hospitals and PLS-SEM
analysis, four main findings emerge.

First, all five quality components positively affect patient satisfaction, in
descending order: Trust (p=0.294), Transparency (=0.254), Assurance ($=0.250),
Empathy (p=0.227), and Facility (p=0.207). This confirms that “human” factors
outweigh “physical” factors in driving satisfaction in the Vietnamese context.

Second, patient satisfaction strongly influences continuance intention (=0.636)
and brand image (=0.495), underscoring satisfaction’s central mediating role.

Third, brand image has a modest direct effect on continuance intention
(B=0.132), but its indirect effect through satisfaction is substantial. Thus, hospital
brand loyalty cannot be built solely by branding; it must be grounded in real positive
experiences and satisfaction.

Fourth, the model explains 61,8% of satisfaction variance, 24,6% of brand image
variance, and 50,3% of continuance intention variance, demonstrating good
explanatory power.

Trust and Transparency are pivotal in Vietnam’s healthcare market, marked by
severe information asymmetry and patients’ growing demand for information and
participation. A notable paradox exists: despite high perceived service quality
(especially professional competence), brand image and loyalty remain suboptimal,
indicating resource inefficiency. These findings provide scientific evidence for
healthcare managers to prioritize trust and transparency, thereby building sustainable
brand image and fostering long-term patient loyalty.

Keywords: Healthcare service quality, Customer satisfaction, Brand image,

Continuance intention, Medical examination and treatment.
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BANG CAC Ki HIEU, CHU VIET TAT

Chir viét tait | Giai thich (tiéng Viét) Giai thich (tiéng Anh)
Al Tri tué nhan tao Artificial Intelligence
ANOVA Phan tich phuong sai Analysis of Variance
AVE Phuong sai trich trung binh  |Average Variance Extracted
BI Y dinh hanh vi Behavioral Intention

M0 hinh cu tric tuyén tinh  [Covariance-Based Structural
CB-SEM . _ _ _
dua trén hiép phuong sai Equation Modeling
CFA Phén tich nhan t6 khang dinh |Confirmatory Factor Analysis
Do chéch phuong phap )
CMB Common Method Bias
chung
CME Dao tao y khoa lién tuc Continuing Medical Education
, Cumulative Percentage of
CPV Phuong sai tich Iy )
\Variance
CR Do tin cdy tong hop Composite Reliability
Trach nhiém xa hoi cua ] o
CSR , Corporate Social Responsibility
doanh nghiép
Expectation Confirmation
ECM Mo hinh xac nhén ky vong
Model
, Expectation Confirmation
ECT Ly thuyét Xac nhan Ky vong
Theory
EFA Phan tich nhan t6 kham pha [Exploratory Factor Analysis
EMR Ho so bénh an dién tir Electronic Medical Record
Phan tich so sanh dinh tinh  [fuzzy-set Qualitative
fSQCA , ) )
cau trac mo Comparative Analysis
HTMT Ty 1€ tuong quan Heterotrait-Monotrait Ratio
SO T6 chirc Tiéu chuan hoa International Organization for
Qudc té Standardization
IVF Thu tinh trong 6ng nghiém  |In vitro fertilization
JCI Uy ban Lién két Quéc t¢  Joint Commission International
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Chir viét tait | Giai thich (tiéng Viét) Giai thich (tiéng Anh)
(Medical examination and
KCB Kham chira bénh
treatment)
KPI Chi sb hiéu suat then chét  [Key Performance Indicator
MAE Sai sb tuyét ddi trung binh ~ |[Mean Absolute Error
Mo hinh cau tric tuyén tinh ]
o Partial Least Squares Structural
PLS-SEM binh phuong t61 thiéu tung ) ]
. Equation Modeling
phan
. . Decision of the Ministry of
Qb-BYT Quyét dinh cia BO Y té
Health
Can béc hai trung binh binh
RMSE o Root Mean Square Error
phuong sai sO
Chung nhan qubc té vé tri  [Rehabilitation Therapy
RTAC . - )
liéu phuc hoi chirc nang Accreditation Council
Mo hinh do ludng chat lugng )
SERVPERF , Service Performance model
dich vu dua trén hiéu suat
Mo hinh do ludng chat lugng
SERVQUAL (dich vu dua trén khoang cach(Service Quality model
ky vong - cdm nhan
Kich thich - Chua thé - Phan | _
SOR Stimulus-Organism-Response
ung
Mo hinh chap nhéan cong
TAM Technology Acceptance Model
nghé
TP.HCM Thanh phé H6 Chi Minh  Ho Chi Minh City
T-test Kiém dinh t T-test (Independent Samples)
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MO PAU: GIOI THIEU NGHIEN CUU

1. Ly do chon dé tai nghién ciru
1.1 Béi cianh khoa hoc

Trong dong chay nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dung, ¥ dinh tiép tuc sir dung
dich vu (continuance intention) da dugc khéng dinh 12 mot céu tric trung tam, dac
biét trong cac nganh dich vu nhu ban 1¢ (Khan va cong su, 2022), tai chinh - ngan
hang (Ascarza va cong su, 2018) va gido duc (Juanamasta va cong su, 2019). Tuy
nhién, khi chuyén sang linh vuc chim séc sitc khoe, birc tranh nghién ctru tré nén
thua thét va thiéu hé théng. Su khan hiém nay tao thanh mot khoang tréng hoc thuat
dang ké, boi dich vu kham chita bénh (KCB) mang nhitng dac tinh cuc ky khac biét:
tinh vo hinh nhung gin lién véi rai ro sinh mang, tinh khong dong nhét cao do mdi
bénh nhan c6 mdi thé trang khac nhau, sy bat d6i xting thong tin nghiém trong gitra
bac si va nguoi bénh. Chinh vi vay, viéc ap dung may moc cac mo hinh tir linh vyc
ban 1¢ hay tai chinh vao nghién ctru y dinh quay lai ctia bénh nhén 1a thiéu ph hop
va c6 thé dan dén nhirng két luan 1éch lac.

Vé mit 1y thuyét, mic du Ly thuyét xac nhan ky vong (ECT) (Oliver, 1980) va
Ly thuyét kich thich - chu thé - phan ung (SOR) (Mehrabian va Russell, 1974) da
duogc kiém dinh trong bdi canh y té, nhung chi yéu dién ra mot cach riéng 1é. Chua
c6 nghién ctru nao tich hop hai khung 1y thuyét nay dé giai thich co ché tic dong dong
thoi, dac biét 1a viéc dat Hinh anh thuong hiéu nhu mot trang thai bén trong
(Organism) cua khach hang trong mo6 hinh SOR, thay vi chi 1a mét tdc nhan kich thich
(Stimulus). Bén canh d6, viéc tng dung ECT trong linh vuc y té cong tai Viét Nam
van con ling tang khi chua luan giai duoc vai tro ciia yéu t6 "tinh bat budc” (vi du:
bao hiém y té, phan tuyén) vén c6 thé lam nhiu loan qua trinh x4c nhén ky vong
truyén thong. Xuat phét tir khoang tréng 1y thuyét néu trén, luan an nay huéng dén
muc tiéu xay dung va kiém dinh mot mé hinh tich hop ECT - SOR dé gidi thich co
ché hinh thanh ¥ dinh tiép tuc st dung cta khach hang (bénh nhan), qua dé 1ap day
khe hong vé mit 1y luan trong bdi canh dic thu cta thi trudng y té tai Thanh phd HO

Chi Minh.



1.2 Boi cinh thuec tién

Vé mit thyc tién, Thanh phd H6 Chi Minh 14 dia phuong c6 hé théng y té soi
dong va canh tranh nhét ca nude. V6i dan sd hon 9 tridu nguoi cung luong bénh nhan
tir cac tinh 1an can do vé, thanh phé) hién c6 8.334 coso'y té, bao gém 159 bénh vién
cong 1ap va tu nhéan, chiém khoang 25% tong sb lugt kham ngoai tri toan qudc. Quy
mo ndy tao ra mot thi trudng dich vu y té vo cung s6i dong nhung ciing dit ra ap luc
canh tranh khéc liét, khong chi gitra cac bénh vién trong nudc ma con trude xu hudng
“chdy méau” bénh nhan ra nudc ngoai.

Trong bdi canh d06, cac nha quan 1y co s y té dang ding trude bai toan chién
luge: chi phi gilt chan mot khach hang hién tai chi bang 1/5 dén 1/25 so véi chi phi
thu hat mot khach hang méi (Ascarza va cong sy, 2018). Mgt bénh nhan quay lai
(continuance) ¢6 xu hudng chi tiéu nhiéu hon va trd thanh kénh truyén miéng tich
cuc (Abbas va cong su, 2021). Tuy nhién, thuc té tai Thanh phé Ho Chi Minh cho
thdy, phan 16n cac co s& van tap trung nang cao ning luc chuyén mon ma chua thuc
su thau hiéu co ché hinh thanh long trung thanh, dac biét 1a vai tro cua hinh anh
thuong hiéu va su hai 10ng trong viéc thiic ddy ¥ dinh quay lai. Tinh trang khach hang
dén kham mat 1an roi khong trd lai di hai 1ong vé chuyén mén van dién ra pho bién.
Xuat phét tir nhitng 1y do trén, tac gia quyét dinh lya chon dé tai: “Cac yéu t6 anh
hwéng dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu kham chira bénh ciia khach hang tai
cac co sé' y té Thanh phé H6 Chi Minh” 1am luan 4n tién si.

2. Muc tiéu nghién ctru

Nghién ctru ndy nham xac dinh, do ludng va phén tich murc do tac dong cua chat
luong dich vu va hinh 4nh thuong hiéu dén y dinh tiép tuc st dung dich vu kham chira
bénh cua khach hang tai cic co s y té trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh. Nghién
ctru duoc thyc hién dya trén nén tang tich hop 1y thuyét Xac nhan ky vong (ECT) va
Iy thuyét Kich thich - chu thé - phan tmg (SOR). Tir d6, nghién ctru ky vong xay dung
mot md hinh 1y thuyét co gia tri giai thich cao, dong thoi cung cip cac ham y quan tri
chién luge nham thic day sy quay tré lai ciia khach hang trong bdi canh canh tranh
gay git cua thi truong dich vu y té tai Thanh phd H6 Chi Minh.

Dé dat duoc muc tiéu tong quat, nghién ctru duoc trién khai thong qua ba muc

ti€u cu theé sau:



Muc tiéu 1: Hé théng hoa, phan tich cac 1y thuyét nén tang (ECT, SOR) va cac
cong trinh thuyc nghi¢ém trong va ngoai nudc vé y dinh tiép tuc str dung dich vy, dac
biét trong linh vuc kham chita bénh. Qua dé, xac dinh khoang tréng nghién ciru va
luan giai co ché tac dong cua chét lugng dich vy va hinh anh thuong hiéu dén sy hinh
thanh y dinh trung thanh cua bénh nhan.

Muyc tiéu 2: Xay dung va kiém dinh mé hinh nghién ctru tich hop tor ECT va
SOR, dong thoi danh gia mirc d6 tac dong cua chit luong dich vu va hinh anh thuong
hiéu dén y dinh tiép tuc st dung dich vu kham chira bénh ctia khach hang tai cac co
sO'y té trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh.

Muc tiéu 3: Dua trén két qua dinh luong, dé xuét hé théng cac ham y quan tri
va giai phap chién luoc nham cai thién chét luong dich vy, cting c¢b hinh anh thuong
hiéu mot cach dong bo, tir d6 t6i wu héa trai nghiém cta khach hang, kich thich ¥
dinh quay lai va tao dung loi thé canh tranh bén viing cho cac co so'y té trén dia ban
Thanh phd H6 Chi Minh.

3. Cau héi nghién ciru

Céac muc tiéu trén s& dugc giai quyét thong qua viée tra 1oi ba cau hoi nghién
cuu chinh sau day:

Cau hoi 1: Co sd 1y luan tir Iy thuyét Xac nhan ky vong (ECT) va 1y thuyét Kich
thich - Chu thé - Phan ing (SOR) giai thich nhu thé nao vé co ché tic dong ciia chat
lugng dich vu va hinh anh thuong hiéu dén y dinh tiép tuc str dung dich vu kham chira
bénh cta khach hang? Pau 1a khoang tréng nghién ctru can duoc lap day trong bdi
canh cic co s& 'y té tai Thanh phd Ho Chi Minh?

Cau hoi 2: Trong mo hinh tich hop dua trén ECT va SOR, chat luong dich vu
va hinh anh thuong hi¢u tac dong dén y dinh tiép tuc st dung dich vu kham chita
bénh cua khach hang tai Thanh phé Ho Chi Minh véi muc d6 nhu thé nao?

Cau hoi 3: Dua trén két qua do luong muc do tac dong cua chit lugng dich vu
va hinh anh thuong hiéu, cdc nha quan 1y co s& y té tai Thanh phd Ho Chi Minh can
trién khai nhitng giai phap va ham y quan tri cu thé nao dé ning cao ¥ dinh tiép tuc
st dung dich vu cua khach hang ?

4. Pdi twong va pham vi nghién ctru
boi tuong nghién ctru: Luén an tap trung vao y dinh tiép tuc st dung dich vu

khéam chira bénh (continuance intention) nhu mét hi¢n tugng hanh vi can dugc giai



thich. Trong d0, cac yéu t6 anh hudng trong tAim bao gdm chit lugng dich vu (chat
luong k¥ thuat va chat luong chirc ning) va hinh anh thwong hiéu, véi co ché tac
dong duoc luan giai théng qua nén tang 1y thuyét Xac nhan ky vong (ECT) va ly
thuyét Kich thich - Chu thé - Phan tng (SOR). Quan diém xuyén sudt cta luan an:
Trong toan bd luan an, bénh nhan dugc xac dinh chinh la khich hang cua dich vu
kham chira bénh. Do do, cac khai niém va phan tich dugc xay dung dua trén goéc nhin
hanh vi khach hang trong thi truong dich vu y té.

Déi trgng khao sat: Ca nhan tir 18 tudi tré 1én, di ting st dung dich vu kham
chita bénh ngoai tru it nhat mot 1an trong vong 12 thang qua, tai mot co so y té trén
dia ban Thanh phé Ho Chi Minh. Péi tuong duoc lya chon dya trén cac tiéu chi: (1)
c6 day du nang luc nhan thirc va ty nguyén tham gia nghién ctru; (2) da trai nghiém
dich vu kham chita bénh theo hinh thirc dich vu yéu cau (khong str dung bao hiém y
té). Tiéu chi tht hai nhim dam béo sy danh gia tap trung vao chat luvong dich vu cam
nhan va hinh anh thuong hiu, han ché su chi phéi cua cac yéu t6 chinh sach tai chinh.

Pham vi nghién ciru

Pham vi vé khong gian: Nghién ctru dugc thuc hién tai Thanh phé H6 Chi Minh.
Luan 4an lya chon 06 bénh vién theo phuong phap chon miu c6 chu dich, bao gom:
Bénh vién Nhan dan 115, Bénh vién Gia Pinh (cong lap da khoa tuyén cuéi); Bénh
vién Tir Dii (chuyén khoa san) va Bénh vién Nhi dong 1 (chuyén khoa nhi); Bénh
vién Dai hoc Y Dugc (m6 hinh bénh vién truong); va Bénh vién Hoan My Sai Gon
(tu nhan). Sau co s nay bao phu diy di loai hinh, chuyén khoa va quy mo.

Pham vi vé thoi gian: Dit liéu thir cip dugc tong hop tir cac cong trinh nghién
ctru giai doan 2015-2025. Dir liéu so cp duogc thu thap théng qua khao sét truc tiép
khach hang tir thang 4 nim 2025 dén thang 6 nam 2025. Qua trinh phan tich, xu 1y
dir li€u va hoan thién ban thao duoc thuc hién tir thang 7/2025 dén thang 4/2026, dam
bao tinh thoi su caa s6 liéu khi ludn 4n duoc bao vé.

Pham vi vé ndi dung: Nghién ciru tap trung vao danh gia ctia khach hang ddi
v6i dich vy kham chita bénh ngoai tru theo hinh thic dich vu (khdng dung bao hiém
y té), xem xé€t cac yéu td chét luong dich vu (Su tin tudng, Minh bach, Pam bao,
Déng cam, Co so vat chét), su hai long, hinh anh thuong hiéu va y dinh tiép tuc su
dung. V& mat 1y thuyét, luan 4n tich hop Ly thuyét Xac nhan Ky vong (ECT) va Mo
hinh Kich thich - Chu thé - Phan tmg (SOR) dé giai thich co ché tac dong.



5. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru ap dung phuong phap hdn hop (mixed methods) tuan tw, két hop
dinh tinh va dinh lugng nham dam bao tinh toan dién trong viéc xay dung va kiém
dinh mé hinh 1y thuyét tich hop.

Budc 1 - Téng quan tai liéu c6 hé théng: DPuoc thuc hién trén cac co so dir liéu
PubMed, Scopus, Web of Science va Google Scholar v6i bo tir khoa lién quan dén
hanh vi tiép tuc sir dung, chat luong dich vu y té, hinh anh thuong hiéu, ECT va SOR
(giai doan 2015-2025). Két qua 1am co so dé xuat mo hinh nghién ctru ban dau.

Budc 2 - Nghién ctru dinh tinh:

Phong van chuyén gia (n=5) trong linh vuc hanh vi khach hang va quan trj dich
vuy té.

Thao luan nhém (n=10) bao gdm nhan vién y té va bénh nhan di timg st dung
dich vu tai cac co s¢ khao sat.

Muc tiéu: Panh gia tinh pht hop cia mé hinh d& xuét va hiéu chinh thang do.

Budc 3 - Nghién ctru dinh luong so bo: Thuc hién véi ¢& mau 150 khach hang.
Str dung SPSS 22.0 dé danh gia do tin ciy thang do (Cronbach’s Alpha > 0,7) va phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) dé kiém tra gia tri hoi tu/phan biét trude khi khao sat
chinh thue.

Budc 4 - Nghién ctru dinh luong chinh thire: Tién hanh véi ¢ mau n=550. Phin
mém SmartPLS duoc st dung dé kiém dinh mé hinh do ludng (d6 tin cay tong hop,
gia tri hoi tu AVE, gia tri phan biét HTMT) va mé hinh ciu trac (kiém dinh gia thuyét,
phan tich tac dong trung gian).

Budc 5 - Xtr Iy va dé xuat ham ¥: Tir két qua dinh luong, tic gia thao luan, ddi
chiéu véi co s 1y thuyét va dé xuat cac ham ¥ quan tri cho cac co s6 y té tai Thanh
ph6 H6 Chi Minh.

6. Y nghia khoa hoc va thyec tién

Y nghia khoa hoc

Luan &n dong gop ba diém m&i vé mit hoc thuét:

Thir nhat, nghién ctru xay dung va kiém dinh thanh cong mot mo hinh tich hop
gitta ECT va SOR trong bdi canh y té, trong d6 Hinh anh thwong hiéu duogc dit & vi

tri trung gian (Organism) thay vi chi la mét kich thich (Stimulus) nhu cac nghién ctru



marketing truyén théng. Piéu nay gitp 1am rd co ché tac dong kép: chat luong dich
vu tac dong dén sy hai 1ong va hinh anh thuong hiéu, tir 46 dan dén y dinh tiép tuc st
dung.

Tht hai, luin 4n giai quyét duoc mau thudn trong tng dung ECT vao y té cong
bang cach ludn giai vai tro diu tiét ctia "su phy thudc/ rao can chuyén d6i" ddi véi
tac dong cua sy hai 1ong 1én ¥ dinh tiép tuc, thay vi 4p dung may moc mé hinh ky
vong - xac nhan truyén théng.

Tht ba, thang do chét luong dich vu kham chira bénh duoc bdi canh hoa dua
trén tich hop mé hinh SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992), khung Donabedian va
Quyét dinh s6 56/QP-BYT cua Bo Y té, dam béao gia tri hoc thuat 1an tinh phap 1y
thuc tién.

Y nghia thuc tién

Vé mit ly thuyét: Luén an hé théng héa va lam siu sac hon cac dinh nghia, khai
niém vé chat luong dich vu y té, sy hai 10ng, hinh anh thuong hiéu va y dinh tiép tuc
sir dung. Két qua kiém dinh vai tro trung gian dong thoi clia su hai 1ong va hinh anh
thuong hiéu cung cap bang ching thue nghiém c6 gia tri so sanh giita con duong tac
dong cam xuc va con duong tac dong nhan thirc.

Vé mit thuc tién: Két qua nghién ctru cung cap hé théng ham ¥ quén tri dong
bd cho cac nha quan 1y co s¢ y té. Cu thé: (i) Xac dinh duoc khia canh chit luong can
vu tién dé tac dong nhanh dén su hai 10ng; (ii) Pinh huéng chién luge xay dung hinh
anh thuong hiéu dai han dé tao ra sy gan két bén viing; (iii) Cung cép bo cong cu do
luong dinh ky dé cac bénh vién, phong kham co thé ty danh gia va du bao y dinh
quay lai ctia khach hang, hd trg S¢ Y té Thanh phd Hd Chi Minh trong viéc hoach
dinh chinh sach nang cao chat lugng theo hudng 1ay ngudi bénh 1am trung tam.

Vé do tin cay: Két qua co do tin cdy cao nhd quy trinh thiét ké bai ban (hdn hop
tuan tu) voi dir liéu xir Iy bang PLS-SEM, céc kiém dinh thang do (Cronbach’s Alpha,
EFA/CFA) déu dat tiéu chuan khat khe.

7. Két cAu cia dé tai
Ngoai phan Mo dau va Két ludn, luan an gdm 05 chuong chinh:
Mé dau: Trinh bay tinh cép thiét, khoang tréng nghién ctru, muc ti€u, cau hoi,

doi tugng, pham vi va y nghia cta luan an.



Chuong 1: Tong quan nghién ctru: Hé thdng cac cong trinh trong va ngoai nudc
vé y dinh tiép tuc sir dung dich vu no6i chung va trong linh vuc kham chira bénh noi
riéng, tir d6 xac dinh cac khoang trong nghién ctru vé 1y thuyét, bdi canh va phuong
phap, khing dinh vi tri cta luén 4n.

Chuong 2: Co s6 1y thuyét: Lam 16 céc khai niém trong tdm (chat luong dich
vu, su hai 10ng, hinh anh thuong hiéu, y dinh tiép tuc sir dung); trinh bay hai Iy thuyét
nén ECT va SOR; dé xuat mo hinh nghién ctru tich hop va hé théng gia thuyét.

Chuong 3: Thiét ké nghién ctru: Phan tich bdi canh hé théng y té TP.HCM va
lya chon 06 bénh vién khao sat. Trinh bay quy trinh nghién ctru hén hop tuan tu (dinh
tinh, dinh lugng so bo, dinh lugng chinh thirc) véi phuong phap chon mau, cong cu
thu thap va phan tich dir liéu (SPSS, SmartPLS).

Chuong 4: Két qua nghién ctru: Bao cdo két qua dinh tinh (hiéu chinh thang do
tir 42 xudng 38 bién) va dinh lugng (tir 38 xudng 36 bién). Panh gid mo hinh do ludng
(46 tin cay, gia tri hoi tu, phan biét) va mo hinh cau trac (kiém dinh gia thuyét, R2, f2,
Q?).

Chuong 5: Thao luan va ham ¥ quan tri: Thao luin, so sanh v&i cac nghién ctru
trude. P& xuat ham ¥ quan tri.

Két luan: Tom tat phat hién chinh, néu dong gop 1y thuyét, chi ra han ché va
hudng nghién ctru tiép theo.

Céu trac 05 chuong dam bao tinh logic, mach lac, phan dinh rd gitra téng quan,

ly thuyét, thiét ké, két qua va két luan.



CHUONG 1: TONG QUAN CAC NGHIEN CUU

1.1 Quy trinh tong quan tai li¢u

Chuong nay hé thng hoa, phan tich va danh gia c6 phé phan cac cong trinh
nghién ciru thuc nghiém trong va ngoai nudc lién quan dén y dinh tiép tyc sir dung
dich vy, dac biét trong linh vuc cham soc suc khoe. Toan bd ludn an théng nhét quan
diém xac nhan bénh nhan la khach hang cua dich vu kham chira bénh, do do céc
nghién ctru duoc tong quan ciing dugc xem xét dudi goc nhin hanh vi khach hang
trong thi truong y té. Qua trinh tong quan khong dimng lai ¢ viée liét ké don thuan ma
huéng dén ba muc tiéu: (1) xac dinh cidc mé hinh Iy thuyét nén tang; (2) chi ra cac
phat hién nhat quan va mau thuan; (3) khang dinh khoang trong nghién ctru ma luan
an nay nham lap day, dic biét 1a sy thiéu ving cac mé hinh tich hop 1y thuyét Xéc
nhan ky vong (ECT) va ly thuyét Kich thich - Chu thé - Phan tng (SOR) dudi goc
nhin khach hang. Dé dat dugc muc tiéu do, luan an dugc xay dung dua trén quy trinh
tong quan tai liéu c6 hé théng va phé phan. Ngudn dit lidu bao gdm céc co sé dit lidu
hoc thuat qudc té (Scopus, Web of Science, Google Scholar, ScienceDirect, PubMed)
va trong nude (Thu vién Qudc gia Viét Nam, cic tap chi chuyén nganh). Tir khoa
duoc sir dung két hop theo c phap Boolean: (“service quality” OR “healthcare
quality”’) AND satisfaction AND (“continuance intention” OR “revisit intention” OR
“loyalty”) AND (“hospital” OR “healthcare”), cling cac tir khoa twong duong bang
tiéng Viét. Tiéu chi loc bao gdm Théng nhit khoang thoi gian loc 1a 2015-2025 dé
pht hop véi bdi canh thyc tién (Quyét dinh 56/QD-BYT 2024) va cac tai liéu tham
khao. Tiéu chi loai trir: bai bao khong ¢ toan vin; nghién ctru Iy thuyét thuan tay;
khong lién quan tryuc tiép dén cac bién s chinh. Tir hon 250 bai bao ban dau, 85 bai
duoc lya chon dé danh gia toan van, va cubi cung 18 nghién ctru tiéu biéu duoc téng
hop va phan tich sau (phu luc 1).
1.2 Cac nghién ciru vé ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu kham chira bénh va
nhirng van dé dit ra
1.2.1 Chit lwong dich vu, sw hai long va y dinh tiép tuc sir dung

Phan 16n cc nghién ctru thye nghiém trong va ngoai nude déu nhat quan khang

dinh méi quan hé nhan qua then chdt: chit luong dich vu dan dén su hai long va tac



dong dén ¥ dinh tiép tuc st dung (Aliman va Mohamad, 2016; Nguyen va cong su,
2021; Phan Thanh Hai, 2021; Park va cong sy, 2021). Cac khia canh cua md hinh
SERVQUAL (D6 tin cdy, Su dap tng, Su dam bao, Sy ddng cam va Phuong tién hitu
hinh) lién tuc dwgc chimg minh 1a nhitng yéu t6 du bao quan trong dbi véi su hai
Iong. Al-Neyadi va cong su (2018) ing dung SERVQUAL tai cac bénh vién cong
ctia UAE va chi ra su ton tai cta “khoang cach chét luong dich vu” gitra ky vong va
nhan thuec, déng thot xac dinh do tin cay va su dam bao la nhitng kich thudc can cai
thién nhat. Tai Viét Nam, nghién ctru ciia Nguyén va cong su (2021) khong chi tai
khéng dinh mdi quan hé nay ma con phat trién mot thang do chat luong dich vu dac
thu cho boi canh dia phuong, chirng minh rang chat luong dich vu tac dong dén long
trung thanh khong chi tryc tiép ma con gian tiép thong qua sy hai 1ong va gia tri cam
nhan.

Tuy nhién, bén canh nhiing nhat quan, cc nghién ciru ciing boc 16 nhitng han
ché dang ké vé phuong phép luan. Cach thtrc van hanh hoa cac khai niém thanh thang
do va bién quan sat co sy khac biét dang ké giita cac boi canh vian hoa, dan dén nhiing
két qua khong dong nhat. Chang han, khai niém “Su dong cam” & cac nude chau A
thuong duoc do luong qua su an can, chu dao va cham soc tan tinh; trong khi tai cac
nudc phuong Tay, né lai thién vé ton trong quyén tu chil va quyén riéng tu ciia khach
hang. Sy khac bi¢t van hoa nay 1y giai tai sao nghién ctru cuia Shie va cong su (2022)
trén bénh nhan cao tuéi mac bénh man tinh lai phét hién cac yéu td “con nguoi” (dong
cam, dap ung) c6 tac dong manh mé& hon cac yéu t “cimg” (d6 tin cdy, tinh hitu
hinh). Tham chi, nghién ctru ctia Pighin (2022) tai Argentina con cho thay chat luong
dich vu (dugc do ludng theo mot cach cé thé thién vé yéu té ki thuat) khong cé ¥
nghia thong ké, trong khi yéu t6 “su tyr tin” (niém tin vao nang luc chuyén mén) lai
n6i 1én. Diéu ndy nhan manh rang trong bdi canh cham soc sirc khoe ban dau tai quoc
gia Nam M¥ nay, niém tin quan trong hon nhiéu so vé6i cac co sé vét chat. Nhitng
phat hién trai nguwoc khéng phu nhan mdi quan hé c6t 161, ma thay vao d6 khang dinh
su can thiét phai bdi canh héa cac md hinh do ludng cho phu hop véi dic thu vin
hoa, thé ché va trinh do phat trién cia timg qudc gia.

D6i véi bdi canh Vit Nam, mic du dd ¢ mot sd nghién ctru hiéu chinh thang

do nudc ngoai, nhung chua co cong trinh nao xay dung mot bo thang do chat lugng
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dichvuy té dua trén cac tiéu chuén chinh théng cua hé thé)ng y té Viét Nam, dic biét
1a Quyét dinh 56/QD-BYT (ban hanh ngay 08 thang 01 niam 2024) - vin ban phap
quy méi nhit thay thé Quyét dinh 4448/2013/QD-BYT, quy dinh chi tiét c4c tiéu chi
danh gia chit luong dich vu y t& va su hai long cua ngudi bénh cho giai doan
2024-2030. Cho dén nay, chua c6 nghién ctru hoc thuéat nao van dung mot cach co hé
théng khung tiéu chi nay dé xay dung thang do chét luong dich vu. Diéu nay tao ra
khoang tréng vé cong cu do luong phit hop véi bdi canh dia phuong, 1am giam gia tri
hoi tu va phan biét cia cac két qua nghién ctru, déng thoi han ché kha ning so sanh
gifra cac cong trinh.

Hon nita, hau hét cac nghién ctru ké trén déu dya trén cac mo hinh don 1é nhu
SERVQUAL, SERVPERF hoic ECT thuan tiy, ma chua tich hop duoc cac nén tang
Iy thuyét khac nhau dé giai thich mot cach toan dién co ché hinh thanh y dinh tiép tuc
sir dung. Trong khi Ly thuyét Xac nhan Ky vong (ECT) giai thich qua trinh so sanh
giita ky vong va hiéu suit dan dén su hai long, thi Ly thuyét Kich thich - Chu thé -
Phan ung (SOR) lai 1am 6 cach méi truong dich vu (kich thich) tac dong dén trang
thai bén trong ciia khach hang va tir d6 dan dén phan tng hanh vi. Sy két hop hai Iy
thuyét nay c6 thé cung cap mot buc tranh day du hon, nhung cho dén nay, tac gia
chua phat hién nghién ctru no tai Viét Nam ap dung tich hop ECT va SOR dé nghién
ctru y dinh tiép tuc str dung dich vu y té. Pay 1a méot khoang tréng 1y thuyét dang chi
¥, didc biét trong bdi canh thi trudng dich vu y té tai Thanh phd H6 Chi Minh - mot
do6 thi voi mat d¢ co sd y té cao, ap luc canh tranh khdc liét va nhu cau dich vu chét
lugng ngay cang gia ting - noi viéc hiéu 16 co ché tic dong cua chat lugng dich vu
va cac yéu td lién quan tré nén dic biét cip thiét.

1.2.2 Vai tro ciia hinh dnh thwong hig¢u trong quyét dinh ciia khach hang

Bén canh chét lugng dich vy, hinh anh thwong hiéu noi 1én nhu mét yéu to chién
lugc ¢6 strc anh huong manh mé, ca truc tiép va gian tiép, dén quyét dinh lua chon
va y dinh tiép tuc st dung ctia b¢nh nhan. Cac nghién ctru tai Indonesia, Malaysia,
Iran va cac nudc dang phat trién khac déu khang dinh diéu nay. Ali va cong sy (2018)
tai Bénh vién Eka (Indonesia) va Chairunnisa va cong su (2022) tai bénh vién cong
Makassar déu chting minh hinh anh thuong hiéu c¢6 anh huong tich cuc, c6 y nghia

théng ké dén quyét dinh str dung dich vu ngoai trd. Rusmin va cdng su (2016) con



11

chi ra rang cac thanh t6 cdu thanh hinh anh thuong hiéu (thai d6 nhan vién, chit luong
dich vy, moi trudng vat chat) c6 tim quan trong khac nhau tity vao tirng bénh vién cu
thé, goi ¥ rang chién lugc xay dung thuong hiéu can dugc ca nhan hoa. Setyowati va
cong su (2020) cung cip mot cai nhin toan dién khi chi ra rang hinh anh thuong hiéu
dong vai tro cau ndi trung gian giira cac yéu té Marketing Mix (7P) va quyét dinh lua
chon bénh vién. Nghia 13, cac nd lyc vé san pham, gia ca, con ngudi, quy trinh, co s¢
vat chat... trudc hét phai gop phan xay dung mot hinh anh thwong hiéu tich cuc trong
tam tri khach hang, va chinh hinh anh nay méi 1a yéu t4 truc tiép thac diy quyét dinh
cudi cung. Piéu nay ham y rang cic bénh vién khong thé chi dau tu roi rac vao timg
yéu t6 ma phai c6 chién luoc tong thé nham dinh hinh nhan thirc thuong hiéu.

Trong bdi canh du lich y té, nghién ciru cia Cham va cong sy (2020) phat hién
hinh anh thuong hiéu 13 “loi thé canh tranh” hang dau, c6 kha ning ning cao chat
luong dich vu dugc cdm nhan va dan dén y dinh tiép tuc st dung. Pac biét, hinh anh
thuong hi¢u con tao ra hi¢u ung hao quang (halo effect) - mgt hién tugng tam 1y ma
an tuong tich cuc vé mot khia canh lan toa sang cac danh gia vé khia canh khac (chét
luong chuyén mén, co so vét chat). Hiéu tng nay giai thich tai sao khach hang sin
sang tra chi phi cao hon cho cac bénh vién c¢6 thuong hiéu manh.

Tuy nhién, mot cau hdi quan trong chua dugc giai dap thoa dang tir cac nghién
ctru nay 1a li¢u hinh anh thuong hi¢u chi don thuan 13 két qua cua chit luong dich vu
tdt, hay no6 con c6 tac dong doc 1ap, tham chi khuéch dai 1én y dinh tiép tuc st dung.
Maic du Setyowati va cong su (2020) da goi y vai tro trung gian cua hinh anh thuong
hiéu trong mdi quan hé giita cac yéu té marketing va quyét dinh Iya chon, nhung chua
c6 nghién ctru nao kiém dinh mot cach truc tiép va co hé thong vai trd trung gian cta
hinh anh thuong hiéu trong mbi quan h¢ gitta chat lugng dich vu va y dinh tiép tuc
st dung, dac biét 1a tai thi truong Viét Nam. Néu hinh anh thuong hi¢u thuc su dong
vai trd trung gian (mot phan hodc toan phan), diéu nay s& c6 y nghia quan trj quan
trong: cac nha quan 1y bénh vién can dau tu khong chi vao nang cao chat luong dich
vu ma con vao cac hoat dong truyén thong, dinh vi thuong hi¢u mdét cach chién luoc
dé ctng cd hinh anh trong tam tri khach hang. Pay 1a mot khoang trong hoc thuat
chua duoc giai quyét.

Bén canh d6, nghién ctru cia Abedi va Abedini (2016) tai Iran cho thay thir ty
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uu tién cac yéu td anh huong dén bénh nhan co6 su khac biét rd rét gitta bénh vién
cong va bénh vién tu. O bénh vién tu, cac yéu td nhu “con nguoi” va “quy trinh”
duogc danh gia cao hon; trong khi & bénh vién cong, “gid cd” va “co sé vat chat” lai
ndi bat hon. Tuong tu, Kwateng va cong su (2019) tai Ghana két luan bénh nhan tai
bénh vién tu c6 mirc do hai long cao hon dang ké so v&i bénh vién cong, va sy khac
biét ndy cha yéu dén tir cac yéu t6 dich vu con nguoi. Nhitng phat hién ndy nhan
manh rang khong thé ap dung mét chién lugc thwong hiéu chung cho moi loai hinh
co so y té. Tuy nhién, tai Viét Nam, cac nghién ciru so sanh tic dong cta hinh anh
thuong hi¢u theo loai hinh bénh vién con hiém hoi, va chua c6 cong trinh nao phan
tich vai tro trung gian cta hinh anh thuong hiéu trong bdi canh da dang nay. Pay 1a
mot goi mo quan trong cho ludn an khi tién hanh khao sat tai ca bénh vién cong va tu
trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh.
1.2.3 Cdc ddnh gid cé hé thong va nhitng yéu cdu dit ra cho nghién ciru

Céc danh gia co hé thong (systematic review) cung cip mot birc tranh tong hop,
d6ng thoi 1am 18 nhitng diém mau thuin va khoang trong trong linh vuc nghién ciru
nay. Naidu (2009) va Batbaatar va cong su (2017) da thiét 1ap mot khung 1y thuyét
da chiéu, phan loai cac yéu to anh huong dén sy hai long thanh hai nhém chinh: (i)
k¥ thuat (nang lyc chuyén mon, hidu qua diéu tri, két qua 1am sang); (ii) phi k¥ thuat
(thai d6 phuc vu, su dong cam, giao tiép, thoi gian cho, co sé vat chat). Almeida va
cong su (2015) bd sung thém vai tro clia quy trinh quan 1y va méi trudng vat 1y, trong
khi Ferreira va cong sur (2023) chi ra su da dang ngay cang ting cta cac yéu td, bao
g@)m ca trai nghiém tich lliy va dac diém ca nhan. Mot diém mau thuin ndi bat duoc
cac danh gia c6 hé thong chi ra 1a vai trd cta yéu t6 nhan khau hoc (tudi, gidi tinh,
thu nhap, trinh d6 hoc van). Trong khi nhiéu nghién ciru liét ké cac yéu to nay, két
qua vé mbi lién hé cta chiing véi sy hai 1ong 1a rat khong thong nhat, tham chi mau
thuin. Almeida va cong su (2015) tham chi loai bo yéu t6 nhan khau hoc ra khoi mé
hinh danh gia. Sy khac biét nay c6 thé xuét phat tir sy da dang vé van hoa, ddi tuong
nghién ctru, va dic thu cia timg hé thong y té.

Sy hai 1ong ctia khach hang 1a mot cau trac da chiéu va phirc tap, khong c6 mot
yéu t6 don 1¢ nao giai thich duoc toan bo, va tAm quan trong cta timg yéu to thay d6i

tly theo ngit canh cu thé. Do d6, cac nghién ctru trong tuong lai can ap dung cach
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tiép can phén tich theo nhoém (segment-specific analysis) va sit dung cac phuong phap
dinh tinh dé kham phé sau hon ban chat ciia cAc mdi quan hé nay, thay vi ap dung
mot mo hinh chung cho moi ddi twong. Tuy nhién, diéu dang luu ¥ 14 cac danh gia co
hé thdng nay chu yéu dua trén cac nghién ctru tir phuwong Ty va mot s6 nude dang
phat trién, nhung rat it cong trinh dén tir Viét Nam. Diéu nay cang khang dinh sy can
thiét cua mot nghién ctru thuc nghi¢m toan dién, duoc thiét ké phu hop véi bdi canh
van hoa - xa hoi va thé ché y té tai Viét Nam, dic biét 14 tai Thanh phd Ho Chi Minh
- noi ¢o6 su da dang vé loai hinh bénh vién va dac diém khach hang.

Ly thuyét Xac nhan Ky vong (ECT) giai thich qua trinh nhan thirc: khach hang
hinh thanh ky vong trudc khi sir dung, so sanh véi trai nghiém thuc té dé tao ra su
x4c nhan hoic khong xac nhan, tir 46 dan dén sy hai long va y dinh tiép tuc. Trong
khi d6, Ly thuyét Kich thich - Chu thé - Phan tmg (SOR) giai thich tic dong cua moi
truong: cac yéu to tir moi truong bén ngoai (chat lwong dich vu) tac dong dén trang
thai bén trong ctia khach hang (su hai 10ng, hinh anh thuong hiéu) va tir d6 dan dén
phan tng hanh vi (y dinh tiép tuc). Hai qua trinh nay bo sung cho nhau: ECT tap
trung vao dong luc ndi tai cua sy so sanh, trong khi SOR tép trung vao tac dong cua
bbi canh va moi truong. Viée tich hop ching s& cho phép giai thich day du hon co
ché hinh thanh y dinh tiép tuc sir dung, nhung cac danh gia c6 hé théng hién nay déu
cho thdy day 13 mot khoang tréng 1y thuyét.

1.3 Tong hop cac phat hién va cac khoing trong nghién ciru

Ttr viéc phan tich cac nhém nghién ciru néu trén, c6 thé rat ra mot s6 két luan tong
hop, dong thoi xac dinh nhitng khoang tréng ma luan an nay s& hudng t4i giai quyét.

Vé nhitng phat hién nhdt quan: Y dinh tiép tuc str dung dich vu y té 1a hé qua
clia mot qué trinh da tang, dugc thuc day bai su tuong tac dong luc giita chat luong
dich vu cdm nhan, sy hai long va hinh anh thuong hiéu. Méi quan hé “chat lugng
din dén sy hai long, sau d6 tdc dong dén y dinh” duogc khéng dinh rong rai. Hinh
anh thuong hi¢u khong chi 1a két qua cua chit luong dich vu t6t ma con 1a mot yéu
td doc lap, co tac dong truc tiép va gian tiép (qua trung gian 1a sy hai 10ng) dén ¥
dinh tiép tuc sir dung. Péc biét, hi€u ing hao quang ctia thuong hi¢u manh co thé
lam gia tdng cdm nhan vé chét lugng dich vu ngay ca khi trai nghiém thuc té chua

thuc su vuot troi.
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Vé nhitng khdc biét va mdu thudn: Mtc d6 anh hudng cta timg thanh phan chat
lwong dich vu thay d6i theo bdi canh vian hoa, thé ché va loai hinh bénh vién. O cac
nudc phat trién voi hé thdng y té cong virng manh, cac yéu td “mém” (giao tiép, dong
cam) ndi troi; & cac nude dang phat trién, cac yéu td “climg” (co sé vat chat, tinh hiru
hinh) va niém tin vao ning luc chuyén mon cé trong sd cao hon. Su khac biét giira
bénh vién cong va bénh vién tu cling rat rd rét. Nhitng khac biét nay mot 1an nita
khang dinh viéc xdy dung thang do va mo hinh nghién ctru can phai duoc bdi canh
hoa, khong thé ap dung may moc tir cac nghién ctru nude ngoai.

Trén co s& nhitng phat hién do, ba khoang tréng hoc thuat then chdt duoc xac
dinh trong luan an nay.

Khoang tréng thir nhat thudc vé mé hinh 1y thuyét. Mac du trén thé gidi da co
nhiéu nghién ctiru vé y dinh tiép tuc st dung dichvuy té, cac nghién clru tai Viét Nam
van con khan hiém, dic biét 1a mot nghién ctru toan di¢n trong bdi canh cu thé cua hé
thdng bénh vién tai Thanh phd H6 Chi Minh. Hon nita, cdc nghién ctru hién c6 chu
yéu dua trén cac mo hinh don 1¢ nhu SERVQUAL, SERVPERF hoic ECT thuan tiy.
Tac gia chua phéat hién c6 nghién ctru nao tich hop Ly thuyét Xac nhan Ky vong
(ECT) va Ly thuyét Kich thich - Chu thé - Phan tmg (SOR) d¢ giai thich co ché hinh
thanh y dinh tiép tuc sir dung trong bdi canh y té Viét Nam. Sy tich hop nay khong
chi dap Gmg 101 kéu goi tir cic danh gia c6 hé théng (Naidu, 2009; Batbaatar va cong
su, 2017) vé viéc can c6 cac mo hinh da 1y thuyét, ma con gitp giai thich mot cach
toan dién hon ca qua trinh nhan thirc (so sanh ky vong - hiéu suét) 14n qua trinh cam
xuc (tac dong ctia moi trudng dich vu dén trang thai bén trong khach hang) - hai yéu
t6 von dugc coi la then chét trong hanh vi khach hang nhung thudng bi tach roi trong
cac nghién ctru riéng 18.

Khoéng trong thir hai lién quan dén méi quan hé tich hop giita ba ciu thanh then
chét. Cac nghién ciru trong nuwéc phan 16n méi chi tap trung vao mdi quan hé doi
(chat luong dich vu - sy hai 10ng, hodc chat luong dich vu - ¥ dinh, hodc hinh anh
thuong hiéu - y dinh). Tac gia chua phat hién c6 nghién ctru ndo cing luc kiém dinh
mot cach co hé théng mbi quan h¢ gitra ba cAu thanh then chdt: chat luong dich vy,
hinh 4nh thuong hi¢u va ¥ dinh tiép tuc sir dung, c6 xét dén vai tro trung gian cia sy

hai long va su xac nhan ky vong. Pac biét, vai tro trung gian cua hinh anh thuong
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hiéu trong mbi quan hé gitra chét luong dich vu va y dinh tiép tuc st dung hau nhu
chua duge kiém dinh thuc nghiém tai Viét Nam. Viéc lam sang t6 co ché trung gian
nay s& gitp tra 10i cu hoi: liéu hinh anh thwong hiéu chi don thuan 1a két qua cia
chét luong dich vu tdt, hay n6 con c6 tac dong doc lap, tham chi khuéch dai 1én v
dinh tiép tuc str dung? iy 13 mot dong gdp quan trong vé mit 1y luan, boi néu hinh
anh thuong hiéu dong vai tro trung gian mot phan hodc toan phan, cac nha quéan ly
can dau tu khong chi vao nang cao chét luong dich vu ma con vao cac hoat dong
truyén thong, dinh vi thuong hi€u mdt cach chién luoc. Nguoc lai, néu hinh anh
thuong hi¢u chi 1a hé qua cua chat lugng dich vy, thi nguén lyc nén tap trung vao cai
thién chat luong dich vu trudce tién. Viée thiéu bﬁng chirng thuc nghiém tai bdi canh
Viét Nam khién cac nha quan 1y chua c6 co s¢ dé dua ra quyét dinh dau tu ding dan.

Khoang tréng thir ba thudc vé phurong phap luin va thang do. Hau hét cac nghién
cuu tai Viét Nam hién nay déu hiéu chinh cac thang do nudc ngoai (chu yéu la
SERVQUAL hoac SERVPERF) ma chua c6 mot cong cu do ludong chét lugng dich
vu y t& ndo duoc xdy dung bai ban, tich hop duoc ca 1y thuyét qubc té va cac tiéu
chuan, quy dinh chinh thong ctia hé théng y té Viét Nam. Pic biét, Quyét dinh 56/QP-
BYT (ban hanh ngay 08 thang 01 nim 2024) ciia B6 Y té 1 van ban phap quy méi
nhat, thay thé Quyét dinh 4448/2013/QD-BYT, quy dinh chi tiét cac tiéu chi danh gia
chét lugng dich vu y t& va sy hai long ctia nguoi bénh cho giai doan 2024-2030. Cho
dén nay chua c6 nghién ctru hoc thuat nao van dung mét cach cé hé théng khung tiéu
chi nay dé xay dung thang do chat lugng dich vu. Ngoai ra, cac thang do vé hinh anh
thuong hiéu co s6 y té trong bdi canh Viét Nam ciing chua dugc phat trién va kiém
dinh mot cach chit ché. Viéc thiéu mot bd thang do chuan hoa, phu hop véi van hoa
va thé ché dia phuong khong chi lam giam gia tri hoi tu va gia tri phan biét ciia cac
két qua nghién ciru, ma con han ché kha ning so sanh giita cac cong trinh va tng
dung thyc tién cho cac nha quan Iy bénh vién.

Tom lai, ba khoang trong néu trén khong chi 14 nhimng thiéu sot vé mat hoc thuat
ma con phan anh nhu ciu cép bach tir thuc tién quan tri bénh vién tai Thanh phé HO
Chi Minh. Viéc lap day cac khoang tréng ndy s& gitp cac co so y té hiéu 16 hon co
ché hinh thanh ¥ dinh tiép tuc sir dung ctia bénh nhén, tir d6 tdi uu hoa ngudn luc,
thiét ké chién luoc giit chan khach hang hiéu qua, va nang cao ning lyc canh tranh

trong bdi canh thi truong dich vu y té ngay cang phat trién va hoi nhap.
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1.4 Sw can thiét ctia ludn an

Tt cac khoang tréng nghién ctru da dugc phan tich, luan an nay dugc thyc hién
v6i ba muc tiéu cu thé.

V& vi tri cua luan 4n trong ban dd nghién ctru: Lun 4n démg & vi tri giao thoa giita
nghién ctru hanh vi khach hang va quan tri dich vu y té, v6i diém nhén 1 su tich hop hai
Iy thuyét nén tang (ECT va SOR) va bdi canh hoa thang do dira trén cac quy dinh phap
ly cua Viét Nam. Day la nd lyc dAu tién tai Viét Nam x4y dung mot mo hinh 1y thuyét
va cong cu do ludong ddng thoi dép tmg ba tiéu chi: (i) nén tang 1y thuyét viing chéc tir
cac hoc gia qudc té; (i) su pht hop voi bdi canh vin hoa - x4 hoi Viét Nam; (iii) tuan
thii cac quy chuén, tiéu chi danh gia chat luong ctia hé thong y té cong.

Vé dbi tuong va pham vi cu thé: Luan an tap trung khao sat 06 bénh vién (cong
va tu) tai Thanh phé HO Chi Minh, bao phii cac loai hinh da khoa tuyén cudi, chuyén
khoa dau nganh va bénh vién tu nhan. Pay la dia ban ¢6 mat dg cosd'y té cao nhat
cad nudc, ap lyc canh tranh khdc 1iét va nhu cau dich vu chat luong ngay cang gia
tang. Két qua nghién ciru khong chi c6 gia tri ndi tai cho khu vire ndy ma con c¢6 kha
nang ngoai suy cho cac do thi 16n tuong tu.

Vé tinh cap thiét: Nam 2024, B Y té ban hanh Quyét dinh 56/QD-BYT - mot
budc chuyén d6i quan trong trong quan 1y chat lugng bénh vién, doi hoi cac co sd y
té phai thay d6i cach tiép can danh gia theo hudng lay ngudi bénh 1am trung tim. Tuy
nhién, cac nha quan ly bénh vién hién dang thiéu mot khung phan tich khoa hoc dé
xac dinh dau la yéu td wu tién can cai thién, va dau la con duodng tdi wu dé tac dong
dén y dinh quay lai ctia khach hang. Viéc cham tré trong chuyén doi c6 thé dan dén
tut hdu so vai cac bénh vién tu nhan va xu hudng bénh nhéan ra nudc ngoai. Vi vay,
luan 4n cung cap cic bang chimg thyc nghiém va ham ¥ quan tri kip thoi, giap cc co
5O y té thich tmg voi khung tiéu chi méi va nang cao ning luc canh tranh trong béi
canh hoi nhap.

Tém tit Chwong 1: Chuong nay da trinh bay quy trinh téng quan tai liéu c6 hé
thdng, phan tich sdu cac nghién ctru thue nghiém trong va ngoai nudc vé ¥ dinh tiép
tuc st dung dich vu kham chita bénh. Két qua tong quan cho thdy mdi quan hé chat
lugng dich vu - sy hai long - ¥ dinh tiép tuc su dung dugc khéng dinh rong rai, nhung

mirc do anh hudng cia timg thanh phan thay ddi theo bdi canh vin héa va thé ché.
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Hinh anh thuong hiéu ndi 1én nhu mot yéu t6 chién lugc quan trong, c6 tdc dong truc
tiép va gian tiép. Trén co so do, chuong dd xac dinh ba khoang tréng nghién ctu
chinh: (i) thiéu ving cac nghién ctru tich hop ECT va SOR trong bdi canh y té Viét
Nam; (ii) chua c6 nghién ctru nao kiém dinh dong thoi mdi quan hé giira chit luong
dich vy, hinh anh thuong hiéu va y dinh tiép tuc sir dung véi vai trd trung gian cia sy
hai 1ong; (iii) thiéu mét thang do chuan héa, bdi canh hoa dua trén cac quy dinh hién
hanh ctia B Y té. Tir cac khoang tréng nay, ludn an dit ra ba muyc ti€u nghién ctru cu
thé va khing dinh tinh cAp thiét cua viéc thyc hién dé tai, nhim déng gop ca vé mit

hoc thuat va Gmg dung thyc tién cho hé théng y té tai Thanh phd HO Chi Minh.
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CHUONG 2: COSO LY THUYET

2.1 Cac khai niém trong tam
2.1.1 Y dinh tiép tuc sir dung dich vu khdm chita bénh
2.1.1.1 Hanh vi va y dinh hanh vi trong nghién cieu nguoi tiéu dung

Trong cac nghién ctru khoa hoc vé con ngudi, tir tim 1y hoc, xa hoi hoc dén
marketing, vi¢c gidi ma va dy doan hanh vi luén la muc tiéu trung tdm. Hanh vi khong
don thuan 1a nhitng hanh vi c¢6 thé quan sat dugc; né 1a mot hé thong phan tng toan
dién cua ca thé nhim dap lai céac kich thich tir moi truong, tao thanh mot chudi cac
hoat dong c6 muc dich. Theo goc nhin toan dién, hanh vi bao gSm ca nhiing biéu hién
bén trong (tu duy, cdm xuc, nhan thirc) 1an bén ngoai (161 ndi, cir chi, hanh dong cu
thé). Hanh vi duoc dic trung boi ndm dic diém co ban: (i) tinh phan Gng - ludn 12 hé
qua cua kich thich ndi sinh hodc ngoai sinh; (ii) tinh muc dich - hudng t61 thoa man
nhu cau; (iii) tinh da dinh hinh - chiu tdc dong cta yéu t6 di truyén, tim 1y, vin hoa
va mdi truong; (iv) tinh ¢ thé quan sat va do luong; (v) tinh biéu hién - phan chiéu
thé gii noi tAm ctia ca nhan.

Hanh vi nguoi tiéu dung 1a mdt phan nganh trng dung cua nghién ctru hanh vi,
tap trung vao cach thirc cac ca nhan, nhom va td chirc Iya chon, mua sam, st dung va
xu ly sau st dung céc san phﬁm, dich vy, ¥ tudng hodc trai nghiém dé théa man nhu
cAu va mong mudn cta ho (Dowhan, 2013; Szwacka Mokrzycka, 2015). Quy trinh
nay khong don gian 1a hanh dong “mua”, ma la mdt chudi cac giai doan phuc tap:
nhan dién van dé, tim kiém thong tin, danh gié céc lya chon, quyét dinh mua hang va
hanh vi sau mua. Hanh vi ngudi tiéu dung chiu su chi phdi cta cac yéu td bén trong
(dong co, nhan thuce, thai do, nhan céch, 161 séng) va yéu t6 bén ngoai (van hoa, xa
hoi, ca nhan, marketing mix).

Y dinh hanh vi (behavioral intention - BI) 14 c4u tric trung tdm trong nhiéu mé
hinh du bao hanh vi. Ajzen va Fishbein (1980) dinh nghia y dinh hanh vi 1a “ké hoach
chu quan” hay “xac suét chu quan” ma mot c4 nhan s€ thuc hién mot hanh vi cu thé
trong twong lai. Trong bdi canh kinh doanh, BI dugc xem 1a thude do thay thé (proxy)
dang tin cay nhat cho hanh vi thyc té (Ibrahim va Najjar, 2008), boi vi: (i) y dinh ¢6

méi twong quan manh mé véi hanh vi thue té; (ii) ¥ dinh thudng 6n dinh hon so voi
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cam xuc nhét thoi; (iii) viée do ludng ¥ dinh nhanh chéng va kha thi hon so véi viée
chd doi quan sat hanh vi thyc té.

Y dinh hanh vi ctia khach hang khéng phai 1a mot khai niém don nhat ma ton
tai trén mot phd, voi hai thai cuc dbi 14p (Zeithaml va Bitner, 1996; Ladhari, 2009):
(1) Y dinh thuén loi - dau hiéu cta 10ng trung thanh, bao gdbm y dinh mua lai/tai sir
dung, sin sang tra gia cao hon, truyén miéng tich cuc, cung cip phan hoi xdy dung;
(2) Y dinh khong thuén loi - ddu hiéu cua sy khong hai long, bao gom ¥ dinh chuyén
d6i nha cung cip, phan tng tiéu cuc (khiéu nai, t6 cdo), truyén miéng tiéu cuc, sin
sang tra gia thap hon hoic ngimg chi tiéu. Sy thanh cong lau dai cia mot doanh nghiép
phu thudc truc tiép Vao viéc chuyén hoa va mo rong nhém khach hang c6 y dinh thuan
lgi (Dabholkar va cong su, 2000).
2.1.1.2 Y dinh tié}) tuc sur dung dich vu

Trong linh vuc dich vy, dac bié¢t 1a cac dich vu c6 tinh trai nghiém cao nhu y té,
gido duc, khach san, ¥y dinh tai sir dung (reuse intention) hay y dinh tiép tuc str dung
(continuance intention) thudng duge sir dung nhu thude do thay thé cho 1ong trung
thanh hanh vi. Ly do 1a vi dich vu mang tinh v6 hinh va khong dugc ti€éu dung thuong
xuyén nhu hang héa, do d6 viéc do ludong “hanh vi mua lai” thuc té gip nhiéu kho
khan; ¥ dinh tré thanh chi bao quan trong nhat.

C6 nhiéu dinh nghia vé y dinh tiép tuc st dung, nhung déu xoay quanh kha ndng
cht quan cua khach hang trong twong lai. Fornell (1992) dinh nghia 1 “x4c suat ma
khach hang s& quay lai”. Hellier va cong su (2003) dinh nghia 13 “quyét dinh cta ca
nhéan vé viéc mua lai dich vu dua trén tinh trang hién tai”. Trong s6 d0, dinh nghia
ctia Maxham va Netemeyer (2002) dugc chdp nhan rong rii nhét: “Y dinh tiép tuc st
dung 1a mirc 46 ma khach hang c6 y dinh mua lai san pham hodc dich vu ciia cong ty
trong tuong lai.”
2.1.1.3 Y dinh tié’p tuc sw dung dich vu kham chita bénh

Trong linh vuc kham chita bénh, v6i quan diém xuyeén subt cua ludn 4n 1a xac
nhan bénh nhén chinh 1a khach hang, ¥ dinh tiép tuc str dung dugc hiéu 1a mirc 46 ma
khéch hang c6 ¥ dinh quay lai co s y té d6 cho nhiing 1an kham chita bénh tiép theo
hoic san sang gidi thi¢u cho ngudi than, ban be. Diém dic biét cua y dinh tiép tuc sur

dung trong y té 1a n6 khong chi phan anh sy hai 1ong véi mot 1an trai nghiém don lé,
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ma con 1a thudce do tong hop cia 1ong tin, sy gin két cam xtc va sy danh gia vé gia
tri 1au dai ctia co sd'y té.

Ddi voi dich vu kham chita bénh, mét dich vu dic thi véi tinh chét tin cay cao,
rii ro cam nhén 16n, bat dbi ximg thong tin nghiém trong va dya nhiéu vao niém tin
- thi viéc do luong ¥ dinh tiép tuc sir dung cang trd nén quan trong. Mot khach hang
¢6 ¥ dinh tiép tuc st dung cao s& khong chi quay lai khi 6m dau ma con trd thanh “dai
st thuong hiéu” théng qua truyén miéng tich cuc - mot hinh thuc tiép thi c6 chi phi
thip nhung hiéu qua cao trong linh vic y té. Nguoc lai, y dinh tiép tuc str dung thap
c6 thé din dén su chuyén d6i co s y té, gdy ton that vé uy tin va doanh thu.

Tir nhitng phan tich trén, nghién ctru nay ké thira dinh nghia ciia Maxham va
Netemeyer (2002) va diéu chinh cho phu hgp véi bdi canh kham chita bénh. Cu thé,
y dinh tiép tuc st dung dich vu kham chira bénh dugc dinh nghia la “mtrc d0 ma bénh
nhan (khach hang) c¢6 ¥ dinh quay lai co so y té dé st dung dich vu kham chita bénh
trong twong lai, cling nhu sin sang gidi thiéu co so' y té d6 cho nguoi than va ban bé.”

Dinh nghia nay bao ham hai khia canh cdt 16i cua y dinh thuén loi: (1) y dinh
tai st dung - s& quay lai co s y té khi c6 nhu cau kham chira bénh; (2) truyén miéng
tich cuc - gi6i thiéu, khuyén nghi co so y té cho nhitg nguoi xung quanh. Viéc bd
sung khia canh truyén miéng tich cuc la dac biét quan trong trong linh vuc y té, boi
vi quyét dinh lira chon co s y té ctia bénh nhan thuong chiu 4nh hudng manh mé tir
kinh nghiém va 15i khuyén ctia nguoi than, ban bé, dic biét trong bdi canh thong tin
bat can xtng.

bé do luong ¥ dinh tiép tuc str dung dich vu kham chira bénh, nghién ctru nay
st dung thang do d3 duoc kiém dinh va sir dung rong rii trong cic nghién ctru vé
hanh vi ngudi tidu dung va dich vu y té. Cac bién quan sat dugc ké thira tir cac nghién
ctru thuc nghiém trude day (Zeithaml va Bitner, 1996; Maxham va Netemeyer, 2002;
Ladhari, 2009) va duoc diéu chinh ngit nghia cho pht hop véi bdi canh kham chita
bénh tai Viét Nam.

2.1.2 Chét lwong dich vu khdm chita bénh
2.1.2.1 Khdi niém dich vu va chat luong dich vu
Trong nén kinh té hién dai, dich vu khong con 13 linh vuc phu trg ma da tré

thanh dong luc chinh, chiém ty trong ngay cang 16n trong GDP ciia hau hét cac quc
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gia. Theo McConnell va cong su (2018), dich vu co6 thé duoc dinh nghia 1a mot hanh
dong, hoat dong hodc qua trinh v6 hinh ma mdgt bén san sang tra tién cho bén kia dé
dugc thy huong. Dic tinh cbt 16i cia dich vu 1a tinh v6 hinh (intangibility) - nghia 1a
n6 khong thé dugc cam nhén trude khi duoc mua. Bang cach str dung cac ngudn luc,
k¥ ndng va kinh nghiém, nha cung cép dich vy tao ra gia tri va mang lai loi ich cho
khach hang.

Chat luong 13 mot khai niém phuc tap va da chiéu, dic biét trong linh vuc dich
vu. Nhu Azam (2012) va Piligrimiene (2011) d chi ra, su thiéu dong thun trong
cach dinh nghia chit lugng 1a mot chu dé duoc théo luan rong rai. Cac quan diém
khac nhau t6n tai song song: (i) quan diém hudng ndi - chat luong 13 “sy phu hop véi
cac yéu cau k¥ thuat” (Crosby, 1979); (ii) quan diém hudng ngoai - chat luong 1a “sy
théa man nhu ciu va mong mudn cua khach hang” (Deming, 1988; Ishikawa, 1985);
va (iii) quan diém tich hop - chat luong vira phai “phul hop véi muc dich sir dung”
vira “c6 su thoa man” (Juran, 1988).

Vuot 1én trén sy da dang nay, Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) da dua ra
mot dinh nghia mang tinh budc ngodt: “Chét lugng dich vu 1a mtrc do chénh léch
giita ky vong cua khach hang vé mot dich vu va nhan thirc ctia ho vé két qua dich vu
thuc té nhan duogc.” Tir d6, cong thic chat lwong cam nhan duoc xac dinh: Q=P - E
(P: nhan thtrc thuc té, E: ky vong). Néu P > E, chit luong vugt troi; P=E, chat luong
dat yéu cau; P < E, chét lugng kém. Pinh nghia nay da tr¢ thanh nén tang cho hau hét
cac nghién ctru vé chat lugng dich vu sau nay.
2.1.2.2 Cac m6 hinh do lwong chat lwong dich vu

Dua trén dinh nghia trén, Parasuraman va cong sy (1985, 1988) da phat trién mo
hinh SERVQUAL - mét cong cu do luong chat lugng dich vu thong qua viéce so sanh
ky vong va nhan thirc cia khach hang trén nim thanh phan chinh (RATER): (1) D9 tin
cay (Reliability) - kha nang thuc hién dich vu da hira mét cach chinh xac va dang tin
cay; (2) Su dap Gmg (Responsiveness) - su san sang giup d& khach hang va cung cép
dich vu kip thoi; (3) Su dam bao (Assurance) - kién thuc, su lich su cta nhan vién va
kha ning truyén tai sy tin tuong; (4) Sy dong cam (Empathy) - sy quan tim, chdm soc
ca nhan hoa ma doanh nghiép danh cho khach hang; (5) Phuong tién hitu hinh

(Tangibles) - co s& vat chat, trang thiét bi, con ngudi va cong cu truyén thong.



22

Mic du SERVQUAL duoc str dung rong rii, mé hinh nay ciing vap phai nhiéu
tranh luan hoc thuat, dic biét xoay quanh viéc do ludng ky vong von cé tinh triru
tuong, thay doi theo bdi canh va trang thai tdm 1y cua khach hang (Teas, 1994;
Newman, 2001). Dé khic phuc han ché nay, Cronin va Taylor (1992) dé xuit mé hinh
SERVPEREF, chi tap trung do luong nhan thirc vé hiéu suét thuc té, bo qua viéc do
luong ky vong. Cac nghién ctru thuc nghiém da ching minh SERVPERF c¢6 d0 tin
ciy va gia tri du bao cao hon SERVQUAL trong nhiéu bdi canh dich vu.

Trong linh vuc cham soc stc khde, cong trinh cia Avedis Donabedian (1988)
dugc cong nhan 13 nén tang 1y thuyét quan trong nhat. Ong dé xuat danh gia chat
lugng thong qua ba try cot lién két: (1) Cau trac (Structure) - nang luc va nguoén luc
ctia hé thong (co sd vat chat, trang thiét bi, trinh d6 nhan su); (2) Quy trinh (Process)
- cac hoat dong cham soc strc khoe (chén doan, diéu tri, giao tiép); 3) Két qua
(Outcome) - tac dong cudi ciing 1én tinh trang sirc khoe va sy hai long ctia bénh nhén.
Donabedian ciing phan biét rd giita chat luong k¥ thuat (k¥ ning, tinh chinh x4c trong
chuyén mén) va chat lugng chirc nang (cach thirc dich vu dugc cung cap, giao tiép
gifra cac ca nhan).
2.1.2.3. Chat lwong dich vu kham chita bénh

Chat lwong dich vu trong cham séc strc khde c6 nhitng dac tinh riéng biét so voi
cac linh vyc dich vu khac (Ladhari, 2009; McLaughlin, 2006): (i) Tinh v6 hinh - két
qua diéu tri khong thé danh gia trudc, bénh nhan dua vao cac dau mdi hiru hinh dé
danh gia; (ii) Tinh khong ddng nhét - do su khac biét vé trinh do, k¥ ning cta nhan
vién y té va trang thai ctia tirng bénh nhén; (iii) Tinh dong san xuat va khong thé tach
ro1 - bénh nhan tham gia tryc tiép vao qua trinh kham chita bénh, chét lugng phu
thudc vao tuong tac hai chiéu; (iv) Tinh phuc tap va dao duc - lién quan dén loi ich
ctia nhiéu bén va cac van dé dao dic phuc tap (Eiriz, 2005).

Tir nhimg dic diém nay, nghién ctru dong tinh voi dinh nghia cua Lytle va
Mokva (1992) va ap dung cho bdi canh kham chira bénh: “Chat lugng dich vu kham
chira bénh 1a sy dap ung nhu cAu cta bénh nhan, dugc bénh nhan danh gia dua trén
ba tru cot: (1) dau ra dich vu (két qua diéu trj, strc khoe duoc cai thién); (2) quy trinh
dich vy (thu tuc, thai d6 phuc vu, thoi gian cho doi, giao tiép); (3) co s& vat chit (moi

truong vat ly, trang thiét bi, su sach s& va an toan).” Pinh nghia nay khong chi phan
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anh goc nhin ctia bénh nhan (nhan vt trung tim) ma con cung cap mot khuon khé da
chiéu, cu thé va co thé do ludong duoc.

Nhan thay nhitng han ché khi 4p dung tryc tiép mo hinh SERVQUAL hay
SERVPERF nguyén ban vao linh vuc y té, nhiéu hoc gia di phat trién cac cong cu do
ludng chuyén biét. Carman (1990) phat hién 9 thanh phan riéng biét trong bdi canh
bénh vién, bao gém dich vu nhép vién, chd &, vién phi... Brown va Swartz (1989)
nhin manh tdm quan trong cua twong tac bac si - bénh nhan. Boshoff va Gray (2004)
phan biét vai tro cua bac si, diéu dudng va nhin vién y té. Ramsaran-Fowdar (2008)
xéac dinh ba thanh phan cdt 151 1 d6 tin cdy, sy dong cam va su cong bang.

Mot s6 mé hinh tich hop da ra doi, dién hinh nhu: HEALTHQUAL (Camilleri
va O’Callaghan, 1998) két hop SERVQUAL va Donabedian véi 6 khia canh cho bénh
vién; PubHosQual (Aagja, 2010) do luong chat luong bénh vién cong tai An Do;
HospitalQual (Itumalla, 2014) chuyén biét cho bénh nhan ngoai tra.

Tai Viét Nam, BO Y té dd ban hanh cac quyét dinh quan trong nham chuan héa
viéc danh gia chét luong dichvuy té va su hai long ngudi bénh. Quyét dinh 4448/QD-
BYT (2013) dit nén moéng dau tién. Quyét dinh 56/QD-BYT (ban hanh ngay
08/01/2024) 1a budc tién moi, thay thé cho Quyét dinh 4448, quy dinh cac tiéu chi
danh gia phu hop véi giai doan 2024-2030, dam bao tinh khach quan, hé théng va
phtt hop véi bdi canh vin hoa, quan 1y ciia Viét Nam.

Téng hop céc phan tich trén, nghién ciru nay dé xuit mot hudng tiép can tich
hop, ké thira c6 chon loc tir ba nén tang 1y thuyét va thyc tién:

SERVPERF (Cronin va Taylor, 1992): Cung cap cac khia canh dinh huéng hiéu
suét, tap trung vao nhan thirc thuc té ctia bénh nhan - phi hop dé khic phuc nhiing
kho khin trong do luong ky vong cta ddi trong bénh nhan.

Mo hinh Donabedian (1988): Vi ba tru c6t Cau trac - Quy trinh - Két qua, giup
lién két cac danh gia chii quan véi cac yéu t6 hiru hinh cua t6 chirc, dong thoi phan
biét chét lugng k¥ thuat va chét luong churc nang.

Quyét dinh 56/QD-BYT ctia Bo Y té Viét Nam (2024): Pam bao tinh phu hop
v6i thyc tién quan 1y, van héa dia phuong va dinh hudng phat trién ciia hé thong y té

cong lap.
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Tu sy tich hop nay, nghién ctru dinh nghia chét luong dich vu kham chira bénh
nhu mot bién triru tuong bac hai (second-order construct) dang phan anh (reflective).
Viéc xac dinh ddy 12 bién phan anh (reflective) thay vi bién c4u thanh (formative) dira
trén bon tiéu chi cua Jarvis, MacKenzie va Podsakoff (2003):

(i) Quan hé nhan qua tir tong thé dén thanh phan: Nhan thtrc chung vé chit lugng
dich vu (bién bac cao) 1a nguyén nhan hinh thanh cac danh gia cu thé vé timg thanh
phan. Khach hiang ¢6 cam nhan tong thé vé chat lugng dich vu trude khi danh gia
tirng khia canh riéng 1¢. Diéu nay phi hop véi 1y thuyét vé hiéu tng hao quang (halo
effect) - an tuong chung vé t6 chirc anh huong dén danh gia cac chi tiét cu thé.

(ii) Tinh hoan ddi ciia cac thanh phan: Céc thanh phan ciia chat lugng dich vu
(Su tin tuong, BDam bao, Déng cam, Minh bach, Co s¢ vat chﬁt) c6 thé duoc thay thé
cho nhau ma khong 1am thay d6i ban chat ctia khai niém tong thé. Vi dy, mot khach
hang co thé danh gia chat luong dich vu dya trén "Sy tin tudng" hodc "Sy dam bao"
- ¢4 hai déu phan anh cting mot khai niém chat luong tong thé.

(iii) Sy dong phuong sai giita cac thanh phan: Cac thanh phan ciia chat lugng
dich vu c6 tuong quan v6i nhau va thay d6i cung chiéu. Khi chat lugng dich vu tong
thé dugc cai thién, tat ca cac thanh phan déu dugc ky vong s& dugc danh gia cao hon.

(iv) Tinh thong nhat trong mang ludi 1y thuyét: Tat ca cac thanh phan déu c6
cung mot tap hop cac tién dé va hé qua trong mang ludi 1y thuyét. Cy thé, tit ca nim
thanh phan déu chiu tic dong tir cing maot triét Iy nén tang 1a 1y bénh nhan lam trung
tam va déu din dén cung mot hé qua 1a su hai long va ¥ dinh tiép tuc str dung.

Nghién ctru xac dinh nim thanh phan cdt 16i cta chét lugng dich vu khdm chita
bénh trong bdi canh Viét Nam:

Su tin tudng: Kha nang thuc hién dich vu da hira mot cach dang tin cay, chinh
xéc va dung hen. Trong y té, diéu nay bao gom tuan thu lich hen, thyc hién ding phéac
dd diéu tri, cung cép dich vu chan doan va xét nghi¢m chinh xac.

Su dam bao: Kién thuc, trinh d6 chuyén mon, su lich sy cua ddi ngii y béc si,
cuing kha ning truyén tai su tin tudng va an tdm cho bénh nhan. Thanh phan nay dic
biét quan trong trong bdi canh bat dbi xtg thong tin - bénh nhan thudng dya vao cac
tin hiéu nhu thai do, sy tu tin va giao tiép cua nhan vién y té dé danh gia chét luong

k¥ thuat.
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Sy dong cam: Sy quan tAm, chdm soc ¢4 nhan hoa, kha ning ling nghe va thiu
hiéu nhu cau riéng biét ciia timg bénh nhan. Trong vin hoa A Péng, su dong cam thé
hién qua su 4n can, chu d4o, sin sang giai thich cin k& - yéu t nay c6 thé cé trong sd
cao hon so véi cac nén vin hoa phuong Tay.

Sy minh bach: Pay 1a thanh phan dugc bd sung dé phan anh dung thyc trang va
nhu cdu cép thiét tai Viét Nam, thé hién qua viéc cong khai rd rang, day du thong tin
vé quy trinh kham bénh, chi phi diéu tri, cac rai ro c6 thé xdy ra va quyén loi cia
bénh nhan. Sy minh bach khong chi giam thiéu khiéu nai, tranh chép ma con trao
quyén cho bénh nhan tham gia vao qué trinh ra quyét dinh diéu trj.

Co s vat chat: Su hién dai, sach sé&, an toan va tién nghi cta trang thiét bi, phong
kham, khu vuce chd, cling véi sy chuyén nghiép trong trang phuc ctia nhan vién y té.

Niam thanh phan trén dugce do ludng bang cac bién quan sat dugc ké thira va
diéu chinh tir thang do SERVPERF, cac nghién ciru y té chuyén biét va Quyét dinh
56/QD-BYT, dam bao gia tri ndi dung va tinh phu hop véi bdi canh nghién ctu.
2.1.3Sw hai long cua khdach hang

Sy hai long ctia khach hang trong linh vuc y té (thudng goi 13 bénh nhan) duoc
dinh nghia l1a “mot danh gia chu yéu do bénh nhan cam nhan, chiu tac dong tir cac
diéu kién bén trong va bén ngoai” (LaVela S. L., 2014). N6 1a két qua cta qué trinh
so sanh gitta ky vong trudc khi str dung va cam nhan thuc té sau khi sir dung dich vu
(Oliver, 1980). Sy hai long khong dong nhét véi chat lugng dich vu cam nhén; chat
luong 14 mot danh gia nhan thirc vé nhitng gi di xay ra, trong khi sy hai 10ng 1a mot
phan tng cam xtc (cam thiy hai 1ong, hanh phuc, biét on). Su phan biét nay co ¥
nghia quan trong vé mit phuong phap luan: thang do chat luong dich vu nén hoi vé
tan suit hodc muc do xdy ra cua cac su kién (vi du: “bac si gidi thich rd rang vé tinh
trang bénh”), trong khi thang do sy hai 10ng nén hoi truc tiép vé cam xuc (vi du: “toi
hai 1ong voi dich vu kham bénh 1an nay”).

Sy hai 10ng ctia bénh nhan (khach hang) 1a mét chi sb trung tam (KPI) trong
quan tri bénh vién hién dai, boi n6 khong chi anh hudng dén y dinh quay lai ma con
lién quan dén sy tuan thu diéu tri, mdi quan hé bén viing véi nha cung cﬁp dich vu,
va hanh vi truyén miéng (Hekkert va cong sy, 2009). Tuy nhién, mot luu y quan trong

tir cac hoc gia nhu Fisk va cong su (1990) 1a su hai long cao don thuan chua du dé
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dam bao 10ng trung thanh vitng chic; bénh nhan chi hai 1ong van c6 thé chuyén sang
co s khac néu c6 co hoi thudn loi hon (gia ré hon, dia diém gan hon). Do d6, cac
nha quéan 1y khong chi huéng dén sy hai 1ong ma can phan dau tao ra su hai long vuot
troi (delight) va su gan két cam xuc siu sic.

2.1.4 Hinh dnh thuwong hiéu

2.1.4.1 Khdi niém va ban chat cia hinh anh thuwong hiéu

Hinh anh thuong hiéu (brand image) 1a mot tru cot cAu thanh nén gia tri thwong
hiéu tong thé, dong vai trd 13 cdu ndi cam xuc va nhén thirc gitta doanh nghiép véi
ngudi tiéu dung. V& ban chat, hinh anh thuong hiéu khong phai 1a mot thuc thé khach
quan ma doanh nghiép s& hitu, ma 1 mot cu tric nhan thirc mang tinh cha quan ton
tai trong tAm tri cia mdi khach hang.

Dinh nghia kinh dién cta Kotler (2001) khing dinh: hinh anh 13 “tap hop cac
niém tin, y twdng va 4n tuong ma mot ngudi cé vé mot dbi twong”. Khi 4p dung vao
thuong hiéu, né trd thanh su dai dién tdm 1y, phan anh cach mdi c4 nhan cam nhan
va giai ma thong diép cta thuong hiéu d6. Tinh chi quan nay dan dén mot sy phan
biét quan trong: (i) hinh 4nh cdm nhan (perceived image) - cach nguoi tiéu dung thuc
su nhin nhan thuong hiéu, dugc hinh thanh tir trai nghiém, truyén thdng va tin don;
(ii) hinh 4anh mong mudn (desired image) - cach cong ty ky vong dinh vi thuong hiéu
trong tam tri khach hang. Khoang cach gifta hai hinh anh nay 1a pho bién. Nhiém vu
ctia marketing va nghién ctru thi truong chinh 1a thu hep khoang cach nay théng qua
viéc thau hiéu suy nghi thuc sy ctia nguoi tiéu ding.

Céc hoc gia di bd sung nhiéu ting ¥ nghia cho khai niém hinh anh thuong hiéu,
nhung déu thdng nhat rang d6 1a mot mang ludi cac lién tudng trong tri nhé:

Dobni va Zinkhan (1990) nhdn manh tinh cha quan, coi hinh anh thuong hiéu
1a “mot hién twong chul quan, hinh thanh qua su dién giai cia nguoi tiéu dung, du la
1y tri hay cam xtc”.

Aaker (1991) dinh nghia mot cach c¢6 cau trac: “mdt tp hop céc lién tudng,
thuong dugce t chirc theo mot cach ¢ ¥ nghia”.

Keller (1993) tap trung vao khia canh tri nhan: “cac nhéan thirc vé mot thuong
hiu, phan anh qua céc lién tudng trong tri nhé cua ngudi tiéu dung”.

Low va Lamb (2000) tong hoa ca hai khia canh 1y trf va cam tinh: “cac nhan

thirc 1y tri va cam xuc ctia ngudi ti€u dung lién quan dén cac thuong hi¢u cu thé”.
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Piém chung xuyén sudt 12 hinh anh thuong hi€u duogc hinh thanh mot cach tu
dong va da dang, phu thudc vao cach mdi nguoi tiéu dung giai ma y nghia ctia thuong
hiéu. Mot thuong hiéu do d6 c6 thé c6 vo sb hinh anh khac nhau twong tng véi sd
luong nguoi ti€u dung.

Tir it sém, Gardner va Levy (1955) d4 chi ra rang hinh 4nh thuong hiéu khong
chi bao gdm cac dic diém vat 1y, hiru hinh (chat luong, gia c4, bao bi) ma con bao
gdm céc tac dong xa hoi va tam 1y, vo hinh (cam xuc, dia vi, gid tri ca nhan). Nhu
vay, hinh anh thuong hi€u 1a mdt tap hop céc lién tudng duoc xay dung tu:

Thugc tinh hiru hinh (tangible attributes): lgi ich chic ndng, dac diém san
pham/dich vu, co so vat chat, thiét bi.

Thugc tinh v6 hinh (intangible attributes): 191 ich cam xtc, tinh cach thuong
hiéu, gia tri biéu tuong, uy tin, su tin cay.

Y nghia va cuong do cua nhitng lién tudng nay bi anh hudng sau sic boi tinh
cach nguoi dung, thai do, twong tac xa hoi va cach thirc truyén thong cua thuong hiéu.
2.1.4.2. Hinh anh thwong hiéu trong linh vuc y té

Mot trong nhitng diém then chét trong mé hinh nghién ctru cia luan 4n 1a viée
dat hinh anh thuong hiéu véo vai tro cha thé (Organism - O) trong khung SOR, cling
v6i su hai 10ng. Quyét dinh nay khong phai 1a ngau nhién ma dya trén mot luan giai
1y thuyét chit ché&, can dugc lam rd trude khi di siu vao cac mdi quan hé gia thuyét.

Trong cac nghién clru trude day, hinh anh thuong hi€u thuong dugc xem xét
dudi nhiéu gbc d6 khac nhau. Mot s6 hoc gia coi ndé nhu mot yéu td kich thich
(Stimulus) tir mdi truong bén ngoai - vi du, cac nd lyc truyén thong, quang co hoic
cac hoat dong xay dung thuong hiéu ctia doanh nghiép tac dong dén nhan thirc cua
khach hang (Keller, 1993). Tuy nhién, cach tiép can nay c6 mot han ché quan trong:
n6 dong nhat hinh anh thwong hiéu véi cac thong diép ma doanh nghiép phat di, trong
khi trén thyuc té, hinh anh thuong hi¢u chi thuc su tdn tai khi n6 da duge khach hang
tiép nhan, x1r Iy va luu gilr trong tdm tri nhu maot c4u tric nhan thirc ndi tai.

Luan an nay lap luan réng, trong bdi canh dich vu y té véi quan diém bénh nhan
la khach hang, hinh danh thuong hi¢u phu hgp hon khi dugc xem 1a mot trang thai bén

trong cua chu thé (0), dya trén ba luan diém sau:
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Thir nhat, hinh anh thwong hiéu dugc hinh thanh chi yéu tir trai nghiém truc
tiép ctia bénh nhan. Cac nghién ctru thuc nghiém da chi ra ring ngudn thong tin quan
trong nhit va c6 tic dong manh mé nhat dén hinh anh thuwong hiéu trong linh vuc y
té chinh 14 trai nghiém c4 nhan ctia bénh nhan trong qua trinh kham chita bénh, cht
khong phai quang cdo hay truyén thong dai chung (Kim va cong sy, 2008a; Kotler va
Clarke, 1987). Diéu nay c6 nghia 1a hinh anh thuong hiéu khong dén tir bén ngoai
mot cach thy dong, ma dugc “xdy dung” tir bén trong mdi bénh nhan sau mdi lan
tuong tac voi dich vu. No6i cach khac, chit luong dich vu (kich thich S) 1a nguyén liéu
dau vao, va hinh anh thuong hiéu 1a san pham cta qua trinh nhan thirc va dénh gia
ndi tai - mot dic trung dién hinh cta trang thai chu thé (O).

Thi hai, hinh 4nh thwong hiéu mang tinh tich lily va bén viing theo thoi gian,
khac biét cin ban so vdi cac kich thich nhat thoi tir moi truong. Mot chién dich quang
cdo hay mdt sy kién truyén thong cé thé tao ra su chu y tam thoi, nhung hinh anh
thuong hi¢u thuc sy dugc cung cd qua nhiéu 1an trai nghiém dich vy va c6 xu hudéng
on dinh, bén viing (Keller, 1993). Trong khi céc kich thich (S) thuong mang tinh tinh
hubng va c6 thé thay doi nhanh chéng, hinh anh thuwong hiéu 1a mét cu tric nhan
thirc dugc luu trir 1au dai trong tri nhd, twong tu nhu thai do hay niém tin - vén duge
coi 14 thanh phan cta O trong m6 hinh SOR.

Tht ba, hinh anh thwong hiéu c6 thé tac dong tro lai dén cach khach hang
cam nhan céc kich thich trong twong lai, thong qua co ché “hiéu tng hao quang”
(halo effect). Mot bénh nhan c¢6 hinh anh tich cuc vé bénh vién sé& ¢ xu hudng
danh gia chat lugng dich vu cao hon, ngay ca khi trai nghiém thyc té chi & muc
trung binh (Cham va cong su, 2020). Diéu nay cho thdy hinh anh thuong hiéu cé
vai trd nhu mot “bo loc” nhan thte, dinh hinh cach chu thé tiép nhan va xu ly cac
kich thich tir méi trudng - mot chire ning dién hinh cua trang thai bén trong (O)
trong khung SOR.

TU ba luan diém trén, c6 thé théy ré“mg vi¢c dat hinh anh thuong hi€u vao vi
tri O 1a phi hop vé&i ban chat ciia khai niém: nd 1a mot trang thai nhan thirc noi tai,
duogc hinh thanh tir trai nghiém (chiu tac dong cua S), c6 tinh bén viing, va c6 kha

ning diéu chinh cach chil thé phan img véi cac kich thich trong twong lai. Cach
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tiép can nay khong phi nhan vai tro cia cac nd luc truyén thong tir phia bénh vién,
nhung nhdn manh riang nhitng nd lyc d6 chi thuc su c6 ¥ nghia khi chung duoc
chuyén hoa thanh trai nghiém thuc té va duogc khach hang noi tai hoa thanh hinh
anh trong tam tri.

Kotler va Clarke (1987) - nhirng ngudi tién phong trong marketing y té - dinh
nghia hinh anh thwong hiéu bénh vién 1a “tong hop cac niém tin, y tudng va an tuong
ma bénh nhan c6 d6i véi mot bénh vién”. Dinh nghia nay nhan manh tinh chu quan
va ndi tai: hinh anh thuong hiéu 13 nhitng gi bénh nhan mang trong dau, khéng phai
nhiing gi co sy té tuyén bd. Chinh vi vay, trong mo hinh SOR, hinh anh thuong hiéu
thudc vé chu thé (O) - trang thai bén trong ctia ca nhan sau khi tiép nhan va xir 1y cac
kich thich.

Ké thira dinh nghia cua Kotler va Clarke (1987) va Kim va cong su (2008a),
nghién ctru nay diéu chinh dé nhdn manh hinh anh thuong hiéu nhu mot trang thai
bén trong, dugc hinh thanh chu yéu tur trai nghiém chét luong dich vy. Cuy thé: “Hinh
anh thuong hiéu ciia co s& kham chita bénh 1a tong hop cac niém tin, y tudng va an
tugng ma bénh nhan (khach hang) luu giit trong tam tri vé co s& d6, duoc hinh thanh
chu yéu tir trai nghiém tryc tiép vé chat luong dich vu y té (bao gdm ca thudc tinh
hiru hinh va v6 hinh), va déng vai tro nhu mét trang thai nhan thire - lién tuong bén
trong, tdc dong dén y dinh tiép tuc st dung.”

Dinh nghia nay nhian manh ba diém cdt 161 pht hop vé6i vi tri ciia hinh anh
thuong hiéu trong SOR: (i) Hinh anh thuong hiéu 13 mét cau trac bén trong (thudc
0), khong phai kich thich bén ngoai; (ii) N6 cung véi sy hai long (O1) dan dén y dinh
tiép tuc (R).

Dé do luong khai niém nay, nghién ctru dé xuat sir dung thang do da chiéu, ké
thira tir cac nghién ctru thuc nghiém trude day vé hinh anh thwong hiéu trong linh vuc
dich vu néi chung va y té néi riéng, nhung dugc hiéu chinh dé phan anh ding ban
chat trang thai bén trong. Thang do hinh dnh thuong hiéu co s kham chita bénh dugc
ciu tric gém hai thanh phan chinh ké thira va hi¢u chinh tir nghién cru cua Raka

Sukawati (2024):
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Thanh phén M6 ta Biéu hién do lwong
Hinh anh Phan anh nhén thic cua “T6i dé dang tim kiém thong
hiru hinh bénh nhéan vé cac yéu to vat tin vé bénh vién nay.””T6i biét
(tangible chat ma ho da trai nghiém va bénh vién nay c6 hé thong may

image) luu gitr trong tam tri moc y té hién dai.”,

Hinh anh vo

Phan 4nh nhén thirc vé uy tin

chuyén mon, su tin cay, su

“To1 biet bénh vién c6 chuyén

mon gioi.” “To6i biét bénh

hinh
0 io| quan tdm, dao duc va danh vién nay co chi phi kham
intangible o .
] ) tieng tat ca déu la cac lién chita bénh hop 1y.” “Bénh
image

tuong da dugce ndi tai hoa

vién nay than thi¢n vdi t61”

Viéc xac lap ro rang khai niém va thang do hinh anh thuong hiéu nhu mot
thanh t6 cua chii thé (O) trong mo hinh SOR 14 co s& quan trong dé phéan tich mdi
quan hé: (i) Méi quan hé noi bd trong O: Sy hai long (O1) — Hinh anh thuong
hiéu (02); (ii) Tac dong dén phan ng (R): Hinh anh thwong hiéu (02) — Y dinh
tiép tuc st dung.

2.2 Ly thuyét nén tiang
2.2.1 Ly thuyét Xdc nhin Ky vong (Expectation Confirmation Theory - ECT)

Ly thuyét Xac nhan Ky vong do Richard L. Oliver (1980) gidi thiéu, dya trén
nén tang tir tAm 1y hoc xa hoi va hanh vi ngudi tiéu dung. ECT giai thich qua trinh
hinh thanh sy hai 1ong va quyét dinh tai sitr dung cta khach hang sau khi trai nghiém
san phélm/dich vu. Luan diém c6t 16i ctia ECT 1a: sy hai long khong dén tir chat lugng
tuyét ddi, ma tir sy chénh 1éch gitra ky vong ban dau va hiéu suat thuc té nhan duoc.
Qua trinh danh gia theo ECT gém bdn budc tuan ty:

Hinh thanh ky vong (Expectation): Trudc khi sir dung, ngudi tiéu dung thiét 1ap
ky vong vé san pham/dich vu dua trén cic ngudn thong tin nhu quang cdo, danh gia
tryc tuyén, truyén miéng, kinh nghiém truéc do.

Trai nghiém hiéu suat thyc té (Performance): Ngudi tiéu dung tryuc tiép sir dung

va hinh thanh nhén thirc vé hiéu suét thuc té.
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So sanh va su khong xac nhan (Disconfirmation): Nguoi tiéu dung so sanh hi¢u
suat nhan thtrc v&i ky vong ban dau, dan dén ba kich ban:

Khong x4c nhan tich cuc (positive disconfirmation): Hiéu suat vuot ky vong.

Xéc nhan (confirmation): Hiéu sudt dung bang ky vong.

Khong x4c nhan tiéu cuc (negative disconfirmation): Hiéu suat thip hon ky vong.

Hinh thanh sy hai 1ong (Satisfaction): Su hai 1ong duoc hinh thanh truc tiép tir
két qua so sanh trén.

ECT c6 mbi lién hé mat thiét véi 1y thuyét bat hoa nhan thirc (Cognitive
Dissonance Theory). Khi trai nghiém mau thuan vé&i ky vong (khdng x4c nhan tiéu
cuc), mot trang thai cang thfmg tam ly xudt hién, budc ca nhan diéu chinh nhan thic
- vi dy nhu ha thap dénh gia vé san pham hodc thay d6i ky vong trong tuong lai.

Mo hinh Ky vong Xac nhan (ECM) cua Bhattacherjee (2001) 1a sy m& rong
quan trong trong linh vyc Hé thong Thong tin. ECM c6 ba diém khac biét then chét:
(i) thay “y dinh mua lai” bang “y dinh tiép tuc sitr dung” - phu hop vdi bdi canh sir
dung cong nghé lién tuc thay vi mua 1¢ tirng lan; (ii) bo sung bién “Tinh hitu ich nhan
thirc sau khi sir dung” tir M6 hinh Chap nhan Cong nghé (TAM); (iii) khang dinh
rang su hai 10ng va tinh hitu ich nhan thirc 14 hai yéu t6 du bao tryuc tiép cho y dinh
tiép tuc str dung, trong d6 muc d6 xac nhan anh hudng dén ca hai.

Ung dung cua ECT trong béi canh dich vu kham chita bénh

Trong linh vuc y té, véi quan diém bénh nhan 1a khach hang, quyét dinh quay
lai co s& kham chira bénh ctia bénh nhan 1a mdt qua trinh danh gia sau trai nghiém
hoan toan phu hop vdi logic ciia ECT. Cu thé:

Ky vong ban dau duoc hinh thanh tir danh tiéng bénh vién, truyén thong, 101
gidi thi¢u ctia nguoi than, hodc trai nghiém trudc do.

Hiéu suét thuc té chinh 1a chat lugng dich vu cdm nhén, bao gém chét lugng ky
thuat (két qua diéu tri, chuyén mon béac si) va chét luong chirc nang (thai do phuc vu,
thu tuc, co s& vat chat).

Su x4c nhan hodc khong xac nhan la két qua so sanh gitra trai nghiém thyc té va
ky vong ban dau.

Su hai 1ong 1 cam xuc tich cyc khi trai nghiém bang hoic vuot ky vong.

Y dinh tiép tuc str dung 1a mong mudn quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac.
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Tuy nhién, viéc do luong truc tiép va tach biét "ky vong ban dau" va "mirc d6
xac nhan" trong bdi canh y té gip nhiéu khé khin vé phuong phap luan do tinh chat
phtrc tap, da chiéu cta ky vong y té va d& gy nham 14n cho dap vién. Do do, ké thira
cach tiép can tir cac nghién ctru tai Viét Nam (Nguyen va cong su, 2021; Ha Nam
Khanh Giao, 2018), nghién ctru ndy diéu chinh ECT bang cach st dung "Chit luong
dich vu cdm nhan" lam dai dién (proxy) cho "Hi¢u suét thuc t&", va gilr lai tryc quan
hé cdt 16i: Chat luong dich vu — Sy hai long — Y dinh tiép tuc st dung.

Viéc sir dung "Chét luong dich vu cam nhan" lam dai dién cho "Hiéu suét thuc
té" trong khuon khd ECT duoc luan giai dya trén bdn luan diém. Tha nhat, bién "Xéc
nhan ky vong" dugc van hanh thong qua su so sanh ngam trong tam tri khach hang;
khi bénh nhan danh gia chat lugng dich vu va hinh thanh sy hai 1ong, ho d3 ngam
thue hién qua trinh so sanh voi ky vong ban dau (Oliver, 1980), do d6 mdi quan hé
"Chat luong dich vu — Su hai 10ng" van giir nguyén ban chat ECT. Thi hai, nhiéu
nghién ctru thuc nghiém tai Viét Nam (Nguyen va cong su, 2021; Ha Nam Khanh
Giao, 2018) di ap dung thanh cong cach tiép can nay va thu duoc két qua cé gid tri.
Thtt ba, viéc do ludng truc tiép "ky vong" trong y té tiém an rui ro phuong phap luin
do ky vong ctia bénh nhan khong 6n dinh, bi anh hudng béi tinh trang bénh ly va kho
lugng hoa, dé gay nham 13n va giam do tin cay cua dit liéu. Thr tu, cach tiép can nay
van dap tng yéu cau caa ECT vi truc quan hé ¢t 16i "hiéu suit thuc té — sy hai long
— y dinh tiép tuc" duogc gilt nguyén - ddy 1a truc duoc Bhattacherjee (2001) xac nhan
1a quan trong nhét trong ECM. Bén canh d6, can thira nhan gigi han cua ECT trong
bdi canh y té cong, noi bénh nhan cé thé bi rang budc bdi cac yéu td phi tam ly nhu
tuyén BHYT, phan tuyén bénh vién hodc thiéu sy lua chon thay thé. Tuy nhién, do
dbi tuong khao sat ctia luan an 1a bénh nhan st dung dich vu khong dung BHYT, yéu
t6 "tinh bit budc" dugc giam thiéu, dong thoi ngay ca khi ¢6 rao can chuyén d6i, ECT
van giai thich dugc co ché hinh thanh sy hai 1ong - yéu t6 trung gian quan trong dan
dén cac hé qua hanh vi khacMic diu ECT nguyén ban dugc thiét ké cho cac dich vu
thuong mai noi khach hang tu do lua chon, c6 ky vong & rang trudc khi dung va dé
dang tir bo/thay thé, viéc ap dung ECT vao y té cong van c6 gi tri vi ba 1y do:

Qua trinh so sanh ky vong - hi¢u suét van dién ra trong tadm tri bénh nhan, du ho
c6 bi rang budc hay khong. Ngay ca khi bénh nhan bit budc phai dén mot co sy té

theo phan tuyén, ho van cé ky vong vé chat luong dich vy va van trai qua qua trinh
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danh gia sau khi nhan dich vu. Su khac biét nam & hé qua cua su khong hai long: néu
co su lua chon thay thé, bénh nhan sé chuyén ddi; néu khong c0, ho c6 thé tiép tuc sur
dung du khdng hai 1ong - hién tugng nay duoc goi la "hiéu tng khoa" (lock-in effect)
hodc "rao can chuyén d6i" (switching costs).

béi tuong khao sat ctia luan an la bénh nhan sur dung dich vu theo hinh thirc khong
ding BHYT, nén yéu té "tinh bét budc" tir co ché bao hiém va phan tuyén dugc giam
thiéu déng ké. Nhitng ddi trong nay tir do lira chon co sd'y té va c6 kha ning chuyén doi
néu khéng hai long, do d6 logic ciia ECT dugc ap dung mét cach tron ven.

Ngay ca trong boi canh c¢6 rao can chuyén do6i, ECT vén giai thich dugc co ché
hinh thanh sy hai 1ong - yéu t4 trung gian quan trong dan dén cac hé qua khac nhu truyén
miéng, tuan tha diéu tri, hay thai do d6i véi co sd y té. Vi vay, viée st dung ECT dé giai
thich sy hai long, ngay ca khi y dinh tiép tuc bi chi phdi béi yéu t6 phi tam 1y, van co gia
tr1.Quy trinh chuén cua ECT, nhu minh hoa trong Hinh 2.1, dién ra nhu sau:

Ky vong ban dau
cla bénh nhan

Trai nghiém thyc té
Kham chifa bénh

. N

~ . SU’' xac nhéan
Chat lugng dich vu P o, o
A , So sanh hiéu suat thuc té
nhan thuc .
vs ky vong
Xac nhan dgn gian Xac nhan tich cuc Khong xac nhan
Hiéu suat = Ky vong Hiéu sudt > Ky vong  Hiéu suat < Ky vong
Sy hai long cao Sy’ khéng hai long
\ 3/ v
Y dinh tiép tuc Y dinh rdi bo/
st dung dich vu khdng quay lai

Hinh 2.1: Quy trinh danh gia ky vong va xac nhan cia bénh nhan theo ECT
Nguon: Tac gia dé xudt, 2025
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2.2.2 Ly thuyét Kich thich-Chii thé-Phdn teng (SOR)

Ly thuyét SOR do Mehrabian va Russell (1974) dé xuat trong tim 1y hoc méi
truong, giai thich cach cac yéu td tir moi truong bén ngoai tac dong dén trang thai
bén trong cua c4 nhan, tir d6 dan dén cac phan tng hanh vi. Cu trac caa SOR bao
g6m ba thanh phan:

Kich thich (Stimulus - S): Céc yéu t6 moi trudng bén ngoai c6 kha ning gay ra
s chu ¥ hoidc thay doi trang thai ndi tai cia ca nhan. Trong nghién ctru nay, kich
thich (S) duoc van hanh duy nhét bai chat luong dich vu y té - bao gom céc khia canh
nhu sy tin tudng, sy dam bao, su déng cam, sy minh bach va co s vat chat.

Chu thé (Organism - O): Trang thai bén trong ciia ca nhan, bao gdbm cic qua
trinh nhan thirc (cam nhan, danh gid) va cam xuc (tinh cam, thai d9). Trong nghién
ctru ndy, chi thé (O) duoc cAu thanh béi hai thanh td: (i) sy hai 10ng - mot phan tmg
cam xuc tich cuc sau khi trai nghiém dich vy; (i1) hinh dnh thuong hi¢u - nhiing lién
tudng, nhan thirc va danh gia tong thé cia bénh nhan vé co so y té, duoc hinh thanh
tir kinh nghiém tryc tiép va cac ngudn thong tin bén ngoai, nhung di dugc noi tai hoa
thanh mot trang thai nhan thirc bén virng bén trong mdi c4 nhan.

Phan timg (Response - R): Hanh vi hoac y dinh hanh vi ctia c4 nhan sau khi chiu
tac dong cua kich thich va trai qua trang thai bén trong. Trong nghién ctru nay, phan
ung (R) 1a y dinh tiép tuc st dung dich vy kham chira bénh.

Ly thuyét SOR c6 thé manh n6i bat trong viéc giai thich co ché truyén dan tir
moi truong bén ngoai dén hanh vi bén ngoai thong qua cic qua trinh bén trong - diéu
ma cac mo hinh hanh vi tuyén tinh don gian thudng bo qua. Trong bdi canh y té, vai
cach tiép can bénh nhan 1a khach hang, ho khong phan ng mot cach may moc véi
chat lugng dich vuy; thay vao do, ho c6 mdt qua trinh danh gia nd1 tdm phuc tap, bao
gdm sy so sanh ky vong, hinh thanh cam xuc hai 10ng, va cing ¢ hinh anh thuong
hiéu trong tam tri. SOR cung cip mot khudn kho phi hop dé nam bat cac qua trinh
trung gian nay.

2.2.3 Sw can thiét va ludn cir cho viéc tich hop ECT va SOR

Viéc tich hop hai 1y thuyét ECT va SOR trong luan 4n nay khong phai 1a su
ghép ndi co hoc, ma xuat phat tir nhitng han ché néi tai ciia mdi 1y thuyét khi ding
doc lap, cling nhu tir yéu cdu giai thich mot cach toan dién co ché hinh thanh ¥ dinh

tiép tuc str dung dich vu y té.
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Thir nhit, vé nhimg han ché cia ECT khi ding moét minh: Mic du ECT giai
thich rat tot qua trinh hinh thanh sy hai long thong qua co ché so sanh ky vong va
hiéu suét, nhung 1y thuyét ndy c6 mét diém yéu cb hiru: né khong giai thich dugc
ngudn gbc cua hiéu suat thuc té - tirc 1a yéu t6 nao tir moi trudng bén ngoai da tac
dong dén trai nghiém cua khach hang dé tao ra su so sanh d6. ECT gia dinh r@ing
khach hang c6 mot “hiéu suat” dé danh gia, nhung khong 1am 13 cac yéu t6 kich thich
tir moi truong dich vu da dinh hinh hi¢u suat d¢6 nhu thé nao. Trong boi canh y té,
diéu nay dic biét quan trong, bai chat lwong dich vu (bao gdm ning luc chuyén mén,
thai 6 phuc vy, co sé vat chit, sy minh bach) 13 yéu t6 khai phat quyét dinh dén trai
nghiém ctia bénh nhan. ECT dtrng mdt minh s& bo qua khau “dau vao” nay, khién mo
hinh thiéu di sy két ndi véi cac yéu td quan tri ¢ thé tac dong.

Tht hai, vé nhiing han ché cua SOR khi dimg mot minh: Nguoc lai, m6 hinh
SOR cung cap mot khuon kho tong quat dé giai thich co ché truyén dan tir kich thich
moi truong (S) dén phan tmg hanh vi (R) thong qua trang thai bén trong (O). Tuy
nhién, diém yéu cua SOR Ia sy triru twong va thiéu tinh cu thé trong viéc mo ta ban
chét ctia qua trinh bén trong (O). SOR chi dimg lai & viéc khiang dinh rang c6 mot
trang thai trung gian, nhung khong giai thich chi tiét trang thai d6 duoc hinh thanh
nhu thé ndo, dua trén co ché danh gia nao. Trong khi d6, ECT cung cap chinh xéc
mot co ché cu thé cho qua trinh danh gia bén trong: su so sanh gitra ky vong va hiéu
sut, tir 46 din dén sy hai long. Néu chi dung SOR ma khong c6 ECT, mo hinh sé&
thiéu di su chi tiét va chinh xéac trong viéc giai thich vi sao va bang cach nao kich
thich (chat lugng dich vu) chuyén hoéa thanh trang thai bén trong (sy hai 10ng).

Tht ba, vé su bd sung va tich hop: Su két hop gitra ECT va SOR cho phép khéc
phuc nhirng han ché cua ca hai 1y thuyét mot cach bo trg. ECT “lap day” khoang trong
ctia SOR bang cach cung cip mot co ché cu thé cho qua trinh danh gia bén trong: chat
lugng dich vu (hiéu suét thuc té) dugc so sanh vdi ky vong cua bénh nhan, tao ra su
xac nhan (hodc khong xac nhan), tr d6 hinh thanh sy hai long. Nguoc lai, SOR “lép
day” khoang tréng ciia ECT bang cach dit toan bd qué trinh danh gia nay vao mot
khung tong thé vé tac dong moi trudng: chat luong dich vu (S) 1a yéu tb khoi phat tir
bén ngoai, su hai long (O1) va hinh anh thuong hiéu (O2) 1a cac trang thai bén trong,

va y dinh tiép tuc sir dung (R) 1a phan tng hanh vi cudi cung.
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Sy tich hop ndy mang lai hai loi thé vuot troi so véi viée sir dung ting 1y thuyét
riéng 1¢. Mot 13, mo hinh giai thich duge dong thoi ca ngudn gbe bén ngoai (kich
thich chét lwong dich vu) va cic qué trinh danh gia bén trong (su so sanh ky vong -
hiéu suat, su hai 10ng, hinh anh thuong hiéu) dan dén y dinh tiép tuc str dung. Diéu
nay khic phuc dugc gi6i han ctia cac mé hinh tuyén tinh don gian hoic cac 1y thuyét
don 1¢. Hai 13, mé hinh cho phép kiém dinh dong thdi cac hiéu Gng truc tiép va gian
tiép (qua sy hai 10ng, qua hinh anh thuong hiéu, hodc qua chudi trung gian ndi tiép),
cung cip mot buc tranh toan dién vé co ché hinh thanh long trung thanh cta khach
hang ddi v6i co s y té.

Hinh 2.2 dudi ddy minh hoa su tich hop nay, trong dé chat luong dich vu déng
vai tro 1a kich thich (S), su hai 1ong va hinh anh thuong hiéu 1 trang thai chi thé (O),
va y dinh tiép tuc sir dung 1a phan tmg (R). Cac miii tén phan anh co ché truyén din
theo cé hai Iy thuyét: tir S dén O (theo SOR) va trong ndi bo O, qua trinh danh gia so

sanh dién ra theo co ché cua ECT.

Kich thich (S) Chu thé (0) Phan tmg (R)
CLDV . Y dinh tiép tuc st
Sir hai long
kham chita bénh dung dich vu KCB
Hinh anh

thuwong hidu

Hinh 2.2 : M6 hinh tich hgp ECT va SOR
Nguon: Tdc gid, 2025
2.2.4 Chit lwong dich vu 13 kich thich duy nhdt
Mot diém can duoc 1am 13 trong mo hinh nghién ctru 1a viée chi sir dung chat
luong dich vu (CLDV) 1am yéu t6 kich thich (S) duy nhét, trong khi b6 qua cac yéu
t6 moi truong tiém nang khac nhu chi phi cam nhan, truyén thong tir d6i tha canh

tranh, hay cac yéu to6 xa hoi - van héa. Quyét dinh nay dua trén ba luan cu sau:
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Thi nhat, chit luong dich vu 13 yéu t6 mang tinh ¢t 161 va truc tiép nhit trong
bdi canh kham chita bénh. Khac véi céc nganh dich vu thong thuong, trong linh vuc
y té, quyét dinh lgya chon va tiép tuc st dung dich vu phu thudc chu yéu vao trai
nghiém tryc tiép ctia bénh nhan vé chuyén mén, thai dé phuc vy, quy trinh va co s
vat chat (Ladhari, 2009; Donabedian, 1988). Céc yéu t6 khac nhu chi phi hay quang
céo tuy c0 vai trd nhit dinh, nhung thuong 13 thi yéu so voi chit lugng dich vu cam
nhan - ddc bi¢t trong bdi canh bénh nhéan ¢6 nhu cau diéu tri thuc suy. Nhiéu nghién
cuu thyc nghi¢ém da chi ra réng chét luong dich vu la yéu t6 du bao manh nhét cho su
hai long va ¥ dinh tiép tuc sir dung trong y té (Aliman va Mohamad, 2016; Nguyen
va cong su, 2021), trong khi cac yéu to khac thudng cé tac dong yéu hon hoic chi
dong vai trd diéu chinh.

Thir hai, cac yéu t6 tiém ning khac nhu chi phi cam nhan, truyén thong hay yéu
t6 x4 hoi co thé dugc xem 1a cac kich thich bo sung, nhung ching thuong tac dong gian
tiép thong qua chit luong dich vu cam nhén hodc thong qua céac trang thai bén trong
(O) ma m6 hinh da bao gom. Vi du, chi phi cam nhan c6 thé anh hudng dén sy hai
1ong, nhung mutrc d6 anh hudng nay thudng duoc trung gian boi chit luong dich vu
cam nhan (khach hang san sang tra gi cao hon néu chat lugng dich vu t6t hon). Tuong
tu, truyén thong va danh tiéng cta d6i tha canh tranh ¢ thé tic dong dén ky vong ciia
bénh nhén - von da dugc ECT dé cap théng qua qua trinh hinh thanh ky vong ban dau.
Do @06, viéc tap trung vao chét luong dich vu nhu kich thich trung tam la da dé nam bt
co ché cbt 161, ma khong lam phirc tap mo hinh mét cach khong can thiét.

Thit ba, viéc thu hep kich thich vé chat lugng dich vu gitip mé hinh c6 tinh tap
trung va kha thi vé mit phuong phap luan. Trong bdi canh Thanh phdé H6 Chi Minh,
noi ¢ sy da dang vé loai hinh bénh vién va dic diém khach hang, viéc do ludng dong
thoi nhiéu kich thich khac nhau c6 thé gdy qua tai cho d4p vién va lam giam do tin cay
cua dit liéu. Hon nita, nhu da phan tich trong Chuong 1, cac nghién ctru trudce tai Viét
Nam cho thiy chét luong dich vu 14 yéu t6 ndi bat va duoc khach hang quan tdm hang
dau, trong khi cac yéu t6 khac nhu gia ca hay quang céo thudng cé tac dong khong
déng nhat va it dugc nhan manh (Nguyén va cong su, 2021; Phan Thanh Hai, 2021).

Nghién ctru thira nhan riang Rao can chuyén d6i (Switching Costs) va Tinh bit

budc cia BHYT c6 thé dong vai trd diéu tiét trong moi quan hé giira sy hai long va y
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dinh tiép tuc st dung, dac bi¢t vdi bénh nhan y té cong. Tuy nhién, do dbi tuong khao
sat cta luan an l1a bénh nhan sir dung dich vu kham chira bénh theo hinh thirc khong
dung BHYT (dich vu yéu cau), cac bién diéu tiét nay duoc kiém soat thong qua tiéu
chi loc mau ngay tir khau thiét ké. Diéu nay giup giam thiéu tac dong cia yéu tb phi
tam Iy, cho phép mo hinh tap trung vao cidc modi quan hé tim 1y - hanh vi ¢t 15i. Tuy
nhién, ludn 4n ciing thira nhan rang viéc khong dua cac bién diéu tiét ndy vao mé hinh
la mot gidi han c6 chu dich va can duoc xem xét trong cac nghién ctru tuong lai.

Vi vay, luan an lya chon chét luong dich vu 1a kich thich duy nhét, nhung van
thira nhan réng day la mot gidgi han c6 chu dich va can duoc xem xét trong cac nghién
clru tuong lai.

2.3 Cac gia thuyét va M6 hinh nghién ctru dé xuat

Duya vao khoang trong nghién ctru dd xac dinh tai Chuong 1 va nén tang ly
thuyét tich hop ECT-SOR duoc trinh bay & trén, luan 4n s& xem xét tac dong ctia chat
luong dich vu y té, sy hai 1ong va hinh anh thuong hiéu dén y dinh tiép tuc st dung
dich vu kham chira bénh cta khach hang tai cac co sé'y té trén dia ban Thanh phé Ho
Chi Minh. Toan b luan 4n thong nhat quan diém x4ac nhan bénh nhan 1 khach hang,
do d6 cac khai niém “bénh nhan” va “khach hang” dugc sir dung twong duong trong
cac gia thuyét dudi day. Mdi gia thuyét duoc xay dung dua trén sy két ndi logic voi
khung 1y thuyét tich hop, khong chi don thuan 1a trich din cac nghién ciru trudc.
2.3.1 Chét lwong dich vu va Sw hai long ciia khdch hang

Trong khuon khd mé hinh tich hop ECT-SOR, chat lugng dich vu khdm chira
bénh dong vai tro 1a kich thich (Stimulus - S) tir moi truong bén ngoai. Theo co ché
ctia SOR, kich thich nay sé& tac dong dén trang thai bén trong ctia chu thé (Organism
- O), ma thanh t6 dau tién va truc tiép nhét chinh 1a su hai long. Déng thoi, theo ECT,
chét lugng dich vu 1 hi¢u suét thuc té (performance) ma bénh nhan trai nghiém; khi
hiéu suét nay dugc so sanh vdi ky vong ban dau va tao ra sy xac nhan tich cuc (hoac
it nhat 1a sy xac nhéan), sy hai 10ng s& dugc hinh thanh. Nhu vay, tir ca hai goc 46 1y
thuyét, chat luong dich vu duogc ky vong la tién dé truc tiép din dén sy hai long.

Vé mit thue nghiém, phﬁn 16n cac nghién curu trong va ngoai nudc déu nhét
quan khfmg dinh mbi quan h¢ tich cuc gitra chét luong dich vu va su hai long cua

bénh nhan (Aliman va Mohamad, 2013; Antoinette Asabea Addo, 2020; Truong Van
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Hiéu, 2021; Thach Phuong N. va cong sy, 2023; Duc Thanh N. va cdng su, 2022).
Céc phat hién nay chi ra rang khi cic thanh phan cua chét luong dich vu (nhu tinh
minh bach, nang luc nhan vién, co s vat chét) dugc cai thién, mac d hai long cua
khach hang ciing s& gia ting. Mic du ton tai mot sd nghién ctru cho thidy mdi lién hé
khong that sy rd rét (Isa va cong su, 2019), sy khong nhét quan nay co thé bat nguén
tir sy khac biét vé bdi canh nghién ctru, d6i twong miu hodc phuong phap do luong.
Duya trén tong quan 1y thuyét va bang chimg thuc nghiém chiém da s6, nghién ciru
nay dua ra gia thuyét sau:

H1: Chét luong dich vu kham chita bénh c6 tac dong tich cuc dén su hai 1ong
cua khach hang .

2.3.2 Sw hai long ciia khdch hang va ¥ dinh tiép tuc siv dung dich vu

Trong md hinh tich hop, sy hai long 1a thanh t6 dau tién cua trang thai chu thé
(O1). Theo co ché ctua SOR, sau khi kich thich (chét luong dich vy) tac dong va tao
ra trang thai bén trong (su hai long), trang thai nay s€ kich hoat phan trng (Response
- R) tir phia khach hang, d6 1a y dinh tiép tuc sir dung. Pong thoi, theo logic cia ECT,
sy hai long - dugc hinh thanh tir qua trinh x4c nhéan ky vong - 1a yéu td du béo truc
tiép va manh mé nhat cho y dinh tiép tuc sir dung (Bhattacherjee, 2001; Oliver, 1980).
Khach hang hai long ¢6 xu huéng duy tri mdi quan hé voi nha cung cap dich vu, boi
viéc tiép tuc st dung s€ tai tao trang thai cam xuc tich cuc do.

Vé mat thuc nghiém, trong linh vuc y té, khach hang nhan duoc dich vu chét
lugng cao khong chi c6 kha ndng quay lai ma con gidi thiéu dich vu cho nguoi khac
(Tanudjaya, 2014). Nghién ctru cua Kitapci va cong su (2014) chi ra rang su hai long
cua bénh nhan c¢6 tac dong tich cuc dén y dinh mua lai va hanh vi truyén mi¢ng. Mac
du mot sd nghién ctru nhu ctia Hutchinson va cdng su (2009) va Permana va cong su
(2020) cho rang sy hai 1ong khong ludn anh huéng rd rét dén y dinh tiép tuc sir dung
- su khac bi¢t nay cé thé do dic thu nganh hodc cac yéu t6 nhu murc do canh tranh thi
truong va rao can chuyén déi - nhung nhin chung, cic bang ching thuc nghiém van
chiém wu thé ting hé méi quan hé nay. Dua trén nén tang 1y thuyét va két qua tir cac
nghién ctru trude, gia thuyét nghién ctru sau day duogc dua ra:

H2: Sy hai 1ong ctia khach hang c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh tiép tuc st dung

dich vu kham chita bénh.
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2.3.3 8w hai long cua khdach hang va hinh dnh thuwong hiéu

Trong nghién ctru nay, hinh anh thuong hiéu 1a thanh t6 thir hai cta trang thai chi
thé (02), duoc hinh thanh va cing ¢ tir sy hai long (O1). Co ché nay phu hop véi ca
SOR va ECT: sau khi kich thich (chat lwong dich vu) tao ra sy hai 10ng - mot phan tmg
cam xuc truc tiép, sy hai long nay tiép tuc tac dong dén qué trinh nhan thic dai han,
cling ¢ cac lién tuong tich cuc vé thuwong hiéu trong tdm tri khach hang. Néi cach
khac, sy hai long dong vai trd 13 “nguyén liéu thd” dé xay dung hinh anh thwong hiéu:
mot bénh nhan cang hai long voi trai nghi€ém hién tai thi cang cé xu hudng luu git
nhing 4n tuong tot dep va xay dung mét hinh anh tich cuc, bén vimg vé co so v té.

Nghién ctru ctia Sukawati (2021) chi ra rang su hai long ctia khach hang c6 tac
dong tich cuc dén hinh anh bénh vién. Hosgor va Cengiz (2020) nhan thay hinh anh
thuong hiéu c6 tac dung tich cuc dén su hai long cua khach hang tai cac bénh vién
tu, nhung khong c6 tac dong dang ké & cac bénh vién cong; diéu nay cho thay chiéu
tac dong c6 thé khac nhau tuy loai hinh, nhung méi quan hé giira hai khai niém van
ton tai. Nghién ctru ciia Hosgor va cong su (2022) ciing phat hién mbi quan hé manh
mé gilta sy hai long cua khach hang va hinh anh thuong hi¢u bénh vién. Cac nghién
ctru thyc nghiém khac nhu Marzaweny va Hadiwidjoyo (2012), Andaleeb (1998), va
Nguyen va LeBlanc (2002) ciing chirng minh mdi twong quan tich cyc giita su hai
1ong ctia khach hang va hinh anh bénh vién. Dya trén lap luan 1y thuyét va bang ching
thuc nghiém, nghién ciru dua ra gia thuyét nhu sau:

H3: Su hai l1ong cua khach hang c6 tac dong tich cuc dén hinh anh thuong hiéu.
2.3.4 Hinh dnh thwong hig¢u va y dinh tiép tuc sir dung dich vu

Trong mo hinh tich hop, hinh anh thuong hi¢u (02) - véi tu cach 1a mot trang
thai nhan thirc bén viing bén trong - dugc ky vong tac dong truc tiép dén phan tng
(R) 12 y dinh tiép tuc sir dung. Co ché nay duoc giai thich nhu sau: sau khi trai nghiém
chat lugng dich vu va hinh thanh sy hai long, khach hang s& xay dung mot hinh anh
thuong hi¢u trong tdm tri - mot tap hop cac lién tuong va danh gia tong thé vé co so
y té. Hinh anh nay, mot khi da duogc cing cd, sé& trd thanh mot “tai san tinh than” ma
khach hang mang theo, va n6 c6 kha nang thiic day y dinh quay lai mot cach ty dong,
khong nhét thiét phai trai qua mot qua trinh danh gia chi tiét & mdi 1an sir dung. Hiéu

g hao quang (halo effect) ciing c6 thé phat huy tac dung: mot hinh anh thwong hiéu
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tich cuc s& lam gia ting cam nhan vé chat luong dich vu trong cac 1an tiép theo, tir 46
cing cb chu ky trung thanh.

V& mit thuc nghiém, nghién ctru ctia Setyowati va cong su (2020) tai Indonesia
cho thay hinh 4anh thuong hiéu déng vai trd trung gian giita marketing mix va quyét
dinh lya chon bénh vién. Ali va cong su (2018) phat hién rang chat luong dich vy va
hinh anh thuong hi€u c6 tac dong tich cuc dén y dinh tdi kham cua bénh nhan.
Chairunnisa va cong su (2022) chirng minh hinh anh thuwong hiéu 13 yéu t6 then chét
anh hudng dén quyét dinh st dung dich vu y té. Cham va cong sy (2020) chi ra rang
hinh 4nh thuong hi¢u khong chi anh hudng truc tiép dén chat lugng dich vu ma con
tac dong gian tiép dén y dinh hanh vi ciia bénh nhan thong qua sy hai long va gia tri
cam nhan. Dya trén 1ap luan tor khung SOR (O — R) va béng chtirng thuc nghiém,
nghién ctru dua ra gia thuyét nhu sau:

H4: Hinh anh thuong hi¢u c6 tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc su dung dich
vu kham chira bénh cua khach hang.

2.3.5 M6 hinh nghién ciru dé xudt

Chét lwgng dich vy

kham chtra bénh

- N

¥ dinh tiép tuc
S tin twédng
st dung dich vu
Hla
kham chi¥a bénh
Sw dam bao
Hib
(+)
b bach 1 Sw hailong
S minh bac c Ha
H1d t+)
L (+)
Sy ddng cdm
Hle
Ca sé&r vt chat Hinh anh

\ / thwong hiéu

Hinh 2.3. Mé hinh nghién ciru dé xuét
Nguon: Tdc gia dé xudt(2024)
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Dé tang cuong gia tri noi tai va do chinh x4c ctia mé hinh, nghién ctru dua vao
céc bién kiém soat bao gom: do tudi, gidi tinh, trinh d6 hoc van, thu nhap hang thang
va loai hinh bénh vién (cong 14p hay tu nhan). Céc bién nay da duoc cac nghién ctu
trude (Naidu, 2009; Batbaatar va cong su, 2017) ghi nhan c¢6 thé anh huong dén su
hai long va y dinh hanh vi ciia khach hang, mic du két qua khong hoan toan thong
nhat. Viéc kiém soat cac yéu td nay giup loai bo cac tac dong nhidu tiém an, qua do

lam séng to hon cac mdi quan hé cau tric chinh.

TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 da thiét 1ap mot nén tang 1y thuyét viing chic cho ludn an, v6i quan
diém xuyén sudt xac nhan bénh nhan 1a khach hang cta dich vu kham chita bénh. Céc
khai niém trong tam gém y dinh tiép tuc str dung, chat luong dich vu y té (vé1 nam
thanh phan cot 156i va thang do tich hop tir SERVPERF, Donabedian, Quyét dinh
56/QDb-BYT), su hai long va hinh anh thuong hiéu dugc dinh nghia rd rang.

Hai ly thuyét nén 1a Ly thuyét Xac nhan Ky vong (ECT) va Ly thuyét Kich thich
- Chu1 thé - Phan tmg (SOR) dugc trinh bay chi tiét. Luan an di chi ra nhitng han ché
ctia mdi 1y thuyét khi dimg doc 1ap - ECT thiéu su két ndi véi cac kich thich moi
truong, trong khi SOR thiéu mot co ché cu thé cho qua trinh danh gia bén trong - va
1ap luan cho sy can thiét phai tich hop hai 1y thuyét. Sy tich hop nay cho phép giai
thich mot cach toan dién co ché hinh thanh y dinh tiép tuc str dung: chét luong dich
vu (kich thich S) tic dong dén trang thai bén trong (su hai 1ong va hinh anh thuong
hiéu - O) thong qua co ché so sanh ky vong va hiéu suat (theo ECT), tir d6 dan dén y
dinh tiép tuc st dung (phan tng R).
thwong hiéu nhu mot trang thai chu thé (O) thay vi kich thich (S), dira trén ba luan diém:
(i) hinh anh thuong hiéu dugc hinh thanh chi yéu tir trai nghiém truc tiép, (ii) mang tinh
tich lily va bén vitng, va (iii) c6 kha ning tac dong trd lai &én cach cam nhén cac kich
thich trong tuwong lai. Ngoai ra, viéc lya chon chét luong dich vu 1a kich thich duy nhét
ciing duoc bién minh dya trén tinh c6t 181 va truc tiép clia yéu t6 nay trong bdi canh y té.

Trén co s& d6, mo hinh nghién ctiru dé xuat va bon gia thuyét (H1-H4) duoc phat
trién voi su két ndi chat ché véi khung 1y thuyét tich hop, 1am nén tang cho viéc thiét
ké phuong phap nghién ciru, xdy dung thang do va kiém dinh thyc nghiém ¢ céc

chuong tiép theo.
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CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU

3.1 Béi canh nghién ciru
3.1.1 Téng quan hé thong y té TP.HCM

Thanh phé H6 Chi Minh 14 trung tam kinh té, vin hoa va khoa hoc k¥ thuat 16n
nhat ca nudc, dong thoi ciing 13 noi tip trung hé thong y té phat trién bac nhat Viét
Nam. Vi quy mé dan s6 hon 14 triéu din vao nam 2025 va toc do d6 thi hoa nhanh,
thanh phé dang phai d6i mit v6i nhitng ap luc chua timg ¢ 1én hé théng chim soc
strc khoe. Tinh dén cudi nam 2024, toan thanh phd c6 24.629 bac si, tang so voi con
s6 20.727 trude day; quy mod giuong bénh dat 49.147 giudng. Tuy nhién, do toc do
gia ting dan s6 nhanh hon tdc do phat trién co so ha tang y té, ty 18 givdong bénh trén
van dan cia TP.HCM da giam tir 41,7 xubng con 31,3, thap hon déng ké so v&i muc
tiéu qudc gia 1a 42.

Hé thdng y té cua thanh phd bao gém da dang cac loai hinh co s&: bénh vién
cong lap tuyén thanh phé, bénh vién da khoa quan/huyén, bénh vién chuyén khoa dau
nganh, bénh vién dai hoc, va hé théng bénh vién tu nhan ngay cang phat trién. Tinh
dén nam 2021, toan thanh phé da c6 4.956 phong kham tu nhan, chiém 88,25% tong
s6 co s kham chita bénh ngoai cong lap, cho thiy sy da dang va phong pht cua thi
truong dich vu y té tai dy.

Bang 3.1. Mat dg giwdng bénh so véi cac nude

Qudc gia S6 giwdng/10.000 dan
Nhat Ban 131

Han Qudc 71
Singapore 24

TP.HCM 31,3

Ca nudc 26,5

Nguon: B Y té Viét Nam, 2024
Trong nhitng nim gan day, nganh Y té TP.HCM d4 c6 nhiéu nd luc cai thién
chat lugng dich vu. Két qua khao sat sy hai long ctia nguoi bénh nam 2025 cho théy

ty 1€ hai long trung binh dat 89,29%, tang nhe so vo1 mic 88,25% ctuia nam 2024.
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Theo danh gia chat lvgng bénh vién ctia S¢ Y t& nim 2024 trén thang diém 1.000, da
c6 12 bénh vién dat trén 900 diém, dan dau 1a Bénh vién Binh Dan véi 964,15 diém.

Tuy nhién, bén canh nhitng két qua dat duoc, hé théng y t¢ TP.HCM van d6i
dién véi nhiéu thach thire co ban ¢ anh huong truc tiép dén chét luong dich vu va su
hai long cua nguoi bénh:

Tinh trang qué tai bénh vién tuyén cudi: Su chénh léch vé ty 1€ givong bénh trén
van dan so v6i muc tiéu qudc gia phan anh tinh trang thiéu hut co s& ha tang trong
bdi canh dan sb tang nhanh. Cac bénh vién tuyén cudi nhu Bénh vién Nhan dan 115,
Bénh vién Gia DBinh, Bénh vién Tt Du, Bénh vién Nhi déng 1 thuong xuyén trong
tinh trang qué tai, ddn dén thoi gian chd doi kéo dai, anh hudng dén trai nghiém cua
khach hang.

Su phan hoa chét lugng gitra cac loai hinh bénh vién: Médc du h¢ théng y té
TP.HCM c6 su da dang vé loai hinh co s, nhung van ton tai sy khac biét dang ké vé
chat luong dich vu gitta bénh vién cong 1ap va tu nhan, gitra bénh vién tuyén cudi va
tuyén co sd. Nghién ctru cia So Y té da chi ra nhitng khoang cach nay qua cac bang
xép hang chat luong bénh vién hang nam.

Khoé khian trong chuyén ddi sé va cai cach tha tuc hanh chinh: Mic du chuyén
ddi s6 da duge xac dinh 1a nhiém vu nén tang xuyén sudt cua nganh, viéc trién khai
tai nhiéu co s& van con cham va gap nhiéu kho khan. Céc thu tuc hanh chinh nhu
dang ky kham, thanh toan vién phi, xét nghiém va nhan két qua chua duoc sé hoa
ddng b, gdy mat thoi gian va birc xic cho ngudi bénh. Pay 1a yéu t6 anh hudng truc
tiép dén danh gia cua khach hang vé su minh bach va sy dam bao trong chét lugng
dich vu.

Sy minh bach thong tin va chi phi con han ché: Mic du cac quy dinh vé niém
yét gia va cong khai quy trinh da duoc Bo Y té ban hanh qua Quyét dinh s6 56/QD-
BYT, viéc thuce thi tai nhidu bénh vién, dic biét 1a bénh vién cong lap, van chua déng
bd, dan dén sy thiéu minh bach vé chi phi va quy trinh kham chira bénh - mot yéu tb
then chdt anh hudng dén sy tin tuong cua khach hang.

Dé giai quyét nhitng thach thire trén, So Y té TP.HCM da xac dinh chién lugc
phat trién hé thong y té theo cau truc da tang, da cuc, da trung tim nham phan bd hop

1y nguon luc, gidm tai cho tuyén cudi va nang cao chat lugng dich vu. Pong thoi, muc
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tiéu 100% bénh vién trén dia ban trién khai bénh an dién tir, lién thong dir li¢u kham
chira bénh d3 duoc dit ra dé giam thoi gian cho doi, tang tinh minh bach va hi€u qua
phuc vu.

Trong bdi canh d6, nghién ctru vé chit lwong dich vu va ¥ dinh tiép tuc sir dung
ctia khach hang tai cac bénh vién trén dia ban TP.HCM cang tré nén cap thiét. Nhimng
phat hién tir nghién ctru nay cé thé doéng gop vao viéc hoach dinh chinh sach nang
cao chét lugng dich vy, cai thién sy hai long va gia tang long trung thanh ctia nguoi
bénh nhirng yéu t then chdt cho sy phat trién bén viing cua cic co s y té trong bdi
canh canh tranh ngdy cang gay git.

Chét luong dich vu y t& nam 2024 thi ¢6 21 bénh vién dat ching nhin quéc té
(JCI, RTAC, WSO). Céng tac chuyén doi s6 y té nam 2024 c6 100% bénh vién cong
su dung hd so dién tir, 78% c6 dat lich hen truc tuyén va ing dung Al trong chan
doan hinh anh tai 8 bénh vién 16n.

Theo s6 liéu nim 2024, su phan bo dich vu y té tai TP.HCM c6 su chénh léch
dang ké: khu vuc trung tam (Quan 1, 3, 5, 10...) chiém 65% bénh vién tuyén cudi,
khu vuc ngoai thanh (Hoc Mon, Cu Chi, Binh Chanh): chi ¢c6 15% bénh vién da khoa
va khu vuc Thi Bre dang phat trién manh véi 20% co sd'y té méi.

Bang 3.2 Phin bo dich vu y té theo khu vue

Khu vue S6 bénh vién S6 giwdong bénh | Dén s6 phuc vu
Trung tam 85 28,500 4.2 triéu
Ngoai thanh 28 8,200 3.1 triéu
Thu bac 18 4,753 1.7 triéu

Nguon: S6' Y té TP.HCM
Mat do bac si la 18,2/10.000 dan (muc ti€u: 23 vao nam 2030), mat do diéu
dudng 32,1/10.000 dan (muc ti€u: 40 vao nam 2030) va c6 8 truong dai hoc dao tao
nhan lyc y té, bao gém hai truong dai hoc y 16n (Pai hoc Y Dugc, Pai hoc Y khoa
Pham Ngoc Thach). Céc linh vuc y té TP.HCM c6 thé manh:
Tim mach: 15 trung tam can thi¢p, thuc hién 12,000 ca/ndm
Ung budu: 8 trung tam xa tri, 20,000 ca diéu tri/nim
San khoa: 5 trung tAm hd tro sinh san, 5,000 IVF/nim

Than kinh: 10 trung tim dot quy, xur Iy 8,000 ca/nim
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Thuén lgi ctiay t& TP.HCM la c¢6 mat do co so y té tién tién cao nhat Viét Nam,
nhiéu bénh vién thuc hién cac thi thuat phirc tap (ghép tang, phau thuét tim, phau
thuat robot) dat chuin khu vuec, nang luc dao taoy té chat luong va c6 co ché dic tha
cho phat trién y té TP.HCM.

Bén canh nhitng thuan lg¢1 thi y té TP.HCM cling co nhiéu thach thirc nhu mat
d6 givong bénh (41,2/10.000) con thip so vé6i cac nude trong khu vye (Nhat Ban:
131, Han Quéc: 71). Céac bénh vién trung tdm hoat dong & mirc 120-150% cong sut,
trong khi bénh vién tuyén quan/huyén va co sé cham soc ban dau chua duoc st dung
hét cong nang. Chi 30% co s& tuyén quan/huyén trién khai day du hé thong y té sb.
Du ¢6 tiém nang, TP.HCM chi thu hit 40% khach du lich y té ciia Viét Nam, phan
16n khach quéc té sang Bangkok hodc Singapore.

3.1.2 Béi canh va tiéu chi lwa chon bénh vi¢n khdo sdt

Luan an duogc thuc hién trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh trong giai doan
2024-2025. Viéc lira chon TP.HCM lam dja ban nghién ctru xuat phat tir nhimg 1y do
sau: (i) day 1a dia phuong c6 hé théng y té phat trién va da dang nhat ca nudc, véi
day du cac loai hinh bénh vién tir cong 1ap tuyén cudi, chuyén khoa dau nganh, bénh
vién dai hoc dén bénh vién tu nhan; (ii) ap luc vé chat lugng dich vu va sy hai long
clia ngudi bénh tai cac bénh vién tai ddy dang ngay cang gia ting, dic biét trong boi
canh dan s ting nhanh va nhu cau cham soc sttc khoe chit luong cao tré nén phd
bién; (i11) cac chinh sach cai cach hanh chinh va nang cao chét luong bénh vién cia
S6'Y té TP.HCM dang duoc trién khai manh mé, tao ra bdi canh phu hop dé danh gia
tac dong cua chét luong dich vu Ién ¥ dinh hanh vi ctia ngudi bénh.

Dua trén phén tich thuc trang hé thong y t¢ TP.HCM va muc tiéu nghién ctru,
luan 4n Iya chon 06 bénh vién tiéu biéu dé khao sat theo phuong phap chon miu c6
chu dich. Viéc lua chon duoc thuc hién dua trén ba ti€u chi chinh:

Thtr nhét, tinh dai dién vé loai hinh bénh vién: Nghién ctru bao phu day dii cac loai
hinh co s¢ y té chinh dang hoat dong tai TP.HCM, bao gém (1) bénh vién cong lap da
khoa tuyén cudi (Bénh vién Nhan dan 115, Bénh vién Nhan dan Gia Dinh); (ii) bénh
vién chuyén khoa cong lap dau nganh (Bénh vién Tir Dii - san phu khoa, Bénh vién Nhi
ddng 1 - nhi khoa); (iii) bénh vién dai hoc két hop dao tao va nghién ctru (Bénh vién Pai
hoc Y Duoc); (iv) bénh vién tu nhan theo md hinh dich vu (Bénh vién Hoan My Sai
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Gon). Sy da dang nay cho phép so sanh chat lwong dich vu va y dinh tiép tuc sir dung
gifra cac loai hinh bénh vién khéac nhau, tir d6 it ra cdc ham y quan tri phu hop.

Th hai, tinh dai dién vé chuyén khoa: Mau khao sat bao gdm ca co s da khoa
té)ng hop (Bénh vién Gia Dinh, Bénh vién Nhan dan 115, Bénh vién DPai hoc Y Dugrc,
Bénh vién Hoan My) va co s& chuyén khoa sau (Bénh vién Tt D11 - linh vyc san phu
khoa, Bénh vién Nhi dong 1 - linh vuc nhi khoa). Sy da dang vé chuyén khoa gitp
phan anh birc tranh tong thé vé chat lugng dich vu y té tai TP.HCM, dong thoi cling
cho phép kiém soét cac yéu té dic thu cia ting chuyén khoa c6 thé anh huong dén
danh gia cua khéach hang.

Thr ba, quy mé va tinh kha thi: Cac bénh vién dugc lua chon déu co quy mo
hoat dong 16m, lugng bénh nhan dong dao (tir 300 giuong dén 1.600 giwong), phuc
vu hang nghin lugt bénh nhan noi tra va ngoai tri mdi ngay. Piéu nay dam bao ngudn
dr liéu phong phu va déng tin cdy cho nghién ctru. Bén canh do, cac bénh vién nay
déu nim trong dia ban thuan lgi va c¢6 sy hop tac tich cuc, tao diéu kién cho viéc trién
khai khao sat mot cach hi¢u qua.

Bang 3.3. Danh sich va dic diém cac bénh vién trong miu khao sat

STT |Tén Bénh Vién Loai Hinh [Chuyén Khoa Chinh [Ghi Chu
1 [Bénh vién Nhan déan 115 Cong lap [Pakhoatonghop  [Tuyén cudi
2 |Bénh vién Gia Dinh Cong lap [Pa khoa tong hop Tuyén cudi
3 |Bénh vién Tu Dl Cong lap |Chuyén khoa San Tuyén cubi
4 [Bénh vién Nhi dong 1 Cong lap |Chuyén khoa Nhi Tuyén cubi
5 |Bénh vién Pai hoc Y Duoc Pai hoc |Pa khoa téng hop Bv Truong
6 |Bénh vién Hoan M§ Tunhan |Pa khoa tong hop Bv tu nhan

Nguon: S¢' Y té TP.HCM

3.1.3 Gidi thi¢u so lwgc bénh vién dwoc lwa chon khdo sdt
Bénh vién Nhan dan 115: Day 1a mot trong nhitng bénh vién da khoa hang I, tuyén
cudi truc thude S¢'Y té TP.HCM. Puoc thanh l4p tir ndm 1989, trai qua hon 30 ndm phat
trién, bénh vién da vuon 1én tir mot co sé hang III tro thanh bénh vién da khoa hang 1,
v6i quy mé 1.600 giudng bénh. Bénh vién hién c6 45 khoa phong, 7 khéi 1am sang va 5
chuyén khoa miii nhon. Hang ngdy, bénh vién tiép nhan mot luong 16n bénh nhan tir
khép céc tinh thanh phia Nam dén kham va diéu tri. Bénh vién Nhan dan 115 dugc chon



48

vao miu nghién ctru vi dai dién cho mé hinh bénh vién da khoa cong lap tuyén cubi, co
quy mé 16n va lich str phét trién 1au dai, phan anh nhimg thach thirc dién hinh cua cac
bénh vién cong trude ap luc qua tai va nhu cau nang cao chét luong dich vu.

Bénh vién Nhan dan Gia Dinh: La bénh vién da khoa loai I truc thudc S¢ Y té
TP.HCM, Bénh vién Gia Dinh c6 quy m6 1.500 giwong bénh, phuc vu khoang 1.500
bénh nhan ndi tra va hon 4.000 lugt bénh nhan ngoai tri mdi ngay. Bénh vién toa lac
tai vi tri dic dia trén dudng No Trang Long, quian Binh Thanh, déng vai trd quan
trong trong viéc giai quyét nhu ciu kham chira bénh ciia ngudi dan cac quan trung
tam va phia dong thanh phd. Véi quy mo hoat dong 16n va ap luc kham chita bénh
cao, bénh vién Gia Dinh duogc lya chon nham dai dién cho nhom bénh vién da khoa
cong 1ap quy mé 16n, noi cac van dé vé thoi gian cho doi, thu tuc hanh chinh va chét
lugng dich vu luon 1a nhitng thach thic thuong tryc.

Bénh vién Tur Dii: Puoc biét dén nhu mot bénh vién dau nganh vé san phu khoa
tai Viét Nam, Bénh vién Tt Di hién c6 quy mé 1.000 givong bénh (dinh hudng phat
trién 1én 1.200 giwdng) va da chinh thirc ¢o co sé 2 tai Can Gid véi quy mo 300
giudong. Pay 1a bénh vién chuyén khoa tuyén cubi vé linh vuc san - phu - nhi so sinh,
tiép nhén sd ca sinh va phu khoa 16n nhét ca nude. Bénh vién T Dit duge lya chon
nham dai dién cho m6 hinh bénh vién chuyén khoa siu (san phu khoa) cong 1ap, noi
6 dic thu riéng vé ddi tuong bénh nhan (chi yéu 12 phu nir mang thai va cac bénh 1y
phu khoa). Sy dic thu nay c6 thé dan dén nhitng ky vong khéc biét vé chit luong dich
vu so vo1 bénh vién da khoa.

Bénh vién Nhi déng 1: La bénh vién nhi khoa hang I ¢6 lich st hon 58 ndam hinh
thanh va phat trién, hién c6 quy moé hon 1.400 givong bénh. Bénh vién bao gdm nhiéu
chuyén khoa sau nhu ho hép, tim mach, than kinh, tiéu héa, than - tiét niéu, so sinh,....
Cung véi cac bénh vién Nhi dong 2 va Nhi déng Thanh phé, Nhi dong 1 1a mot trong
ba bénh vién chuyén khoa nhi tuyén cudi cua thanh phé. Viéc lya chon Bénh vién
Nhi déng 1 nham dai dién cho khdi bénh vién chuyén khoa nhi cong lap - mét linh
vuc c6 ddi tugng bénh nhan dic thi (tré em) va ngudi dong hanh (phy huynh). Danh
gia chat lugng dich vy trong bdi canh nay c6 thé c6 nhiing dic diém riéng so véi bénh
vién da khoa hodc cac chuyén khoa khac.

Bénh vién Pai hoc Y Dugc: Pay 1a bénh vién cong l1ap hang I truc thuoc So Y

té TP.HCM, c6 co s 1 tai 215 Hong Bang (quan 5) va co s 2 tai quan Binh Thanh.
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La bénh vién thyc hanh cua Truong Pai hoc Y Dugc TP.HCM mét trong nhitng
truong dao tao y khoa hang dau ca nude, bénh vién c6 loi thé vé doi ngil bac si trinh
d6 cao, trang thiét bi hién dai va phong cach phuc vu chuyén nghiép. Co sé kham
dich vu ctia bénh vién c6 quy md 30 phong kham véi dién tich trén 5.000 m?, phuc
vu 43 chuyén khoa khic nhau. Bénh vién Pai hoc Y Dugc dugc lua chon dé dai dién
cho m6 hinh bénh vién dai hoc - noi c6 su két hop gitta dao tao, nghién ctru va thuc
hanh 1am sang, v&i ky vong cao tir phia bénh nhan vé chat lugng chuyén mén va sy
ddng cam. Pay ciing 1a bénh vién tién phong trong chuyén dbi s6, nhiéu nim lién 1a
diém sang vé Gmg dung cong nghé thong tin trong quan 1y kham chita bénh, huéng
dén mo hinh bénh vién thong minh.

Bénh vién Hoan My Sai Gon: Pugc thanh 1ap vao nam 1999, day la mot trong
nhirng bénh vién tu nhan dau tién va c6 uy tin tai TP.HCM. Bénh vién c6 quy mo 300
giudong bénh tai thanh phd, phuc vu hon 2.500 luot bénh nhan ngoai tri mdi ngay,
v6i 22 chuyén khoa va nhiéu trang thiét bi hién dai. Vi sit ménh cung cép dich vu
cham soc stc khoe chat luong cao véi chi phi hop ly, bénh vién dugc Iua chon dé dai
dién cho mo hinh bénh vién tu nhan. Loai hinh nay c6 nhitng dac diém khac biét so
voi1 bénh vién cong lap vé co ché van hanh, mirc d6 dau tu co s& vat chat, quy trinh
phuc vu va d6i tugng khach hang huéng dén (thuong 14 nhitng ngudi c¢6 kha niang chi
trd cao va co6 ky vong lén vé chat luong dich vu). Sy hién dién ctia bénh vién tu nhan
trong mau nghién ctru gitp so sanh, dbi chiéu va rat ra cac ham ¥ quan tri ¢6 gid tri
cho cé hai khu vyuc cong va tu.

Su da dang vé loai hinh bénh vién trong mau khdo sat mang lai mot s ¥ nghia
quan trong:

Tang cudng gia tri ngoai tai (external validity) cta nghién ctru: Két qua nghién
ctru ¢6 thé dugc khai quat hoa cho nhiéu loai hinh co s& y té khac nhau, khong chi bo
hep trong mot mo hinh bénh vién cu thé.

Cho phép so sanh da nhém (multi-group comparison): Cau trac miu da dang
tao diéu kién cho cac phén tich so sanh sau nay (vi du: so sanh tac dong cta chit
lugng dich vu 1én y dinh tiép tuc st dung gitra bénh vién cong lap va bénh vién tu
nhan, giita bénh vién da khoa va chuyén khoa). Nhirng so sanh nay c6 thé mang lai

céc phat hién c6 gia tri vé sy khac biét trong danh gia va ky vong ctia bénh nhan,
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Phan 4nh birc tranh toan canh vé chét luong dich vu y té tai TP.HCM: Véi su
hién dién cta ca bénh vién cong 1ap tuyén cudi, bénh vién chuyén khoa, bénh vién
dai hoc va bénh vién tu nhan, mau khao sat phan anh mot cach twong ddi toan dién
thuc trang chét luong dich vu tai dia ban nghién ctru.

3.2 Quy trinh nghién ciru tong thé

Dé dam bao tinh khoa hoc va hé thng trong viéc xay dung, kiém dinh thang do
cling nhu dénh gia cac mbi quan hé trong moé hinh nghién ctru, luan an ké thira c6
chon loc cac quy trinh phét trién thang do kinh dién ctia Churchill (1979), Hinkin
(1998) va Nguyén Pinh Tho (2007). Churchill (1979) cung cap khung tong quat vé
kiém dinh gia thuyét va phan tich dit liéu nhung con han ché trong viéc phat trién chi
tiét thang do gan v4i nén tang 1y thuyét. Hinkin (1998) nhan manh tinh hé théng trong
xay dung mo hinh 1y thuyét va kiém dinh d tin cdy, gia tri caa thang do, phu hop voi
nghién ctru hanh vi. Nguyén Pinh Tho (2007) tich hgp mé hinh phuong trinh cau triic
(SEM) vao quy trinh kiém dinh, ning cao gia tri cta thang do.

Xac dinh néi dung cdc khai niém tra cieu iy thiyét
tra cieu Iy thiyét, nghién
. Xic dinh tip bién quan sat » ciru kinh nghi¢m, thdo
,l {uémn nhém
Thu thap dit lidu
Dinh gii so b )
Cronback’s alpha EFA
Tiép tuc thu thip dif liéu
R Dinh gia 49 tin ciy
" Cronback’s aipha
R Danh gid gia trj
» MTMM
Xiy dyng chuin

Nguon: Churchill 1979
Hinh 3.1. Quy trinh nghién ctru ciia Churchill (1979)
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Tao tip bién quan sat

{Item Generation)

I

Quan tri bang ciu hoi

(Questionnaire Administration)

Rt gon tip bién quan sat ban dau
(Initial Item Reduction)

1

Phiin tich CFA
{Confirmatory Factor Analysis)

|

Bénh gid gia trj hoi tu [ gid tri phin biét
{Convergent / Discriminant Validid)

l

Lap lai cac kiém dinh
{ Replication)

Nguoén: Hinkin (1998)

Hinh 3.2. Quy trinh nghién ciru ciia Hinkin (1998)

Nghién ciru
thue nghiém

Budrc 1: Xy dung bién

Thang do nhip cudi &—o

}% Thang donhsp du — > | Thdo luan nhom!

tay dot

Nhién ciru so
bo dinh hrong

Nghién ciru chinh
thirc dinh lrong

Buwdc 3: Danh gid chinh thic

- —-> Tuongquan bién-tong
Cronbach's alpha

Trong s nhin to EFA

I T phuong sai trich

- —->» Tuongquan bién-tong
Cronbach's alpha

Trong s6 nhan to EFA\
| e phuong sai trich

Trong s6 nhén to CFA'd6 tin

cay tong hop'phuong sai L

trich

SEM

- - -> Giatriliénhe Iy tuyét

Nguon: Nguyén (2007)

Hinh 3.3. Quy trinh nghién ciru ciia Nguyén (2007)
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Trén co s& d6, ludn an 4p dung thiét ké nghién ctru hdn hop tuln tu (sequential

mixed-methods design) v&i ba giai doan ké tiép nhau:

Nghién cir -
v (" Phongvin (" Thioldn )
a . i ’ taydéin =35 nhémn=* 10 I
l A . J
g ] Thang do )
2 L nhdp | il
e —— -
= ﬁiimg ciu hoi cho ( Thang do 1
|‘ Lkh;b sit sobd J nhdp 2 J
\ . \
— ]

™~ IR TR T OIS, “Cronbach™SAlpha = 0.7
Nghién clru D@h $4 40 tm < . T -

. 4w | clia thang do pe | T uomgquan bi¢n-tong> 0.3
~ dinh luong J
g sobd' 100
‘= ) (Phin tich nhin té ) HEsS tainhintd= 0.3
e | khimphdEFA |~ | Phuongsai trich> 50%

L

fThang do chinh thirc v bang ciu hoi)
pre— cho nghién ciru chinh thirc ‘

! \ i
4 — ~ ( ( D4 tin ciy R
Nghién ciru Danh g Protroad
dinh lrong | mé hinh do heomg' | #.NP ,:‘ "‘“ ‘
chinh thirc u O il B
(n= 550) ) .I, l,/l)nhgu\hd\‘-la cdng tuydn
-~ Dinh gid | HeE s tac dong(B) vikiémdinh
g < md hinh cdu tric ? ¥ sghiathdaghs, Hesd
5 J i dinh (R Mirc 46 dw bio (Q)

Mirc 4 tic ddng(Ff)

Re B 2.8 & 82 {
Phan tich da nthJ \_ Mix 85 inh bwimg (q2)

~

Thao lujn két qua Két lugn va
\ | nghién clru ham y quan trj
N >

Nguon: Tac gia dé xudt (2025)

Hinh 3.4. Quy trinh nghién ciru dé xuat
Giai doan 1 : Nghién ciru so bo va phat trién thang do (Nghién ctru dinh tinh)
Muc tiéu cia giai doan nay 13 hinh thanh mét bo thang do so bo phu hop voi bbi
canh van hda va nganh y té Viét Nam. Cac bude duoc thuc hién tuan tu:
Téng quan tai liéu: Hé théng héa cac Iy thuyét nén, mé hinh va thang do tir cac

nghién ctru quoc t€ va trong nudce lién quan dén cac khai ni¢m: chat lwong dich vu y
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té, su hai 10ng, hinh anh thuong hiéu va y dinh tiép tuc st dung. Day 1 co s¢ dé dé
xuat mo hinh 1y thuyét va xdy dung ban nhap dau tién cua thang do (thang do lan 1).

Nghién ctru dinh tinh: Tién hanh phéng van chuyén gia (cic nha quan 1y y té
cAp cao, nha nghién ciru) va thao luan nhom (cac nha quan 1y y té cip trung, bac si,
khach hang cé nhiéu trai nghiém) dé:danh gia tinh pht hop vé mat Iy thuyét va thuc
tidn clia cac bién quan sat duoc ké thira, Hiéu chinh ngon ngit, bd sung hoic loai bo
céc bién dé dam bao phu hop véi ngit canh Viét Nam.Kham pha thém céc khia canh
méi co thé chua duge dé cp trong tai liéu.Két qua dau ra cua giai doan nay 1a mot
bo thang do so bd da dugc hi¢u chinh, san sang cho kiém dinh dinh lugng.

Giai doan 2: Nghién ctu dinh luong so bd (Thir nghiém thang do)

Muc tiéu 1a danh gia do tin cay va gia tri ciia thang do trudc khi tién hanh nghién
ctru chinh thure.

Thu thap dir liéu: Dit liéu duoc thu thap tir mot mau nhé khoang 100- 150 khach
hang tai cac bénh vién trén dia ban TP.HCM béng phuong phap chon mau thuén tién,
thong qua bang khao sat st dung thang do tur giai doan 1.

Phén tich dir liéu: Str dung phan mém SPSS 22.0 dé phan tich:

Gia tri hoi tu va phan biét: Pugc danh gia thong qua phan tich nhan t6 kham
pha (EFA). Céc tiéu chi danh gia bao gom: hé s6 tai nhan t6 (Factor Loading) > 0,5;
phuong sai trich (Cumulative Variance) > 50%. Chénh 1éch giita hé sb tai ctia mot
bién quan sat 1én nhan té clia n6 va 1én cac nhan t khac phai > 0,3 dé dam bao gia
tr1 phan biét.

Do tin cdy: Pugc danh gia thong qua hé sé Cronbach's Alpha. Cac thang do
dugce chip nhan khi hé sb Alpha > 0,7 va hé sé twong quan bién-téng (item-total
correlation) > 0,3.

Két qua phan tich s& dan dén viéc tinh chinh, loai bo cac bién quan sat khong
dat yéu cau, hinh thanh nén bé thang do chinh thtrc cho nghién ciru.

Giai doan 3: Nghién ctu dinh lugng chinh thuc (Kiém dinh m6 hinh va gia
thuyét).Muc tiéu cta giai doan cudi cling 1a kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia
thuyét da dé xuat.

Thu thap dit liéu: Mot mau chinh thirc 16n hon (khoang n = 550) s& duoc khao sat

trén cuing dbi twong nghién ciru, tiép tuc sir dung phurong phap chon mau thuan tién.
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Phén tich dit liéu: Do mé hinh nghién ctru c6 kha ning bao gém ca thang do
phan anh (reflective) va thang do hinh thanh (formative), ky thuat phan tich mé hinh
cAu trac tuyén tinh bang phuong phap binh phuong tbi thiéu timg phan (PLS-SEM)
s€ dugc str dung thay vi CB-SEM, vi PLS-SEM phu hop hon véi cac mo hinh phirc
tap va it yéu cau khat khe vé gia dinh phan phéi dit liéu.

banh gia mo hinh do luong: Kiém tra lai do tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan
biét cua cac thang do trong mau chinh thirc.

Dénh gia mé hinh céu tric: Kiém dinh cac mdi quan hé va gia thuyét trong mo
hinh thong qua viéc danh gia hé s6 duong dan (path coefficient), mirc ¥ nghia thong
ké, va cac chi s6 phu hop ctia mé hinh.

Thao luan két qua: Két qua phan tich s& duoc thao luan, so sanh ddi chiéu vai
cac phat hién tir nghién ctru trude, tir d6 rat ra cac ham ¥ quan tri va két luan cho
nghién cuu.

Quy trinh ba giai doan nay dam bdo tinh h¢ théng, khoa hoc, vira ké thira duoc
tinh hoa tir cac hoc gia di trude, vira linh hoat 4p dung vao bdi canh cu thé cua dé tai,
nham tao ra mot cong cu do luong dang tin cay va cac két luan c6 gia tri.

3.3 Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru nay ap dung phuong phap nghién ciru hon hop (mixed methods),
két hop gitta phuong phap dinh tinh va dinh luong trong mot thiét ké trinh t kham
phé (sequential exploratory design). Su lya chon nay dya trén hai co s¢ chinh:

Tinh pht hop v6i muc tiéu nghién ctiru: Phuong phap hon hop cho phép nghién
ctru vira kham pha sau sic ban chét cua cac khai niém va mdi quan hé trong bdi canh
cu thé cua nganh y té Viét Nam (dinh tinh), vira kiém dinh mot cach khach quan va
téng quat cac gia thuyét nghién ciru trén mot quy moé mau 16n (dinh lugng).

Xu huéng va wu thé phuong phap luan: Nhu Wilson (1982) d3 1ap luan, viéc sir
dung can bang ca hai phwong phap 1a xu hudng cua nghién ctru hién dai, gitp tan
dung thé manh cta tirng phuong phap dé bu dip diém yéu cho nhau. Cu thé, dinh tinh
cung cip chiéu sau va bdi canh, trong khi dinh luong cung cép kha ning khai quat
hoa va do tin cay théng ké. Su két hop nay tao ra mot hiéu biét toan dién va viing

chac hon vé van dé nghién ctru, von ngay cang phuc tap.
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Quy trinh dugc thuc hi¢n tun ty: Nghién ctru dinh tinh dugc tién hanh truge dé
xay dyng nén tang, sau d6 dugc tiép ndi va kiém chimg bang nghién ctru dinh luong.
3.3.1 Nghién cvru dinh tinh

Giai doan dinh tinh dugc thuc hién véi muc tiéu kham pha, hi¢u chinh va lam
gidu cac khai niém, thang do cho phul hop véi bdi canh nghién ciru. Cac bude cu thé
nhu sau:

Thao luan chuyén gia (In-depth Interviews): Tién hanh phong van siu 05
chuyén gia 1a cac giang vién, nha nghién ctru c6 kinh nghiém trong linh vuc quan tri
dich vu va y té hodc 1a cic nha quan 1y y té cip cao (giam ddc/phod giam dbc bénh
vién). Muc dich 1 dé d4nh gia tinh phi hgp ctia mé hinh nghién ciru va céc gia thuyét
ban dau; gop ¥, hiéu chinh cac thang do duoc ké thira tir qubc té (vé mat ngon ngit,
van hoa, va tinh tng dung trong nganh y té Viét Nam) va kham pha cac khia canh
m&i c6 thé chua duge phan anh day du trong 1y thuyét.

Thao luan nhom (Focus Group): To chirc thao luan nhém véi 10 ngudi (quan
1y y té cdp trung, khach hang di ting s dung dich vu y té it nhat 03 lan) tai
TP.HCM. Muc tiéu chinh cta budc nay 1a: kiém tra tinh dé hiéu, rd rang va logic
ctia bang cau hoi dy thao; danh gia cach dién dat, vin phong dé dam bao nguoi duoc
khao st hiéu diing cau hoi; thu thap phan hdi vé trai nghiém thuc té dé bo sung cho
goc nhin chuyén gia.

Két qua dau ra cua giai doan dinh tinh 12 mot bd thang do va bang cau hoi khao
sat da duoc hiéu chinh, sin sang cho kiém dinh bang phuong phap dinh lugng.

3.3.2 Nghién ciru dinh luong

Giai doan dinh luong bao gdm so bd va chinh thiec.

Phwong phdp chon mau

Nghién ctru str dung phuong phép chon mau phi xac suat - k§ thuat thuan tién
(non-probability convenience sampling). Viéc lwa chon phuong phap nay, mac du co
nhitng han ché nhat dinh vé kha niang suy rong théng ké, duoc bién minh dya trén cac
luan cur hoc thuat sau day:

Thir nhat, trong bdi canh nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dung va phat trién ly
thuyét, muc tiéu chinh ctia luan 4n 13 kiém dinh cic mdi quan hé nhan qua giita cac

khai niém (chat luong dich vy, sy hai 10ng, hinh anh thwong hiéu, ¥ dinh tiép tuc st
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dung) va danh gia mtc do giai thich cuia mé hinh 1y thuyét, thay vi udc luong cac
tham sd tong thé v6i do chinh xac théng ké tuyét d6i. Nhu Calder va cong sy (1981)
d3 1ap luan, trong cic nghién ciru nham kiém dinh 1y thuyét (theory-testing research),
mau thuén tién van c6 thé mang lai gia tri ndi tai (internal validity) cao, bdi trong tam
13 mdi quan hé giita cac bién chir khong phai tinh dai dién thng ké ctia mau. Phuong
phép nay di duoc st dung rong rii va chip nhdn trong cac nghién ctru hanh vi tiéu
dung va marketing (Aaker va cong su, 2011; Malhotra, 2010).

Tht hai, phuwong phap chon mau thuén tién dic biét phu hop véi cac nghién ciru
stt dung PLS-SEM, vbn duoc thiét ké dé t6i da hoa phuong sai giai thich (R?) va du
bao cac bién phu thudc thay vi suy rong tham sd. Hair va cong su (2019) nhan manh
rang PLS-SEM dic biét hitu ich trong cac nghién ciru c¢6 tinh chat kham pha va phat
trién 1y thuyét, noi dir liéu thu thap tir mau phi xac suat van c6 thé cung cp cac udc
lugng nhét quan néu dap ung cac tiéu chi vé chat luong mo hinh do ludng va mé hinh
cAu tric. Nhiéu cong trinh st dung PLS-SEM duoc cong bd trén cac tap chi uy tin (vi
du: Hair va cong sy, 2012; Ringle va cong su, 2012) da ap dung phuong phap chon
mau thuan tién va van dam bao do tin cdy cua két qua thong qua viéc danh gia chat
ch€ cac ti€u chi nhu gia tri hoi tu, gia tri phan biét va hé sb xéac dinh.

Tht ba, dé giam thiéu sai 1éch tiém an do sir dung mau phi xac suét, nghién
ctru da thiét ké chién luoc 14y méu co kiém soat (controlled sampling) thong qua
viéc phan b s6 lugng mau hop 1y theo ting loai hinh bénh vién (cong 1ap, chuyén
khoa, dai hoc, tu nhan) va theo cac dac diém nhan khau hoc (do tudi, gidi tinh).
Cach tiép can nay, mic du khong phai 1a chon mau x4c suat, gitp mau khao sat
phan anh duogc su da dang ctia tong thé va giam thiéu sai 1éch hé théng, phu hop
véi goi ¥ cia Cooper va Schindler (2014) vé viéc két hop céc k¥ thuat 1ay miu dé
cai thién chat luong dir li¢u.

Thi tu, v& mat thyuc tién, viéc tiép can bénh nhan tai cac bénh vién trong diéu
kién han ché vé thoi gian, khong gian va sy san sang tham gia ctia dap vién (nhiéu
bénh nhan dang trong qua trinh kham hoic chd doi) khién cho viéc 4p dung chon miu
X4c suat trd nén bat kha thi (Evans va Rooney, 2013; Malhotra, 2010). Do d6, phuong
phap chon mau thuan tién 1a lya chon thuc tién duy nhét kha thi dé dat duoc ¢ mau

can thiét trong khoang thoi gian va ngan sach cho phép.
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Cé mau va xdc dinh quy mé mau

Nghién ctru dinh lugng so bo:

Muc tiéu: Kiém dinh d6 tin cay va gia tri (hdi ty, phan biét) cua thang do.

C& mau: 100-150 khach hang.

Phuong phéap phan tich: Sir dung phan mém SPSS 22.0 dé: danh gia do tin ciy
thang do bang hé sd Cronbach's Alpha (véi ngudng > 0,7); phan tich nhan t kham
pha (EFA) dé danh gia gia tri hoi tu (factor loading > 0,5) va gia tri phan biét cia
thang do.

Nghién ctru dinh lugng chinh thirc:

Muc tiéu: Kiém dinh moé hinh do ludong chinh thtrc va kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctru trong mo hinh céu tric.

C& mau muc tiéu: 550 khach hang.

C& mau thuc té sau sang loc: 464 khach hang.

Thuec té, luan an da phat ra 550 phiéu khao sat tai 06 bénh vién. Sau khi sang
loc, loai bo 86 phiéu khong hop 18 v6i cac tiéu chi sau: (i) thiéu dir liéu trén 10% tong
s6 bién quan sat ; (ii) tra 101 theo cting mot xu hudng (straight-lining) - tit ca cac cau
tra 101 déu chon ciing mot mirc do; (iii) khong dap ung tiéu chi loc vé ddi twong khao
sat (chua tung st dung dich vu tai co s& do hoac da st dung nhung qua 12 thang);
(iv) tra 161 khong nhat quan ¢ cac cau hoi dao nguoc. S6 mau hop 1¢ con lai 1a 464,
dat ty 16 phan hoi hop 1¢ 84,3%.

C& mau n=464 van dap tng ddy du cac yéu cau téi thiéu cho phan tich PLS-
SEM: (i) vuot xa quy tic 10 1an (35 bién quan sat x 10 = 350); (ii) dap Gng yéu cau
ctia phan tich niang luc (Cohen, 1992) véi mirc ¥ nghia 5%, ning luc thong ké 80%,
va R? ky vong 0,30 (yéu cau khoang 500 quan sat cho md hinh phic tap, va n=464
dat xap xi 93% ning luc yéu cau); (iii) dap ung khuyén nghi vé ¢& mau t6i thiéu cho
PLS-SEM véi mé hinh ¢6 s6 bién tiém an va s6 tham sé udc lugng nhu trong nghién
ctru nay (Hair va cong sy, 2019).

Can luu ¥ ring cac phan tich so sanh da nhom (multi-group analysis) - vi du
nhu so sanh giira bénh vién cong va bénh vién tu - chi mang tinh chat khdm pha
(exploratory) va tham khao, do ¢& mau cho tig nhém con c6 thé khong dong déu.

Cac két qua tir phan tich da nhém can duoc dién giai mot cach than trong.
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Qua trinh thu thap dir li€u so cép dugc thyuc hién tir thang 4 dén thang 6 nam
2025, vao cac ngay thir Hai dén thir Sau, trong hai khung gid 8h00-11h30 va 13h00-
16h00. Khao sat duogc tién hanh tai khu vuc chd nhan thude sau khi bénh nhan da
hoan tit qué trinh khdm, nhdm dam bao ho co trai nghiém day du dé danh gid ma
khong anh hudng dén qua trinh kham chita bénh.Quy trinh khao sat truc tiép két hop
kiém tra tai chd gitip giam thiéu dang ké ty 16 phiéu khong hop 16, dam bao tinh khach
quan va nhat quan cta dir liéu.

Phuong phap phan tich dir liéu

Nghién ctru str dung phuong phap Binh phuong t6i thiéu ting phan - M hinh
cAu triic tuyén tinh (Partial Least Squares Structural Equation Modeling - PLS-SEM)
trén phan mém SmartPLS dé kiém dinh mo hinh 1y thuyét va cac gia thuyét. Viéc lua
chon PLS-SEM duya trén ba 1y do chinh sau ddy, phu hop v6i khuyén nghi caa Hair
va cong su (2019) va Ringle va cong su (2015):

Thir nhat, muc tiéu chinh cta nghién ctru 1a dy bao va kham pha cac mdi quan
hé nhan qua giita cac khai niém (chat lugng dich vu y té, su hai 10ng, hinh anh thuong
hiéu, ¥ dinh tiép tuc st dung), thay vi chi kiém dinh mét 1y thuyét di duoc xac 1ap
chat ché. PLS-SEM duoc khuyén nghi cho cic nghién ciru c6 tinh chat tién luong
(predictive orientation) va phat trién 1y thuyét (Hair va cong sy, 2019), phut hop véi
bbi canh luan an xay dung mo hinh tich hop ECT - SOR trong linh vuc y té von con
it dugc kham pha tai Viét Nam.

Thir hai, m6 hinh nghién ctru c¢6 do phtic tap cao v6i nhiéu bién tiém an (05
thanh phan chat lugng dich vu, sy hai 1ong, hinh anh thuong hiéu, ¥ dinh tiép tuc) va
nhiéu mdi quan hé gia thuyét (tac dong truc tiép, gian tiép, trung gian nbi tiép). PLS-
SEM xur 1y hiéu qua cac mo hinh ¢ cau tric phirc tap ma khong yéu cau céac gia dinh
khiat khe vé phan phdi dir liéu so véi CB-SEM (Ringle va cong sy, 2015).

Thtt ba, két qua kiém dinh so bd cho thay dir liéu khao sat khong tuan thi hoan
toan gid dinh phan phéi chuan da bién (vi pham nhe vé do nhon va do bat ddi xung),
diéu thuong gip trong cic nghién ctru hanh vi st dung thang do Likert. PLS-SEM la
phuong phap phi tham sd, khong yéu cau di liéu c6 phan phdi chuan, do d6 dam bao
tinh viing ctia cac udc lugng (Hair va cong su, 2019).

Quy trinh phéan tich dugc thuc hién tuan tu theo hai budc chuan:
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Danh gia mé hinh do luong (Measurement Model): Kiém tra d6 tin ciy tong
hop (Composite Reliability - CR), d0 tin cay tung bién (outer loadings), gia tri hdi tu
(Average Variance Extracted - AVE > 0,50) va gia tri phan biét (Fornell-Larcker
criterion, HTMT).

Panh gia mé hinh cu tric (Structural Model): Kiém dinh cac gia thuyét thong qua
hé s6 dudng dan (path coefficients - B), mirc d6 ¥ nghia (bootstrap v6i 5.000 mau), hé s6
xac dinh (R?), mtrc d anh hudng (f?) va nang luc du bao (Q? - Stone-Geisser)

TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 da trinh bay chi tiét thiét ké nghién ctru cta ludn an, bao gdm bdi
canh nghién ctru, quy trinh tong thé va cac phuong phap nghién ciru cuy thé.

Dau tién, chuong da phan tich tong quan hé thong y t& TP.HCM, chi ra nhiing
thuan lo1 va thach thic, déng thoi gidi thigu bdi canh cling nhu ti€u chi lya chon 06 bénh
vién dai dién cho céc loai hinh khac nhau (cong lap myén cudi, chuyén khoa, bénh vién
dai hoc, tu nhan) nhim dam bao tinh da dang va gié tri ngoai tai cia mau khao sat.

Tiép theo, chuwong da ké thira c6 chon loc cac quy trinh nghién ctru ctia Churchill
(1979), Hinkin (1998) va Nguyén Dinh Tho (2007) dé dé xuat quy trinh nghién ctru
hdn hop tudn tu gdm ba giai doan: (1) nghién ciru dinh tinh (phong van chuyén gia
va thao luan nhom) nham hiéu chinh thang do va bang cau hoi; (2) nghién ctru dinh
lwong so bd v4i cd mau 100-150 dé danh gia do tin cay (Cronbach's Alpha) va gia tri
thang do (EFA); (3) nghién ctru dinh lwong chinh thirc véi ¢& mau 500-550, st dung
phuong phap PLS-SEM dé kiém dinh mé hinh do luong va mé hinh cau tric.

Vé phuong phap chon mau, chuong di bién giai viéc str dung miu phi xdc suat
(thuan tién) dua trén cac luan ctr hoc thuat: phu hop véi muyc tiéu kiém dinh 1y thuyét
(Calder va cong su, 1981), dugc cong nhan trong cac nghién ctru st dung PLS-SEM
(Hair va cong su, 2019), va chién luoc 1y mau c6 kiém soat di gitip giam thiéu sai 1éch.
C& mau 550 duoc x4c dinh dua trén quy tic 10 1an va phan tich nang luc, dong thoi luu
¥ rang cac phan tich da nhém chi mang tinh chat kham pha do ¢& mau nhém con ¢6 han.

Cubi cung, chuong d3 mo ta chi tiét phuong phap chon mau thuén tién, cong cu
phan tich (SPSS cho so b, SmartPLS cho chinh thirc) va céc ti€u chi danh gia thang
do ciing nhu mo hinh céu trac. Nhimg ndi dung nay tao co s vimg chic cho viée

trién khai thu thap va xir 1y dir liéu ¢ chuong tiép theo.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1 Két qua nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh cung cip nhitng mé ta chi tiét vé& dic diém, hanh vi ca
nhan trong méi trudng ty nhién ctua ho (Montoya-Weiss, 1994). Pbi v6i nhitng van
dé kho quan sat truc tiép, viée trao ddi siu v6i dbi tuong nghién ctru 12 phuong phép
hiéu qua dé kham pha y nghia cta cic hién tuong theo gbc nhin va bdi canh cu thé
(Kvale, 1996). Trong nghién ctru nay, phuong phap dinh tinh dugc s dung véi hai
muc tiéu chinh: (1) Kham pha va hiéu chinh mé hinh cac yéu t6 anh hudng dén chat
lwong dich vu y té va y dinh tiép tuc sir dung; (2) Panh gia tinh pht hop ctia hé thong
thang do trong bdi canh cic co so y té cong lap tai Thanh phéd H6 Chi Minh
(TP.HCM).Dé dat duoc cac muc tiéu trén, nghién ciru 4p dung quy trinh phét trién
thang do ciia Churchill (1979), Hinkin (1998) va Nguyén Pinh Tho (2007), két hop
hai phuong phap: Phong van chuyén gia va Thao luan nhom.

4.1.1 Két qud phéng vin chuyén gia

Phong van chuyén gia (Expert Interview) 1a phwong phap nghién ciru dinh tinh,
trong d6 nha nghién ciru tién hanh phong vén sau (in-depth interview) theo hinh thirc
mot d6i mot (one-on-one) véi cac chuyén gia c6 hiéu biét sau rong trong linh vyc lién
quan d¢é khai thac tri thirc chuyén mon, kinh nghiém thuc tién va cac goc nhin sau sic
(Tran Mai DPong, 2020).

Muc tiéu phong van:Kham pha va xac nhan tinh phi hop ctia mé hinh nghién
ctru dé xuat cung cac yéu té anh huong.Hiéu chinh va dénh gia tinh rd rang, pht hop
vé mit ngir nghia va vin hoa cta bd thang do.

Lua chon chuyén gia: Cac chuyén gia dugc lya chon dua trén cac ti€u chi
nghiém ngat sau:

Hoc van va chtrc vu: C6 hoc vi tir Tién si tré 1én hodc dang git vi tri quan ly
cap cao (Giam dbc, Pho Giam doc, Truong khoa) trong nganh y té.

Kinh nghi¢m: Co it nhat 10 nam kinh nghi¢m nghién ctru hodc lam vi¢c trong
linh vyc quan tri dich vu'y té, marketing bénh vién, hoac hanh vi nguoi ti€éu dung.

Chuyén mén: C6 cac cong trinh nghién ctru, bai bao hodc du 4n thyc tién lién

quan dén chu dé.
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Quy mé miu va dic diém miu: Quy mé miu duoc xac dinh theo nguyén tic
b&o hoa théng tin (thematic saturation) - viéc thu thap dir liéu dung lai khi cac cudc
phong van méi khong cung cap thém thong tin hodc chu d& méi (Cormack, 2010).
Theo nguyén tic nay, nghién ctiru da tién hanh phong van 05 chuyén gia. Pic diém
chi tiét cua cac chuyén gia duogc trinh bay tai Bang 4.1, dam bao tinh 4n danh nhung
van phan anh rd cac thudc tinh chuyén mon, kinh nghiém va loai hinh co s6 y té.

Bang 4.1. Dic diém cac chuyén gia tham gia phéng vén

Linh vuc Kinh
Ma | Hoc vi Chirc vu o Loai hinh
chuyén mon nghiém
Pho Hanh vi nguoi
CG1| PGS.TS o Trén 25 ndm | Dai hoc
Hi¢u trudng tiéu dung

CG2 | PGS.TS | Trudong phong Quan tridich vu | Trén 25 nam | Dai hoc

CG3 TS Trudng khoa Quanly Y té Trén 30 nam | Dai hoc
_ , Bénh vién
CG4 | TS.BS Giam doc Quéan ly CLDV | Trén 10 ndm
Tu nhan
, Diéu hanh Bénh vién
CG5 | BS.CKIl | Phé Giam doc Trén 10 nam
Bénh vién Cong

Nguon: Tong hop cia tdc gia (2025)

Quy trinh thu th@p va phan tich di li¢u:

Thoi gian va hinh thire: Cac cudc phong van duge thuc hién truc tiép hodc qua
video call trong thang 10/2024.

Cong cu: St dung ban huéng din phong van ban cdu trac (semi-structured
interview guide) vi cac cau hdi mo.

Tai liéu cung cap trude: Cac chuyén gia duoc cung cap trudc tai liéu vé cac khai
niém nghién ctru, mo hinh dé xuat va bo thang do so bd gdm 38 bién quan sat.

Dao dirc nghién ctru: Tuan thu nghiém ngit, bao gdm cam két bao mat, ghi am
c6 sy dong ¥ va ghi chép can than.

Phuong phap phan tich: Dit liéu dugc phan tich bang phuong phap phan tich
ndi dung (Content Analysis). Cu thé, ndi dung phong van dugc ma hoa (coding) dé
xéac dinh cac chii dé (themes) ndi bat lién quan dén mé hinh va thang do. Quy trinh
mi hoa duoc thuc hién thi cong trén Excel, tip trung vao viée phan loai va téng hop

cac y kién danh gia, dé xuat hi¢u chinh.
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Két qua chinh va Hiéu chinh tir Phong van Chuyén gia:

Céc y kién chuyén gia duoc tong hop va phan hdi mot cach co hé thong, 1am co

s& cho cac hiéu chinh tiép theo. Cac phat hién va quyét dinh nghién ctru chinh duoc

tom tit trong Bang 4.2 dudi day.

Bang 4.2. Tong hop két qua phéng van chuyén gia va cac hi¢u chinh

Chu dé
danh gia

Y kién/phat hién chinh

tir chuyén gia

Phan hoi va quyét dinh nghién ciru

1. Phan tich M6 hinh Nghién ctru

a. Tinh day
du cua cac

yéu to

Dé xuit 5 nhoém yéu t6
anh hudng: Chat lugng
dich vy, Hai long, Hinh
anh thuong hiéu, Chi

phi, Trai nghiém ca nhan.
"Chi phi" (dugc 3/5
chuyén gia dé cap) phan
anh dac thu nhay cam vé
gia tai VN.

"Trai nghiém ca nhan" cho
thdy xu hudng tiép can lay

khach hang lam trung tam.

Tiép thu tinh thyc tién: Cac khia
canh "Chi phi" va "Trai nghiém ca
nhan" s& duoc 16ng ghép vao thang
do cho cac khai niém chinh (Chi phi
trong "Sy minh bach", Trai nghi¢m
trong "Su dong cam").

Duy tri trong tdm: M6 hinh chinh
thirc van tap trung vao moi quan hé
giita Chat luong dich vu -> Hai long
> Hinh anh thuong hiéu -> Y dinh
tiép tuc str dung.

b. Dé xuit bd

sung yé€u to

4/5 chuyén gia dong y véi
md hinh 3 yéu t6 chinh.
1/5 chuyén gia (CG5 -
Quan 1y BV) dé xuat bo
sung "Bao hiém y té
(BHYT)".

Quyét dinh: Tam thoi CHUA dua
BHYT vao md hinh khao sat chinh
thirc. Ly do 1: Tinh d¢ong nhat mau.
Nghién ciru nhiam vao nhom khach
hang tu tac/dich vu tu, ¢6 hanh vi va
do nhay cam chi phi khac biét voi
nhém dung BHYT, tranh gy nhiéu
dir liéu. Ly do 2: Trong tam nghién
ctru. BHYT 12 yéu t6 thé ché, c6 thé
1am lu mo tac dong cta cac yéu td
trai nghiém dich vu cbt 16i.

BHYT nén la chu dé cho mot nghién
ctru doc 1ap hoac Phan tich Ba Nhém
(MGA) trong tuong lai.
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Chii dé Y kién/phat hi¢n chinh e e o
3 ., . Phan hoi va quyét dinh nghién ciru
danh gia tir chuyén gia
2. Phan tich hé théng thang do , , ‘
a. Thang do 5/5 chuyén gia x4c nhan 5 | Tiép thu toan bd cau truc 5 thanh phan.
Chét lwong | thanh phan (Tin cdy, Pam | Piéu chinh cich do luwdng: "Minh
dich vu bao, Déng cam, Minh bach, | bach" s& duoc nhdn manh vao chi phi
Co s& vat chat) 1a day du. Bé | va quy trinh; "Péng cam" s& duoc do
xudt nhdn manh "Minh | luong thong qua cac hanh vi cu thé,
bach" vao chi phi va quy | quan sat duoc.
trinh.
b. Ngon ngir | Khong can hiéu chinh Gilr nguyén ban Vi¢t hoa cua thang
dién dat thém. Cac bién quan sat da | do. Khéng dinh dat duoc "su tuong

0 rang, dé hiéu.

duong vé ngir nghia".

3. Phan tich p

hwong phap luin

a. Thiét ké

5/5 chuyén gia dong y voi

Tiép tuc trién khai theo ding thiét

nghién ctru | thiét ké Mixed-Methods | ké:Dinh tinh: Hiéu chinh mé hinh va
hon hop (Pinh tinh -> Dinh lugng). | thang do.Dinh lugng: Khao sat 500
C& mau dinh luong n>500 | mau va kiém dinh mé hinh béng
1a phu hop. SEM. Pay 1a thiét ké t6i vu, cho phép
vra kham  ph4 sdu (Pinh  tinh)
virakiém dinh manh mé (Pinh
luong/SEM), dam bao d6 viing chic
vé phuong phap luan.
b. Khuyén 4/5 chuyén gia dé xuat mo | Trong pham vi luan an, sé c6 gang da

nghi mé rong

rong pham vi khdo sat (da

dang hoa mau khdo sit nhat co

pham vi dang loai hinh bénh vién, thé.Khuyén nghi nay nhim nang
nhom tuéi). caotinh  ngoai  hiu  (External
Validity) ctia nghién ciru, gitp két qua
c6 tinh khai quat héa cao hon cho cac
bdi canh y té khac nhau tai Viét Nam.
c. Thang do | 5/5 chuyén gia dong y st | St dung thang do Likert 5 diém cho

Likert 5 diém

dung thang Likert 5 diém.

bang khao sat chinh thuc.

Thang diém 1¢ giup loai bé xu hudng
trung 1ap, budc nguoi tra 161 phai co
lwa chon rd rang. Pong thoi, nd giam
tai nhan thirc cho ddi tuwong 16n tudi
so véi thang 7 diém, tir d6 giam
thiéu sai s6 hé thong va nang cao
chat luong phan hoi.

Nguoén: Tong hop ciia téc gida (2025)




64

Bang 4.3. Bién quan sat Chét lwong dich vu kham chira bénh (31 bién)

Ma Noi dung Ngudn
Sw tin twéng
TT1 [T6i cam thay an tAm khi diéu tri tai bénh vién nay.
TT2 |Bénh vién ndy c6 uy tin tot. Cronin va
TT3 [T6i tin tuong vao y kién cua cac bac si tai bénh vién nay. Taylor (1992);
TT4 |Cac héa don dugc 1ap cho t6i déu chinh xac. Quyét dinh s6
TT5 |Qua trinh dang ky kham tai bénh vién dién ra nhanh chong. | 56/QD-BYT
TT6 |HO so bénh 4n cua toi duoc quan 1y chét ché.
Su dam bao
DB1 |Nhan viény té rat co nang lyc va dugc dao tao bai ban.
DB2 |Nhan vién c6 da hiéu biét dé tra 16i cc cau hoi ciia toi. _
— . : . Donabedian
DB3 |Bac si da giai thich day du vé tinh trang bénh, két qua kham ,
NN (1988); Quyét
va qua trinh di€u tri cua to1. o
_ . dinh s6
DB4 |Cécy ta giai thich ro v€ quy trinh cham soc.
. . 56/Qb-BYT
DB5 |Cac dugc si gidi thich rd v€ quy trinh dung thudc.
DB6 |Nhan vién bénh vi¢n ¢ 161 néi, thai do, giao tiép ding myc
Sw dong cam
DC1 |Cac bac si va nhan vién y té rat lich su.
. , , ~ . Cronin va
DC2 |T6i dugc nhan vién y t€ ton trong, do1 xir cong bang.
: , . S Taylor (1992)
DC3 |Nhéan vién bénh vién luon san sang gilp toi. .
_ _ . ‘ ; Quyét dinh
DC4 |Nhan vién bénh vién luén quan tam dén moi bénh nhan. ,
. s0 56/Qb-
DC5 |Bénh vién xem loi ich cta t6i 1a quan trong nhat. BYT
DC6 [Nhan vién bénh vién hiéu rd nhitng nhu cau cia toi.
Sw minh bach
MB1 |Quy trinh kham bénh duoc niém yét dé hiéu.
MB2 |Quy trinh kham bénh thuan tién. Donabedian
MB3 |Thu tuc kham bénh don gian. (1988); Quyét
MB4 |Gia dich vu y té niém yét r5 rang. dinh s6
MB5 |Quy trinh xép hang chd hop 1y. 56/Qb-BYT
MB6 |Quy trinh phan loai cac dbi twong wu tién cong khai.
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Ma Noi dung Ngudn
Co sé vat chat
Vel Céc so d, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong trong
bénh vién rd rang.
RPT . . - — Cronin va
VC2 |Céc 161 di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di.
: : Taylor (1992)
VC3 |Nhan vién bénh vién c6 trang phuc dep va sach sé. .
. ; Quyét dinh
VC4 |Nha vé¢ sinh sach s€ . ,
‘ s0 56/Qb-
VC5 |Phong cho co6 day du tién nghi, thoang mat . BYT

VC6

Bénh vién duogc trang bi nhitng thiét bi mai nhat.

VC7

Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep

Nguon: Tac gia tong hop (2025)

Bang 4.4. Bién quan sat Sy hai long ciia khach hang (sau phéng véan)

Ma Sw hai long Ngudn
HL1 | Su chdm soc y té ma toi nhan duoc gén nhu hoan hao.
p Nguyen, N.
HL2 | Toi hai long véi chat lugng dich vu kham chita bénh.
X. va cOng sy
HL3 Quyeét dinh chon dich vu kham chita bénh tai bénh vién la (2021)

quyét dinh dung din

Nguon: Téc gid téng hop (2025)

Bang 4.5. Bién quan sat Hinh anh thwong hiéu (sau phéng van)

Ma Hinh anh thwong hi¢u Nguon
HA1 | T6i dé dang tim kiém thong tin vé bénh vién nay.

HA2 | Toi biét bénh vién c6 chuyén mon gioi. Raka
HA3 | T6i biét bénh vién nay c6 chi phi kham chita bénh hop 1y. Sukawati
HA4 | Téi biét bénh vién nay c6 hé théng may méc y t& hién dai. (2024)
HAS | Bénh vién nay than thi¢n véi toi

Nguon: Tdc gia tong hop (2025)
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Bang 4.6. Bién quan sat Y dinh tiép tuc sit dung dich vu kham chira bénh

(sau phéng van)

Ma Y dinh tiép tuc sit dung dich vu kham chira bénh Ngudn

To1 s€ xem xét bénh vién nay la lya chon dau tién cua té1 dé

kham chira bénh.

YD1
Nguyen, N.

To1 s€ tiep tuc dén bénh vién nay vi dap trng dugc nhu cau
YD2 ] X. va cong su
kham chira bénh cua toi.

(2021)

VD3 T6i sé tiép tuc dén bénh vién nay ngay ca khi chi phi diéu tri
c6 thé tang Ién.

Nguon: Téc gid téng hop (2025)
4.1.2 Két qud théo lugn nhém

Theo Nguyén Dinh Tho (2014), thao luan nhom (Focus Group Discussion -
FGD) 1a mot phuong phap nghién ctru dinh tinh, trong d6 mot nhém cac ddi tugng
nghién ctru dugc tap hop lai dé thao luan vé mét chi dé cu thé dudi su huong dan va
diéu phdi cia nha nghién ciru. Uu diém vuot trdi ciia phuong phap nay so véi phong
van sdu ca nhan nam ¢ sy tuong tac va kich thich ¥ tudng giira cac thanh vién. Sy
tuong tac nay tao ra hiéu tng "cong hudng nhém", giap khoi goi nhirtng goéc nhin da
chiéu, siu sic va lam phong phu dit liéu nghién ctru (Rabiee, 2004).

Trong nghién ctru ndy, chu dé "y dinh tiép tuc sir dung dich vu kham chita bénh"
dugc danh gia 1a mot van dé khong qua nhay cam hay riéng tu, phu hop dé thao luan
cdi mé trong mot tap thé. Do do, viéc ap dung phuong phap thao luan nhom 1a mot
lua chon t6i wu nham dat duoc cac muc tiéu sau:

Kham pha sau cac yéu té anh hudng dén y dinh tiép tuc sir dung dich vu tir goc
nhin da dién cta cac bén lién quan: khach hang, nhan vién y té va quan 1y.

Panh gia va hiéu chinh bo thang do nghién ctru, ddm bao tinh phi hop vé mait
ndi dung, ngit nghia va vin héa trong bdi canh cu thé ciia hé thong y té Viét Nam.

Pé xuit cac bién phap thuc tién nhim gia tang y dinh tiép tuc su dung dich vy,
dua trén chinh nhiing trai nghiém va y kién dong goép clia nhitng nguoi trong cudc.

Theo Nguyén Dinh Tho (2014), ¢& mau téi thiéu 1a 4 ngudi va tdi da 13 12 nguoi,
v6i quy md 1y twong nhat nim trong khoang tir 8 dén 10 nguoi. Con sb nay dam bao
su da dang vé ¥ kién dong thoi van duy tri duge kha nang quan 1y va chiéu sau ciia

cuoc thao luan.
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Tuan thi nguyén tic nay, nghién ciru di lya chon 10 thanh vién tham gia, dugc
chia déu cho hai nhém d6i twong then chot:

03 Quan 1y cép trung ctia bénh vién (bao gdm 01 Trudng khoa va 02 Pho khoa).
Nhém ndy mang lai goc nhin tir phia quan 1y dich vy, hiéu rd vé quy trinh van hanh,
cac thach thirc va tiéu chuan chat luong.

03 Nhan vién y té, nhém ndy mang lai goc nhin tir phia ngudi cung cip dich vu,
hiéu rd vé quy trinh va 13 ngudi truc tiép tiép xuc véi khach hang.

04 Khach hang c6 it nhit 3 1an st dung dich vu kham chira bénh tai bénh vién.
Nhom nay dai dién cho trai nghiém va cadm nhéan tryc tiép cua nguoi su dung dich vu,
cung cap cac danh gia thyc té va chan thuc nhat.

Su két hop nay tao nén mdt nhom thao luan da dién (multi-stakeholder), ddm
bao tinh toan di¢n va khach quan khi danh gia cac khai niém va thang do.

Nghién ctru tudn tht nghiém ngit cac nguyén tic dao dirc trong nghién ciru dinh
tinh. C4c thanh vién hoan toan ty nguyén tham gia va c¢6 quyén tir chdi tra 10i bat ky
cau hoi nao hodc rut lui khoi budi thao luan bat cr Iic nao ma khong can dua ra ly
do.Nghién ciru cam két bao mat hoan toan théng tin c4 nhan cta nguoi tham gia. T4t
ca dir liéu s€ dugc ma hoa va bao cao dudi dang téng hop, khong thé nhan dang ca
nhan. Nguoi tham gia duoc quyén xem lai cac ghi chép vé ¥ kién cta minh va c6
quyén yéu cau hity bo hodc chinh stra thong tin d6 trong bao cdo cudi cung. Dé ghi
nhan sy dong gop vé thoi gian va cong stc, mdi thanh vién tham gia s& nhan dugc
mot phan qua tri 4n nho sau khi budi thao luan két thuc.

Bang 4.7. Pic diém thanh vién tham gia thao ludn nhém

M |Vaitro Pon Vi Pic Piém
biéu dudng BV Da khoa Hoc |Nguoi truc tiép quan 1y dich vu
™ trudng Mon cham so6c
TV2 [N ho sinh truong BV Tu Dl Nguoi truc tiép cung cap dich vu

Nguoi quan 1y va cung cap dich vu
TV3 |Bac sipho khoa BV Hoan M¥ o
chuyén mén

. BV Pa khoa Hoc [Nguoi truc tiép chiam soc khach
TV4 |Diéu dudng ) .
Mon hang

. Nguoi truc tiép cham soc khach
TVS5 |Diéu dudng BV Hoan M¥

hang
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Ma |Vaitro Pon Vi Pic Diém

) Nguoi truc tiép cung cap dich vu k¥
TV6 Ky thuatvienY BV Tu Dl N
thuat

o Truong Tiéu hoc |Gio vién
TV7 |Khach hang

Tan Hung
TV8 |Khach hang Huu tri Khéch hang 16n tudi
TV9 |Khach hang KD tu do Doanh nhan
TV10 |[Khéch hang Tai xé Lao dong ty do

Nguon: Téc gid téng hop (2025)

Quy trinh thu thap va phan tich dir li¢u:

T chue: Budi thao luan dién ra trong 120 phut tai mot dia diém yén tinh, thoai
mai vao thang 03 nam 2025. Nguoi diéu phdi str dung ban hudng dan ban céu trac,
cO 2 cOng su hd tro tac gia trong vi¢c phan tich thu thap dir ligu.

Phuong phép phan tich dit liéu: Dit lidu dinh tinh tir phong van chuyén gia va
thao luan nhém dugc phan tich theo phuong phap Phan tich chu dé& (Thematic
Analysis) bang cach sir dung Microsoft Excel lam cong cu hd trg chinh. Quy trinh
duoc thuc hién theo cac budc sau:

M4 héa md (Open Coding): Toan bd ndi dung cac cudc phong van va thao luan
nhoém duoc phién 4m va nhap vao cac sheet riéng biét trong Excel. Hai cong sy tién
hanh ma hoa doc 1ap, gan cac nhin (codes) ngin gon vao mot cot ké bén cho cac y
kién, phat biéu lién quan.

Phén loai ma thanh chu dé& (Themes): Cac ma sau d6 dugc tong hop va nhom
lai vao mot sheet méi dua trén sy twong dong vé ndi dung dé hinh thanh cac chu dé
chinh ("Panh gia vé tinh phi hop ctia mé hinh", "Dé xuét hiéu chinh bién quan sat").

Kiém tra do tin cdy gitra cic ngudi mi héa (Inter-coder Reliability): Ty 18 thong
nhat gifta hai ngudi ma héa duoc tinh toan duwa trén sé ma tring khép. Ty 1é nay dat
>85%, dap tng tiéu chuan chip nhan duoc trong nghién ctru dinh tinh. Cac diém khac
biét duoc thao luan k¥ ludng va di dén thong nhat dudi sy huéng dan cua giang vién
huéng dan.

Céc chu dé da dugc thong nhét cudi ciing duge tong hop va dién giai thanh co

s& cho viéc hiéu chinh moé hinh va thang do, nhu trinh bay trong cac Bang 4.8.
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Thoi luong cho budi thao luan 14 120 phat. Nguoi diéu phdi (moderator) ciing
chinh 1 tac gia nghién ctru str dung mot ban huéng dan thao luan ban ciu tric voi
cac cau hoi mé lam kim chi nam. Tinh than xuyén sut 1 khuyén khich sy trao doi
thang thin, thoai mai, khong c6 khai niém y kién dang hay sai, nhim ghi nhan mét
cach trung thyc nhat moi quan diém.

Pé dam bao cac thanh vién c6 su chuén bi va hiéu rd van dé thao luan, mot bo
tai lidu da duoc gui trude, bao gom:

Cac khai niém nghién ctru chinh (Chét luong dich vy, Sy hai long, Hinh anh
thuong hiéu, Y dinh tiép tuc sir dung) cing vé6i dinh nghia va mdi quan hé gia thuyét
gifra chung.

Bo thang do tham khao diy du, bao gom ca thang do gdc (tir cdc nghién clru

quéc té) va thang do da dugc Viét hda so bd dua trén y kién chuyén gia tur giai doan

nghién ctru trudc. Tong cong cd 42 bién quan sat cho 8 khai niém.

Duéi day 1a cac két qua chinh duogc tong hop tir budi thao luan:

Bang 4.8. Tong hop két qua thio ludn nhom va hiéu chinh thang do

Y kién va deé xuat

Phan tich /
Co s6 hoc thuat

Quyét dinh hiéu

chinh cuoi cung

Pong thuin chung

Y kién: 100% thanh vién
déng thuan vé mo hinh
nghién ctu va cadu trac 5
thanh phén chét lugng dich
vu. Nhit tri st dung thang

Likert 5 diém 1a tbi vu.

Su déng thuan cao khéng
dinh tinh hi€u luc ndi dung
(content validity) cia mo
hinh va thang do trong bdi
canh cuu.
Thang Likert 5 diém, véi

diém 1¢, gip loai béd xu

nghién

hudng trung 1ap, budc nguoi
trd 101 phai c6 lya chon ro
rang va phu hop voi ddi

tugng 16n tudi.

Duy tri nguyén
trang mo hinh
nghién ciru va cu
truc thang do.
Str dung thang do
Likert 5 diém cho
bang khao sat
chinh thtrc.

Chit lwong dich vu

Y kién (TV3, TV4): Nén
chuyén bién TT5 ("Qua trinh
dang ky kham tai bénh vién

Khai niém "Sy tin tudng"
thién vé cdm giac an toan, bao

mat va chinh xac.

Chuyén bién quan
sat TT5 sang thanh
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Y kién va deé xuat

Phan tich /
Co sé hoc thuat

Quyét dinh hiéu

chinh cuoi cung

dién ra nhanh chong") sang
thanh phan "Su dam bao".

"Toc do" 1a mot biéu hién cta
ning luc to chirc va hidu qua
h¢ thdng, phu hop hon véi
khai niém "Sy dam bao". Viéc
nay giup dinh nghia khai niém
dugc trong sang hon.

phan "Sy dam

"

bao".

Y kién (TV1, TV2):Bién
DB2 ("Nhdn vién c6 di hiéu
biét dé tra loi céc cdu héi cua
t0i"") trung lap voi DB1.Nén
b6 bién DB2.

DB1 ("Nhdn vién y té rdt c6
nang lyc va dwoc dao tao bai
ban") da ngam dinh bao ham
kha nang tra 1oi cau hoi
(DB2).

Git lai ca hai bién c6 thé dan
dénhién twong da cong
tuyén trong phan tich dinh
luong sau nay, lam giam do

tin cdy cua thang do.

Loai bo bién quan
sat DB2.

Y kién (TV7, TV8,
TV9): Bién DC6 ("Nhan vién
bénh vién hiéu ré nhitng nhu
cau ctia t6i") rat kho danh
gia, mang tinh chu quan cao.
Nén bo bién DC6.

Bién DC6 yéu cau nguoi tra
161 phan doan suy nghi cua
nhan vién, dan dén danh gia
thiéu khach quan.

- Cac hanh vi quan sat duoc
nhu "sy san sang giup do"
(DC3) dé danh gia va dang
tin cdy hon. Viéc bo bét
gilip bang hoi ngan gon va
tang tinh khach quan.

Loai bo bién quan
sat DCB6.

Phan tich (TV1, TV2,
TV3): Hai bién MB5 ("Quy
trinh xép hang cho hop 1j")
va MB6 ("Quy trinh phan
logi wu tién cOng khai') 1a hai
mit cia mot van dé. Gop
thanh mot bién.

Ca MBS va MB6 déu phan
anh tinh hiéu qua va minh
bach cta quy trinh tiép nhan
bénh nhan.

Viéc gdp lai thanh mdt bién
duy nhat van bao quat dugc
noi dung, dong thoi giam
thiéu sy rudm ra cho bang
khao sat.

Gop MB5 va MB6
thanh bién
mai: "Quy trinh
tiép nhdn bénh
nhan nhanh gon va
hop Iy."




71

Cx . on oz Phén tich / Quyét dinh hi¢u
Y kién va dé xuat .
Co sé hoc thuat chinh cuoi cung
Goc nhin  (TV8, TV9,|VC2 ("Cdc Iéi di trong bénh | Gop VC2 va VC7
TV10): Nguoi bénh danh gia | vién, hanh lang bang phang, thanh bién

téng thé canh quan, khong
tach bach gitra "l61 di" va
"cdy xanh".Gop hai bién
VC2 va VCT.

dé di") va\VCT ("Méi truong
trong khuon vién bénh vién
xanh, sach, dep") déu thudc
vé 4n tuong tong thé vé
khéng gian.

Viéc gop lai phan anh dang
cach cam nhan thuc té cua
ngudi bénh, gitip bién quan
sat co tinh khai quat cao hon.

mai: "Khuon vién
bénh vién sach sé,
thodng madt va dé

di chuyén."

Su hai long

Géc nhin  (TV8, TV9,
TV10): Thay d6i tir ngi
trong bién HL1 tir "gan nhuw
hoan hdo"thanh "la hoan

hao" s& dé danh gia hon.

Tir "gan nhu" 1a mot tr mo
ho, thiéu tinh khang dinh, c6
thé khién nguoi tra 10i do du
va lam gidam d§ nhay cua
thang do. Cum tur mdi "la
hoan hdao" manh mé, ro rang
va phu hgp hon vé1 thang do

mirc do dong y.

Hiéu chinh bién
HL1 thanh: "Dich
vy té ma téi nhén

dvwoc la hoan hao."”

Hinh dnh thwong hi¢u

Phéan tich (TV1, TV2, TV3):
Cu thé héa bién HA2
tu "bénh vién co chuyén mon
gidi" thanh "nhdn vién y té
cua bénh vién co chuyén mon

gioi".

Hinh anh thuong hi¢u mot
bénh vién dugc xdy dung
dua trén nhirng con ngudi cu
thé.

Viéc thay doi nay giup cu thé
hoéa khai niém trou tugng,
gitp ngudi duoc hoi dé hinh
dung va danh gia chinh xéc
hon dya trén trai nghiém tiép

xuc thuc té.

Hiéu chinh bién
HAZ2 thanh: "Téi
biét nhan vién y té
cua bénh vién co

chuyén mon gioi."

Nguon: Tdc gid tong hop (2025)

Két qua budi thao ludn nhém di dat duoc nhitng thanh cong quan trong:
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Khdng dinh gid tri néi dung (Content Validity): Viéc cac chuyén gia va khach
hang - nhitng nguoi truc tiép str dung va quan 1y dich vu - dong thuan cao véi cdu
tric mo hinh va thang do di gdp phan khing dinh tinh hop 1y va y nghia cta cac khai
niém duoc do luong.

Néng cao dé tin cdy ciia cong cu do: Céc hiéu chinh vé mat ngon tir va logic da
gitip bo thang do tré nén rd rang, d& hiéu, stc tich va phu hop véi bdi canh vin héa
Viét Nam, tur d6 giam thiéu sai sd trong qua trinh thu thap dir 1iéu dinh luong sép to1.

Hinh thanh thang do chinh thirc: Sau qua trinh hi€u chinh, bd thang do chinh
thirc cho nghién ctru da dugc hoan thi¢n voi 38 bién quan sat, san sang cho budc danh
gia do tin cay va gia tri thang do thong qua khao sat dinh luong quy mo 16n.

Nhu vay, thao luan nhom khong chi 1a budc chuan bi ma con 1a mot giai doan
nghién ctru doc 1ap, co gia tri hoc thuat cao, gop phén quyét dinh vao su thanh cong
va tinh kha thi clia toan bo dé tai.

Bang 4.9. Bién quan sat Chét lwong dich vu kham chira bénh

(sau thio luin nhém - 27 bién)

Ma Sw tin twéng Ngudn

TT1 [T6i cam thay an tdm khi diéu trj tai bénh vién nay.

ronin va Taylor|

TT2 |Bénh vién nay cé uy tin tot. ,
(1992); Quyet

TT3 |Toi tin tuong vao y kién ctia cac bac si tai bénh vién nay.

] dinh s6 56/Qb-
TT4 |Cac héa don duogc lap cho té1 déu chinh xac. BYT
TT5 [H6 so bénh an cua t6i dugc quan 1y chat ché.

Su dam bao
DB1 |Nhan vién y té rat c6 ning luc va duoc dao tao bai ban.
: S Cronin va
DB2 |Quy trinh dang ky kham tai bénh vién dién ra nhanh chéng
Taylor (1992) ;

Béc si da giai thich day du vé tinh trang bénh, két qua kham )
B _ Donabedian
va qua trinh diéu tri cua toi. ,
(1988); Quyet
dinh s6 56/Qb-
BYT

DB4 |Céac y ta giai thich rd vé quy trinh cham séc.

DB5 |Cac duoc si giai thich rd vé quy trinh dung thude.

DB6 [Nhan vién bénh vién c6 10i ndi, thai do, giao tiép diing muc

Sw dong cam
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Ma Sw tin twéng Ngudn
DC1 |Cac bac si va nhan vién y té rét lich su.
DC2 |Téi duoc nhan vién y té t6n trong, ddi xtr cong bang. Cronin va
- : . — Taylor (1992) ;
DC3 |Nhan vién bénh vién luén san sang giup toi. . ,
_ Quyét dinh s6
DC4 |Nhan vién bénh vién ludén quan tdm dén moi bénh nhan. 56/QD-BYT
DCS5 |Bénh vién xem loi ich cua toi 1a quan trong nhat.
Sw minh bach
MB1 |Quy trinh khdm bénh duoc niém yét dé hiéu.
MB2 |Quy trinh khim bénh thudn tién. Donabed'a”,
: (1988); Quyet
MB3 [Thu tuc kham bénh don gian. ,
_ : dinh s6 56/QD-
MB4 |Gia dich vu y t€ niém yét r0 rang. BYT
MB5 |Quy trinh tiép nhan nhanh gon
Co sé vt chat
Vel Céc so do, bién bao chi din duong dén cac khoa, phong
trong bénh vién 1o rang.
VC2 [Bénh vién c6 canh quan sach dep. Cronin va
A . : N Taylor (1992) ;
VC3 [Nhan vién bénh vién c6 trang phuc dep va sach s¢. ) )
Quy¢ét dinh s6
VC4 |Nha vé sinh sach s€ .
56/Qb-BYT

VC5

Phong cho c6 day dii tién nghi, thoang mat .

VC6

Bénh vién dugc trang bi nhirng thiét bi méi nhat.

Nguon: Tdc gia tong hop (2025)

Bang 4.10. Bién quan sat Sy hai 1ong ciia khach hang (sau thao luin)

Ma Sw hai long Nguon
HL1 | Dich vu y té ma toi nhan dugc 1a hoan hao.
. .z . Nguyen, N.
HL2 | T6i1 hai long véi chat luong dich vu kham chira bénh.
: X. va cOng su
HL3 | Quyét dinh chon dich vu kham chira bénh tai bénh vi¢n la

quyét dinh dung din

(2021)

Nguon: Tdc gid tong hop (2025)
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Bang 4.11. Bién quan sat Hinh anh thwong hiéu (sau thao luin)

Ma Hinh anh thwong hi¢u Nguon

HAZL | Téi d& dang tim kiém thong tin vé& bénh vién nay.

HA2 | T6i biét nhan vién y té ctia bénh vién c6 chuyén mén gioi. Raka

HA3 | Téi biét bénh vién nay c6 chi phi kham chita bénh hop 1y. Sukawati

HA4 | Toi biét bénh vién nay c6 hé thdng may moc y té hién dai. (2024)

HAS | Bénh vién nay than thi¢n véi toi

Nguon: Tdc gia tong hop (2025)
Bing 4.12. Bién quan sat Y dinh tiép tuc sir dung dich vu kham chira bénh

Ma Y dinh tiép tuc sit dung dich vu kham chira bénh Ngudn

YD1 | Téi s€ xem xét bénh vién nay la Iua chon dau tién cta t6i dé

kham chira bénh.

- — ; - — Nguyen, N.
YD2 | Toi sé ti€p tuc dén bénh vién nay vi dap tng dugc nhu cau
X. va cong sy

(2021)

kham chira bénh cua to1.

YD3 | Tai sé tiép tuc dén bénh vién nay ngay ca khi chi phi diéu tri

c6 thé tang Ién.

Nguon: Tac gia tong hop (2025)
4.2 Nghién ciru dinh lwgng so bo

Muc tiéu cua giai doan dinh lugng so bd 1a danh gia so bo do tin cay va gia tri
cua cac thang do da dugc hiéu chinh tir nghién ctru dinh tinh, nham loai bé cac bién
quan sat khong phu hop trude khi tién hanh khao sat chinh thirc. Viéc kiém tra nay 1a
bat budc dé dam bao rang bd thang do chinh thire dép tng céc tiéu chuan tbi thiéu vé
chat luong do luong (Churchill, 1979). Hai k¥ thuat dugc str dung 1a Phén tich nhan
t6 kham pha (EFA) dé danh gia cau trac va gia tri hoi tu/phan biét, va Cronbach’s
Alpha dé danh gia do tin cay ndi bo.

Giai doan nghién ctru dinh lugng so b dugce tién hanh sau khi cac thang do da
dugc phat trién va hiéu chinh théng qua nghién ciru dinh tinh. Muyc tiéu chinh cta
giai doan nay la danh gia do tin cay va gia tri cia cac thang do trudc khi st dung
chinh thtrc, nham thiét ké mot bang cau hoi téi wu (Churchill, 1979; de Vaus, 2014).

C& mau cho nghién ctru so bd duogc xac dinh dya trén dé xuét cua Green (1991),

theo d6 kich thudc mau téi thiéu can 16n hon 50 dé dam bao do tin cdy cho cac phan
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tich théng ké nhu hdi quy hoidc twong quan. Dé dap tmg yéu cau nay, dit liéu duoc
thu thap tr 150 doi tuong tai ba bénh vién (Bénh vién Tur Dii, Bénh vién da khoa Hoc
Mon va Bénh vién Hoan M¥) dai dién cho céc loai hinh bénh vién chuyén khoa, bénh
vién da khoa va bénh vién tu nhan. Két qua, c6 121 phiéu trd 101 hop 1€ duoc stir dung
dé phan tich.

Dir liéu thu thap duoc phan tich thong qua hai phuong phap chinh: Phéan tich
nhan t6 kham pha (EFA) va Danh gia do tin cay bang hé sé Cronbach’s Alpha.

EFA duogc st dung dé danh gia gia tri hdi tu va gia tri phan biét cua thang do,
dong thoi rat gon cac bién quan sat vé cac nhan t6 tiém an (Nguyén Dinh Tho, 2014).
Quy trinh thyc hién nhu sau:

Phan tich chi dugc thuc hién néu: Chi sé KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) > 0,5, cho
thay dir liéu pht hop dé phan tich nhan to.

Kiém dinh Bartlett's Test of Sphericity c6 y nghia thong ké (Sig. < 0,05), khang
dinh cac bién c6 twong quan véi nhau trong tong thé (Tabachnick va Fidell, 2001;
Hoang Trong va Chu Mdng Ngoc, 2008).

Céc nhan t6 chi duoc gifr lai néu c6 Gia tri riéng 16n hon 1.

Mot bién quan sat chi duoc giit lai néu c6 hé s tai nhan t6 (Factor Loading) dat
ngudng t6i thiéu 0,5 (hodc 0,3 theo mot sd nghién ciru) va khong xay ra hién tugng
cross-loading (tai 1én cung lac hai nhan té voi gi tri gan nhau).

Tong phuong sai tich lily (Cumulative Percentage of Variance - CPV) do céc
nhan t6 trich duogc giai thich nén dat it nhat 50%-60%.

Phuong phap Cronbach’s Alpha kiém tra tinh nhat quan ndi tai ctia thang do,
tc 13 mirc d6 twong quan chit ché giita cac bién quan sat trong cting mot thang do
(Cronbach, 1951). Cac tiéu chi danh gia bao gom:

Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do phai dat tdi thiéu 0,7 (Hair va cong su,
2010). Hé sb twong quan bién-tong (Item-Total Correlation) cta tirng bién quan sat
phai dat t6i thiéu 0,3 (Nunnally va Bernstein, 1994).

Céc bién khong dat s€ dugc xem xét loai bo.

Két qua tir cac phan tich trén 13 co s¢ quan trong dé tinh chinh thang do, loai bo
céc bién khong phu hop va hinh thanh bang cau héi chinh thirc cho nghién ciru tiép

theo.
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Sau qua trinh nghién ctru dinh tinh va thao luan nhom dé hiéu chinh céc bién
quan sat, tac gia da xay dung dugc bd thang do so bd gdm 38 bién quan sat duoc phan
nhom nhu sau:

Chat lwong dich vu kham chita bénh (27 bién) gdm: sy tin tudong (TT1-TT5), sy
dam bao (DB1-DB6), sy dong cam (DC1-DC5), sy minh bach (MB1-MB5) va co s6
vat chat (VC1-VCB6).

Céc khai niém khac (11 bién) gdm: sy hai long (HL1-HL3), hinh anh thuong
hiéu (HA1-HAS5) va y dinh tiép tuc str dung (YD1-YD3).

4.2.1 Két qud phén tich EFA

Can ctr theo tiéu chi phan tich EFA néu trén va su dung phuong phép xoay
Varimax. Dit liéu qua 3 1an chay EFA riéng biét, da loai bo cac bién quan sat khong
pht hop (DB5, VC3) do hai bién ndy c6 hé sé tai > 0,3 trén hai hay nhiéu nhan
t6.KMO = 0,744, gia tri niy nam trong khoang t6t (> 0,7), cho thay di liéu hoan toan
phtl hop dé phan tich nhan t6.Bartlett's Test: Sig. = 0,000 (p < 0,001), diéu nay bac
b6 gia thuyét cho rang cac bién khong tuong quan véi nhau trong tong thé. Dir lidu
rat pht hop dé thyc hién EFA. B¢ thang do con 36 bién quan sat.

C6 8 nhan t6 dugc trich ra voi Gid tri riéng > 1 va 8 nhan t6 nay giai thich dugc
71,395% bién thién cua toan bo dit liéu. Pay 13 mot gia tri rat tot, cho thidy mo hinh
v6i 8 nhan t6 ndm bat dugc phan 16n thong tin tir cac bién quan sat.

Ma tran xoay cho thdy cau tric nhan to rat rd rang va sach s&. Mdi bién quan sat
chi tai manh 1én mot va chi mot nhan t6. Khong c6 hién twong tai chéo (cross-loading)
dang ké nao. Piéu nay 1am ting gi tri hoi tu va gia tri phan biét cia thang do.

Bang 4.13: Két qua phén tich EFA

Nhén t6
1 2 3 4 5 6 7 8
HA5 | 0,842
HA2 | 0,828
HALl | 0,744
HA4 | 0,736
HA3 | 0,723
DB6 0,889
DB4 0,806




DB2

0,793

DB3

0,777

DB1

0,749

VC6

0,849

VC5

0,809

VC1

0,803

VC2

0,793

VC4

0,726

TTS

0,833

TT1

0,827

TT2

0,785

TT3

0,771

TT4

0,704

DC1

0,882

DC5

0,855

DC2

0,803

DC4

0,779

DC3

0,766

MBS

0,839

MB1

0,824

MB3

0,673

MB4

0,667

MB2

0,665

YD2

0,879

YD1

0,862

YD3

0,838

HL3

0,793

HL2

0,787

HL1

0,778

Hé s6 KMO = 0,744

Kiém dinh Bartlett's = 0,000

Phuong sai trich = 71,395 %

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru
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4.2.2 Két qud kiém dinh dp tin cdy

Thong qua kiém dinh céc thang do chat luong dich vy, sy hai long, hinh anh
thuong hi¢u va y dinh tiép tuc st dung dich vu kham chita bénh thi céac bién quan sat
cho céc khai niém nay déu c6 hé sb twong quan bién - tong giao dong tir 0,504 dén
0,852 (16n hon 0,3) va gia tri Cronbach’s Alpha (o) giao dong tir 0,764 dén 0,901 (16n
hon 0,6). Do vay, tit ca cac thang do déu dat yéu cau vé do tin cdy. Chi tiét cu thé
nhu sau:

Bang 4.14. Kiém dinh d tin ciy ciia thanh phén sy tin twéng

Bién | Trung binh | Phwong sai thang| Heé sé twong |Cronbach's Alpha néu

quan sat| thang do | do néu loai bién |quan bién-tong loai bién

Su tin twong: Cronbach's Alpha = 0,891

TT1 15,02 13,158 0,730 0,868
TT2 15,01 13,242 0,718 0,871
TT3 14,83 13,706 0,733 0,868
TT4 14,71 13,774 0,666 0,882
TT5 14,97 12,632 0,827 0,846

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciiu.

Bang 4.15. Kiém dinh d tin ciy ciia thanh phén sy dam béo

Bién |Trung binh |Phwong sai thang] Hé s6 twong | Cronbach's Alpha

quan sat| thang do | do néu loai bién |quan bién-tong néu loai bién

Sw ddam bdao: Cronbach's Alpha = 0,901

DB1 13,90 18,757 0,732 0,884
DB2 13,55 19,299 0,752 0,879
DB3 13,52 19,902 0,751 0,880
DB4 13,84 18,917 0,712 0,889
DB6 13,71 18,224 0,828 0,862

Nguoén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru.
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Bang 4.16. Kiém dinh d tin ciy ciia thanh phén sy dong cam

Bién | Trung binh |Phwong sai thang] H¢ s6 twong | Cronbach's Alpha
quan sat| thang do | do néu loai bién |quan bién-tong néu loai bién
Sw dong cam: Cronbach's Alpha = 0,876
DC1 12,23 8,179 0,799 0,829
DC2 12,26 8,275 0,686 0,855
DC3 12,13 8,266 0,640 0,868
DC4 12,17 8,545 0,656 0,862
DC5 12,13 8,232 0,767 0,836

Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru.

Bang 4.17. Kiém dinh d tin ciy ciia thanh phan sy minh bach

Bién | Trung binh [Phwong sai thang| Heé s6 twong | Cronbach's Alpha
quan sat| thang do | do néu loai bién |quan bién-tong néu loai bién
Sw minh bach: Cronbach's Alpha = 0,811
MB1 12,80 5,360 0,696 0,742
MB2 12,96 6,307 0,504 0,800
MB3 12,86 6,222 0,541 0,790
MB4 12,50 5,585 0,552 0,792
MB5 12,79 5,487 0,714 0,738

Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru.

Bang 4.18. Kiém dinh d tin ciy ciia thanh phén co sé vat chit

Bién | Trung binh [Phwong sai thang| H@ so twong Cronbach's Alpha
quan sat| thang do | do néu loai bién |quan bién-tong néu loai bién
Co s¢ vit chit: Cronbach's Alpha = 0,875
VC1 15,10 8,990 0,714 0,848
VC2 14,98 8,308 0,727 0,843
VC4 15,07 8,986 0,595 0,874
VC5 14,65 8,012 0,743 0,839
VC6 14,88 8,460 0,757 0,836

Nguon: Phan tich tir it liéu nghién ciru.
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Bang 4.19. Kiém dinh d tin ciy ciia thanh phén sy hai long

Bién | Trungbinh |Phwong sai thang] Hé s6 twong | Cronbach's Alpha
quan sat| thang do | do néu loai bién |quan bién-tong néu loai bién
Sw hai long: Cronbach's Alpha = 0,764
HL1 5,02 3,583 0,528 0,761
HL2 5,06 2,238 0,659 0,628
HL3 5,02 2,950 0,646 0,630

Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru.

Béng 4.20. Kiém dinh dd tin cdy ctia thanh phan hinh anh thwong hiéu

Bién |Trung binh |Phwong sai thang| Heé sé twong [Cronbach's Alpha néul
quan sat| thang do | do néu loai bién |quan bién-tong loai bién
Hinh danh thuwong hiéu: Cronbach's Alpha = 0.900
HA1 11,88 19,743 0,752 0,878
HA2 11,74 20,259 0,798 0,869
HA3 11,82 21,400 0,654 0,898
HA4 11,93 19,779 0,711 0,888
HAS 12,00 18,700 0,852 0,855

Nguoén: Phdn tich tir dit liéu nghién ciru.

Bang 4.21. Kiém dinh d tin ciy ciia thanh phén ¥ dinh tiép tuc sir dung dich

vu kham chira bénh

Bién | Trung binh|Phwong sai thang| H@ s6 twong Cronbach's Alpha
quan sat| thang do | do néu loai bién |quan bién-tong néu loai bién
Y dinh tiép tuc sir dung dich vu: Cronbach's Alpha = 0,834
YD1 6,21 2,815 0,721 0,744
YD2 6,42 2,613 0,735 0,732
YD3 6,36 3,383 0,644 0,822

Nguoén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru.

Nhu vay, sau dinh lugng so bo con 36 bién quan sat va dugc ma hdéa mai cu thé

nhu sau:
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Bang 4.22. Bién quan sat Chit lwgng dich vu kham chira bénh chinh thic

Ma Sw tin twéng Ngudn
TT1 | T6i cam thy an tAm khi diéu tri tai bénh vién nay.
A iAn a2 - Cronin va
TT2 | Bénh vién nay c6 uy tin tot.
| Taylor (1992);
TT3 | Tai tin tudng vao y kién cua cac bac si tai bénh vién nay. L X
TT4 | Cac héa don dwoc 1ap cho i déu chinh x4 Quyet dinh 0
E\lC 6a don dugc 1ap cho toi déu chinh xac. 56/0D-BYT
TT5 | HO so bénh an cua t6i dugc quan 1y chat ché.
Sw dam bao
DB1 | Nhén vién y té rat c6 nang luc va dugc dao tao bai ban. Cronin va
DB2 | Quy trinh dang ky kham tai bénh vién dién ra nhanh chéng Taylor (1992)
DB3 Béc si da giai thich day d vé tinh trang bénh, két qua kham | ; Donabedian
va qué trinh diéu trj cta toi. (1988); Quyét
DB4 | Cac y ta giai thich rd vé quy trinh cham soc. dinh s6
DB5 | Nhan vién bénh vién ¢6 161 noi, thai do, giao tiép ding muc | S6/QD-BYT
Sw dong cam
DC1 | Céac bac siva nhan vién y té rat lich su. Cronin va
DC2 | T6i dugc nhan vién y té ton trong, doi xur cong bﬁng. Taylor (1992)
DC3 | Nhan vién bénh vién ludn sin sang gitp toi. : Quyét dinh
DC4 | Nhan vién bénh vién ludn quan tim dén moi bénh nhan. 50 56/QD-
DC5 | Bénh vién xem lgi ich cua toi la quan trong nhat. BYT
Sw minh bach
MB1 | Quy trinh kham bénh dwogc niém yét dé hiéu. _
MB2 | Quy trinh kham bénh thudn tién. Donabedian
7 P > (1988); Quyét
MB3 | Thu tuc kham bénh don gian. _ p
MB4 | Gi4 dich é niém yét 15 r2 dinh 50
Gia dich vy y t€ niem yet ro rang. 56/QD-BYT
MBS | Quy trinh ti€ép nhan nhanh gon
Co sé vat chat
Céc so dd, bién bao chi din duong dén cac khoa, phong
vel A Cronin va
rong bénh vién rd rang.
VC2 | Bénh vién c6 canh quan sach dep. Taylorr(z%i)
. "t 2
VC3 | Nha vé sinh sach sé . ’ guye .
- - - s0 56/QD-
VC4 | Phong cho c6 day du tién nghi, thodng mat . BYT
VC5 | Bénh vién duoc trang bi nhitng thiét bi méi nhat.

Nguon: Tong hop cua tdc gia (2025).
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Bang 4.23. Bién quan sat Sy hai 10ng ciia khach hang chinh thirc

Ma Sw hai long Ngudn
HL1 | Dichvuy té ma t6i nhan duoc 13 hoan héo.
— — . Nguyen, N.
HL2 | T6i hai long véi chat lugng dich vu kham chira bénh.
_ X. va cOng sy
HL3 | Quyét dinh chon dich vu kham chira bénh tai bénh vién 1a (2021)
quyét dinh dung din
Nguon: Tong hop cua tdc gida (2025).
Bing 4.24. Bién quan sat Hinh anh thwong hiéu chinh thirc
Ma Hinh anh thwong hi¢u Nguon
HAZ1 | Toi dé dang tim kiém thong tin vé bénh vién nay.
HA2 | Toi biét nhan vién y té ctia bénh vién c6 chuyén mon gioi. Raka
HA3 | Toi biét bénh vién nay c6 chi phi kham chita bénh hop 1y. Sukawati
HA4 | Toi biét bénh vién nay c6 hé théng may moc y té hién dai. (2024)
HAS | Bénh vién nay than thién voi toi

Nguon: Tong hop cua tdc gida (2025).

Bang 4.25. Bién quan sat Y dinh tiép tuc sir dung dich vu kham chira bénh

chinh thure
Ma Y dinh tiép tuc sit dung dich vu kham chira bénh Ngudn
YD1 | Téi s€ xem xét bénh vién nay la lua chon dau tién cua toi dé
kham chira bénh.
. Z : - — Nguyen, N.
YD2 | Téi sé ti€p tuc dén bénh vién nay vi dap ing dugc nhu cau
_ X. va cOng sy
kham chira bénh cua to1.
- - . (2021)
YD3 | Toi s€ tiép tuc dén bénh vién nay ngay ca khi chi phi di€u tri
c6 thé tang lén.

Nguon: Téng hop cua tdc gida (2025).

Tom lai, két qua dinh luong so bo cho phép rut ra hai két luan quan trong. Tha

nhét, cu tric 8 nhan t6 cua thang do duoc khéng dinh véi gié tri hoi tu va phan biét

dat yéu cau (EFA véi 71,4% phuong sai trich). Thir hai, tit ca 8 thang do déu c6 do
tin cdy ndi bo cao (Cronbach's Alpha tir 0,764 dén 0,901). Nhu vay, bd thang do chinh

thirc v6i 36 bién quan sat di sin sang cho nghién ciru dinh lwong chinh thire
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4.3 Nghién ctru dinh lwgng chinh thire
4.3.1 Phwong phdp chon mdu va xdc dinh cé méu
4.3.1.1 Thiét ké chon mdu

Nghién ctru 4p dung phuong phap chon mau phi x4c suat, két hop giita chon
mau c6 chu dich (purposive sampling) trong viéc lua chon dia diém khao sat va chon
mAu thun tién két hop dinh mirc (convenience sampling két hop quota sampling)
trong viéc tiép can d6i tuong khao sat. Quyét dinh nay dya trén ba nhom 1y do chinh.

Thi nhét, vé mit phuong phap luan, mic du chon mau phi x4c suat thuong bi
danh gia la co tinh dai dién thép hon so véi chon mau x4c suit, nd van cd gia tri khoa
hoc cao, dac biét trong cac nghién ctru dinh lugng nham kiém dinh mé hinh ly thuyét
va mdi quan hé giita cac bién (Nguyén Pinh Tho, 2014). Hon nita, Sarstedt va cong
su (2017) khang dinh rang trong nhiéu truong hop, dir lidu tir mau phi xc sudt van
c6 thé dat d6 chinh xac va do tin cay twong dwong v6i mau xac suat, nhat 1a khi nghién
clru tap trung vao phan tich mo hinh ciu trac tuyén tinh (PLS-SEM).

Thr hai, xuat phat tir ba thach thirc thuc té ctia tong thé nghién ctru: (i) tong thé
1a tap hop vo cung 16n va dong (moi cong dan timg sir dung dich vu y té tai TP.HCM),
viéc 1ap mot khung mau day du 1a bat kha thi do khong c6 co so dir lidu tap trung va
van dé bao mat thong tin; (ii) chi phi va thoi gian dé xay dung khung miu toan dién
va tién hanh chon miu ngau nhién vuot qua kha nang ciia mot nghién ctu sinh; (iii)
phuong phap chon mau thuan tién cho phép tiép can d6i tuong nhanh chéng, hiéu qua
tai cac dja diém phu hop (cac bénh vién trén dia ban TP.HCM). bé gia tdng tinh dai
dién, nghién ctru 4p dung thém chon mau dinh mirc nham dam bao mau thu thap duoc
¢6 su phan bo trong ddi ddng déu vé céc tiéu chi nhan khau hoc quan trong (gi6i tinh,
d6 tudi, loai hinh co s y té), tir 46 han ché diém yéu vé tinh dai dién ctia phuong
phép thuén tién.

4.3.1.2. Xdc dinh c& mau

C& mau 1a van dé then chét, anh hudng truc tiép dén do tin cay va tinh tong quat
ctia két qua nghién ctru. Malhotra va cong su (2006) dinh nghia c& mau 1a “sé don vi
mau duge dwa vao nghién ciru”. Tuy nhién, nhu Rooney va Evans (2018) chi ra, viéc
xac dinh ¢& mau t6i vu van con nhiéu tranh cai, va Briggs, Morrison va Coleman

(2012) khang dinh khong ton tai mot quy tac chung duy nhat cho moi nghién ctru.
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Pé xac dinh ¢c& mau phu hop va c6 co sd khoa hoc, nghién ciru cin cir vao hai
phuong phép tinh todn phd bién va tham khao cac ti€éu chuan dugc khuyén nghi .

Bang 4.26. Tong hep cac tiéu chuin c& miu

Tac gia Nim Khuyén nghi Co s6
Green 1991 >50 Hbi quy don gian
Manning va Munro 2007 >300 Nguyén tic chung
Saunders va cong su 2012 350 Dén s6 16n
Hair va cong su 2010 150-400 SEM
Hair va cong su 2014 10xbién quan sat PLS-SEM

Nguon: Tong hop cia tdc gia (2025)

Tinh toan ¢& mau c6 nhiéu phwong phap

Tinh toan theo quy tic 10 1an (Rule of Thumb):

Day 1a phuong phép t6i thiéu hoa dugc dé xuat boi Hair va cong sy (2014) cho
phuong phap PLS-SEM. Vi tong s6 36 bién quan sat trong md hinh nghién ciru, ¢
mau tdi thiéu duge tinh nhu sau:

10 x 36 = 360 mau.

Pay 1a ngudng t6i thiéu can dat dé dam bao stic manh théng ké cho viéc ude
lugng mo hinh.

Tinh toan theo cong thitc Cochran:

Z?-p-q

9
€e-

ny —

Cong thitc Cochran dugc st dung dé xac dinh ¢& mau can thiét cho mot téng
thé 16n (duogc coi 1a vo han) véi do tin cay va sai sb cho trude.

Tham sé:

Z = 1,96 (Gng voi1 do tin cay 95%),p = 0,5 (ty 1€ udce tinh , st dung 0,5 dé dam
bao c& mau 16n nhét, an toan nhat); q=1-p=0,5; e = 0,05 (sai s6 bién cho phép la
5%).Két qua c¢& mau t6i thiéu can thiét theo cong thirc nay 1a 385 mau.

Ca hai phuong phap tinh toan trén déu cho thiy ¢& mau téi thiéu can dat dugc
nam trong khoang tir 360 dén 385 mau. Tuy nhién, cac chuyén gia nhu Manning va

Munro (2007) va Saunders va cong su (2012) ciing khuyén nghi mét ¢& mau 16n hon
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(tir 300-350) dé gia ting d6 6n dinh va d6 tin cay cho cac udc luong thong ké. C& miu
cang 16n thi sai s6 cang nho va két qua cang c6 kha nang dai dién cao cho tong thé.

Dé dy phong cho cac trudong hop bang hoi khong hop 18, khong hoan tra du,
hozc dé phan tich nhém (néu can), ddng thoi nham dam bao két qua nghién ctru dat
do tin cay va viing chic cao nhét, tac gia quyét dinh lya chon ¢& mau muc tiéu cho
nghién ctru nay 1a 550 mau. Con sb nay khong chi vuot xa cac ngudng tdi thiéu 1y
thuyét ma con pht hop véi ¢& mau phd bién trong cac nghién ctru dinh luong cing
loai tai Viét Nam va trén thé gi6i, tir d6 nang cao gia tri va tinh thuyét phuc cia cac
phat hién nghién cuu.

4.3.2 Théng tin chung vé méu khdo sdt

Qua trinh thu thap dir liéu dién ra tir thang 04/2025 dén thang 06/2025 véi hai
hinh thire: (i) khao st truc tiép bang bang gidy tai khu vuc chd cia cac bénh vién
(chiém khoang 70% mau); (ii) khao sat truc tuyén qua Google Forms duoc giri qua
cac kénh mang xa hoi (Zalo, Facebook) ctia cac nhém bénh nhan (chiém khoang 30%
mau). Tat ca phiéu khao sat déu c6 cau hoi sang loc va kiém tra thoi gian tra 10i dé
loai bo cac phiéu khong hop 18.

Nghién ciru phat ra 550 phiéu khao sat. Sau kiém tra va lam sach dir liéu, két
qua: tong sb phiéu thu vé 13 550; s6 phiéu hop 16 1a 464; s6 phiéu loai bo 1a 86; ty 1&
dap tmg hiéu dung (Effective Response Rate) dat 84,36% - mot con s6 rat cao so voi
mit bang chung cua cic nghién ctru dinh lugng trong khoa hoc x4 hoi. Ty 16 nay phan
anh tinh kha thi cta phuong phap tiép can mau va sy hop tac tich cuc cta ddi tuong
nghién cuu, gop phén nang cao do tin cdy cua dir li¢u dau vao.Céc phiéu bi loai (86
phiéu) chii yéu do: (1) khong hoan thanh trén 20% tong sb cau hoi; (2) c6 dau hiéu
tra 10i thiéu trung thuc (chon ciing mot diém s6 cho tat ca cau hoi trong mot thang do
dai); (3) khong dap ung tiéu chi da tung s dung dich vu kham chita bénh.

B0 dit liéu véi 464 quan sat hop 1& dap ing va vuot xa cac ngudng tdi thiéu (385
theo Cochran, 360 theo quy tic 10 1an), do d6 hoan toan du diéu kién dé tién hanh
cac phan tich thong ké tiép theo: thong ké mo ta, danh gia mo hinh do ludong
(Measurement Model), danh gia mé hinh céu tric (Structural Model), va kiém dinh

su khac biét gitra cdc nhom ddi tuong (gidi tinh, thu nhap,...).
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Viéc phan tich dac diém nhan khau hoc khong chi nham muc dich mé ta ma con
c6 ¥ nghia quan trong trong viéc: (i) kiém soat cac yéu td ngoai lai - cac bién nhan
khau hoc thudng duogc stir dung nhu bién kiém soét (control variables) trong mé hinh
dé ¢6 1ap va 1am rd mbi quan hé thudn tiy giira bién doc lap va bién phy thudc, ning
cao do chinh xac cta két qua (Lewis, 2015); (ii) so sanh su phan bd ctia mau voéi tong
thé nghién ctru (néu c6 sd lidu) dé danh gia muc do suy rong (generalizability) cla
két qua; (iii) kham ph4 su khac biét trong hanh vi gitta cac nhom ddi tuong khac nhau.

Bang 4.27. Pic diém nhan khéu hoc ciia miu nghién ciru (n = 464)

Chi tiéu Phan loai S6 lwong (nguwoi) | TV 18 (%)
Gidi tinh Nir 259 55,8
Nam 205 44,2
Nhém tudi 18-30 tudi 146 31,5
31-45 tudi 135 29,1
46-60 tudi 101 21,7
Trén 60 tudi 82 17,7
Trinh @ hoc van | Trung hoc pho thong 84 18,1
Trung cép - Cao dang 124 26,8
bai hoc 208 448
Sau dai hoc 48 10,3
Thu nhap/thang | Dudi 10 triéu 154 33,2
10-20 triéu 186 40,1
20-30 triéu 72 15,5
Trén 30 triéu 52 11,2

Nguon: Tong hop cia tac gia (2025)

Gi6i tinh: Mau nghién ciru co ty 18 nit gidi (55,8%) cao hon nam gidi (44,2%).
Diéu nay phu hop voi thue té trong linh vuc y té, do phu nit thuong 13 ngudi chii dong
trong viéc cham séc sitc khoe cho ban than va gia dinh, dong thoi ciing 1a d6i twong
thuong xuyén st dung céac dich vu nhu kham san, phu khoa, nhi khoa. Ty 1€ nay ciing
tuong dong véi co ciu gidi tinh chung ciia cac nghién ctru vé hanh vi khach hang

trong nganh dich vu.
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D¢ tudi: Mau nghién ciru phan bd kha déng déu & cac nhom tudi, trong dod
nhom tir 18 dén 45 tudi chiém da s (60,6%). Pay 13 nhém tudi tich cyc trong hoat
dong kinh té, c6 nhu cau chim soc sitc khoe chu dong va ciing 1a d6i tuwong chinh
chiu trach nhiém cham soc stc khoe cho con cai va cha me gia. Su hién dién ctua
nhém trén 60 tudi (17,7%) ciing rat ¢6 y nghia, phan anh ding d6i tuong cé tan
suét st dung dich vuy té cao.

Trinh d6 hoc vin: Pa s6 ngudi duoc khao sat co trinh d6 Pai hoc (44,8%) va
Cao dang/Trung cap (26,8%). Diéu ndy mot mit phan anh dic diém dan cu co hoc
van ngay cang cao tai TP.HCM, mat khac cho thiy miu nghién ctru bao gdm nhiing
d6i tuong c6 kha nang danh gia va phan hoi vé chat luong dich vu mot cach sau sic
va chinh x&c hon.

Thu nhdp: Nhém thu nhap 10-20 triéu dong/thang chiém ty 18 cao nhat (40,1%),
phu hop v61 mire thu nhap binh quéan va chi tiéu tai mot do thi 16n nhu TP.HCM. Su
phan b6 da dang trai déu cac mirc thu nhap cho phép nghién ciru c6 ci nhin toan dién
vé hanh vi ctia nhiéu phan khiic khach hang khac nhau..

B0 dit liéu v6i 464 quan sat hop 16 ¢6 co ciu nhan khau hoc da dang va phan bo
hop ly, phan anh kha sat dac diém cua téng thé nguoi st dung dich vu y té tai mot do
thi 16n. Ty 1é dap tg cao va quy trinh sang loc chit ché 14 co s vimng chic cho do
tin cdy cua dir liéu. Viéc phan tich chi tiét dic diém mau khéng chi gitp hiéu o vé
d6i twong nghién ctru ma con tao tién dé quan trong cho cac phan tich kiém dinh sy
khac biét nhom (ANOVA, Independent T-test) & phan sau, tir d6 1am sdu sic thém
cac phat hién va ham y quan tri ciia nghién cuu.

4.3.3 Théng ké mé td cho cdc thang do

Muc tiéu ctia théng ké mo ta 1a cung cp birc tranh téng quan vé mirc d6 danh gia
ctia khach hang ddi vé6i timg khai niém va timg bién quan sat. Viéc phén tich gié tri trung
binh va do 1éch chuan gitip xac dinh nhimg diém manh can phat huy va nhimg diém yéu
can cai thién trong chét luong dich vu y té tai cac bénh vién khao sat.

Théng ké mé ta 1a phuong phap thong ké co ban va quan trong, duoc sir dung
dé tom tit, kham pha va mo ta cac dac diém cua tap dir liu thu thap duogc. Phuong

phép nay cung cap cho nha nghién ctru cai nhin tong quan ban dau vé ban chat va
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xu huéng cia dit liéu. Cac chi s6 thong ké mé ta cot 16i thuong bao gom gié tri trung
binh (mean), gié tri nho nhét (min), gia tri 16n nhat (max) va d6 1éch chuén (standard
deviation - SD). Trong d6, gia tri trung binh phan anh xu hudng tap trung cua dir
liéu, cho biét mtrc do danh gid chung ctua nguoi tra 101. Nguoc lai, d 1éch chuin
(SD) do luong murc d§ phan tan cua cac quan sat xung quanh gia tri trung binh do.
Mot d6 1éch chudn thap cho thiy cac phan hoi co sy ddng thuin cao va tap trung
gan diém trung binh, trong khi d6 1éch chuan cao phan anh y kién da dang va thiéu
ddng nht.

Trong nghién ciru nay, dir liéu tir 464 mau khao sat hop 18 duoc sir dung dé
thyc hién phan tich thong ké mé ta, nham mo ta tong quan vé cac khai niém nghién
cuu chinh, bao gé)m chat luong dich vu kham chita bénh, sy hai long ctua khach
hang, hinh anh thuong hiéu va ¥ dinh tiép tuc st dung dich vu. Pé do ludng nhan
thirc va cam xuc cta ngudi tra 10i, nghién ciru 4p dung thang do Likert 5 diém (tir
1: Hoan toan khong dong y dén 5: Hoan toan dong ). Lua chon nay dya trén tinh
pho bién va do tin cay cua thang do Likert trong cac nghién ctru xa hoi hoc, do kha
nang do luong muc dd thai d0 mot cach hiéu qua (Crutzen va Peters, 2017). Thong
qua gia tri trung binh cia ting bién quan sat, nghién ctru c¢6 thé phan tich va dién
gidi muc do déng y cua doi tuong khao sat ddi v&i cac nhan dinh duoc dua ra.
4.3.3.1. Phan tich cac thanh phd‘n Chat lwong dich vu kham chita bénh

Dir lidu khao sat tir khach hang cung cap mot birc tranh toan dién va chi tiét vé
chét luong dich vu kham chita bénh, duoc do ludng thong qua nam thanh phan cbt
16i: su tin twong, su dam bao, su déng cam, sy minh bach va co s& vat chit. Phan tich
dudi day khong chi trinh bay s6 liéu ma con dién giai ¥ nghia sdu xa va cic ham y
quan tri tir nhimg con s do.

Thanh phan Sw tin tuwéng (TT): nhan dugc danh gia cao nhét trong sb cac
thanh phan (Mean tir 3,54 dén 3,83), khang dinh day 1a loi thé canh tranh cot 16i
cua bénh vién. Trong linh vuc y té, niém tin khong don thuan 1a mot chi s hai
long ma 1a nén tang thiét yéu dé thiét 1ap mdi quan hé lau dai giita ngudi bénh va

nguodi chira bénh.



89

Bang 4.28 : Thong ké mé ti cac bién quan sat thudc thanh phén Su tin twéng

Ky 3 Trung | D9 léch _
Noi dung dién gidi . N Min | Max
hié¢u binh chuan

Céc hoa don duogc 1ap cho to1
TT4 . 3,83 1,116 1 5
déu chinh xac.

T6i tin tudng vao ¥ kién cta cac
TT3 . _ 3,68 1,134 1 5
bac si tai bénh vién nay.

Ho so bénh 4n cua toi dugc
TT5 3,62 1,153 1 5
quan ly chat ché.

TT2 | Bénh vién nay co uy tin tot. 3,56 1,127 1 5

T6i cam thay an tAm khi diéu trj
TT1 3,54 1,134 1 5
tai bénh vién nay.

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru

Diém manh ndi bat (TT4 - Mean = 3,83): Bién TT4 (tinh chinh x4c ctia hoa don)
dat diém cao nhat, day 1a mot phat hién quan trong. Két qua nay cho thiy su minh bach
vé tai chinh 1a yéu t6 duoc khach hang danh gia rat cao, tham chi vuot trén ca niém tin
vao ning lyc chuyén mén. Trong bdi canh chung ciia nganh y té, noi cac khoan chi phi
phat sinh thuong gay lo lang, viéc quan 1y tot khau nay trd thanh mot loi thé canh tranh
vuot troi, gop phan 16n vao viéc xay dung long tin tong thé ciia khach hang.

Nén tang chuyén mén vimng chic (TT3 - Mean = 3,68): Bién TT3 phan 4nh ning
luc chuyén mon va dao dic nghé nghiép ctia doi ngili bac si va nhan vién y té duoc
khach hang cong nhan. Day 1a cbt 16i ctia moi dich vu y té chit luong va 13 yéu td
then chét duy tri uy tin lau dai ctia bénh vién.

Mic du vAn & mic cao, bién TT1 cam giac an tam (Mean = 3,54) lai c6 diém thép
nhét trong nhom. Piéu nay ham y siu xa rang sy an tim cua khach hang 1a mot cu trac
phtre tap. N6 khong chi duge xdy dung tir uy tin chung hay nang luc chuyén mon don
thuin, ma con bi chi phéi manh mé boi trdi nghiém té)ng thé trong subt qua trinh diéu tri,
bao gom sy dong cam, giao tiép va sy thuan tién. Day 14 goi ¥ cho thiy cc co sd y &
can c6 cai nhin toan dién hon dé nang cao cam giac an tim nay cho khach hang.

Thanh phan Su dam bdo (DB): duge danh gia & mirc kha cao nhung khong dong
déu (Mean tir 3,18 dén 3,66). Diém dang chi y 13 d6 1éch chuan cao (tir 1,127 dén 1,322),
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phan anh mot thyuc té: trai nghiém ctia khach hang vé cac yéu té dam bao c6 su chénh
1éch rat 16n. Diéu nay cho th'fly chét lugng dich vu chua dugce chuén héa va déng bo.

Bang 4.29 : Thong ké mé ta cac bién quan sat thudc thanh phin Sy dam bao

Ky Néi dung dién giai Trung Pj léch | Min | Max

hié¢u binh chuén

Quy trinh dang ky kham tai bénh
DB2 T ; 3,66 1,206 1 5
vién dién ra nhanh chong

Béc si di giai thich day du vé
DB3 | tinh trang bénh, két qua kham va 3,65 1,127 1 5

qua trinh di€u tri cia toi.

Nhan vién bénh vién c6 101 noi,
DB5 . L 3,44 1,282 1 5
thai d9, giao ti€p ding muc

Nhan vién y té rat c6 nang luc va
DB1 3,29 1,266 1 5
duoc dao tao bai ban.

Céc y ta giai thich rd vé quy trinh
DB4 3,18 1,322 1 5
cham soc.

Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién citu

Diém sang can phat huy 13 cac bién vé toc d6 ding ky (DB2) va kha ning giai
thich ctia bac si (DB3) dugc danh gia cao. Piéu nay nhdn manh tim quan trong cia
cong nghé trong quan 1y hanh chinh va k¥ nang giao tiép cta béac si. Pay 14 hai diém
manh then chdt can dugc nhan rong.

Diém nghén nghiém trong & bién DB4 (Mean = 3,18, SD = 1,322) 1a mét tin
hiéu canh bao d6. Piém thip nhat két hop véi do 1éch chuan cao nhét cho thay day 1a
mot “diém néng” vé chat lugng dich vu. N6 phan anh su yéu kém trong giao tiép va
cham séc ciia doi ngii diéu dudng - nhitng ngudi tiép xic nhiéu nhat véi khach hang.
Sy bat man nay c6 nguy co cao 1am giam st toan bo trai nghiém ctia khach hang, bat
chép nhirng yéu t tich cuc khac. Can uu tién dao tao lai k§ ning mém, k¥ ning giao
tiép va xdy dung vin héa chim séc cho d6i ngii diéu dudng, dong thoi ting cudng
giam sat va danh gia hiéu suat ctia khau nay.

Thanh phan Sy dong cam (DC): Piém trung binh cua thianh phan nay & muc trung
binh kha (Mean tir 3,01 dén 3,14). Diém dang cht ¥ 1a do 1éch chuén rét thap (dudi
0,855), cho théy da s6 khach hang déu co chung mot nhan dinh: ho nhan dugc sy quan

tam & muc do twong do61, nhung chua thuc sy xuat sac va thiéu tinh ¢4 nhan hoa..
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Bang 4.30: Thong ké md ta cac bién quan sat thudc thanh phian Sy dong cam

Ky

Trung| Do léch

Noi dung dién giai . . |Min|Max
hié¢u binh | chuan
Nhan vién bénh vién ludn quan tdm dén moi bénh
DC4| | 3,14 | 0,848 | 2 | 5
nhan.
DC3[Nhan vién bénh vién ludn sin sang giup toi. 3,11 |1 0855 | 2 | 5

DC5|Bénh vién xem lo1i ich cua toi 1a quan trong nhét. 309 | 0847 | 2 | 5

T6i duoc nhén vién y té t6n trong, dbi xir cong
DC2 b 306 | 0854 | 2 | 5
ang.

DC1|Céac bac si va nhan vién y té rét lich suy. 3010746 | 2 | 5

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru
Céc bién déu xoay quanh ngudng 3 (“Trung binh”), cho thay dich vu dang thiéu
di sy “thau hiéu” va “ca nhan hoa” thuc su. Trong mot thi trudng y té ngay cang canh
tranh, day khong phai 1 diém yéu ma 1a mot co hdi vang dé tao dung loi thé canh
tranh khac biét. Cac co so y té c6 thé vuot 1én bang cach bién trai nghiém cua khach
hang tir “giao dich” thanh “quan h&”. Can trién khai cic chuong trinh dio tao bai ban
vé k¥ ning giao tiép, thiu cam va cham soéc khach hang cho toan bd ddi ngi, tir nhan
vién 18 tan dén didu dudng va bac si, ddng thoi xdy dung van hoa phuc vu 14y khach
hang lam trung tam.
Thanh phan Sy Minh bach (MB): dugc danh gia ¢ murc trong dbi tot (Mean tir
3,16 dén 3,62). Pang chu y, do 1éch chuan thap cho thiy sy dong thuin cao trong
danh gia ciia khach hang vé tinh minh bach.

Bang 4.31: Thong ké md ta cac bién quan sat thudc thanh phan Sw minh bach

Ky . Trung |D§ léch|
Noi dung dién giai . . |IMin|Max

hi¢u binh | chuan

MB4|Gia dich vu y té niém yét rd rang. 362 | 0861 |2 |5
MB1|Quy trinh kham bénh dwogc niém yét dé hiéu. 337 | 0860 | 2 | 5
MB5 |Quy trinh tiép nhan nhanh gon 336 [ 0810 | 2| 5
MB3|Thu tuc khdm bénh don gian. 324 | 0,761 | 2 | 5
MB2|Quy trinh khdm bénh thuén tién. 316 | 0,798 | 2 | 5

Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru
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Mot 14n nira, tinh minh bach vé gia ca (MB4 - Mean = 3,62) duoc khang dinh
1a yéu té then chét, nhat quan v6i phat hién tir thanh phan Sy tin tuéng.

Diém can cai thién vé tinh thuan tién cua quy trinh (MB2 - Mean = 3,16) ¢6
diém thip nhit trong nhém. Diéu ndy goi ¥ manh mé rang van con nhitng bit cap
trong trai nghiém téng thé cua khach hang, ddc bi¢t 1a cac thu tuc hanh chinh ruom
ra. Cac co sd y té can ra soat va tdi uu hoa toan b hanh trinh trai nghiém cua khach
hang don gian hoa moi thu tuc khong can thiét va ing dung cong nghé sé dé gia tang
su thuan tién.

Thanh phdan Co sé Vit chdt (VC): Pay 1a thanh phan dugc danh gia rat cao
(Mean tu 3,54 dén 3,98). bay 1a mot tin hi€u tich cuc, cho théy bénh vién da dau tu

bai ban va hiéu qua vao ha ting co s& vat chat va dugc khach hang ghi nhan..

Bang 4.32: Thong ké mé ta cac bién quan sat thudc thanh phian Co sé vat chit
Trung | Do léch

Ky .
y N¢i dung dién giai . R Min | Max
hiéu binh | chuan

VC4 | Phong cho c6 day di tién nghi, thoang mat. 3,98 0,902 1 5

Céc 10i di trong bénh vién, hanh lang bang

VC2 , . 3,63 0,887 2 5
phang, de di.

VC3 | Nha vé sinh sach sg. 3,63 0,889 1 5
Bénh vién duogc trang bi nhirng thiét bi mai

VC5 ns 3,56 0,855 2 5
nhat.

Céc so dd, bién bao chi dan dudong dén cac
VC1 _ 3,54 0,801 1 5
khoa, phong trong bénh vién rd rang.

Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru

Bién VC4 “Phong chd co diy du tién nghi, thodng mat” dat diém gan nhu hoan
hao (3,98), 1a bién c6 diém cao nhét trong toan bd khao sat. Diéu nay cho thiy mot
khong gian chd doi thoai mai 1a mot trai nghiém tich cuc, dé dang nhan théy va duoc
khach hang danh gia cao, gop phan giam bét cing thing cho ho.

Céc bién vé canh quan (VC2), vé sinh (VC3) va trang thiét bi (VC5) déu dugc
danh gia cao (trén 3,56) va can dugc tiép tuc duy tri. Bién VCI1 (Bién chi din) du c6
diém cao (3,54) nhung 1a thip nhat trong nhom. Pay 13 co hoi dé cai thién thém thong
qua viéc s6 hoa h¢ thong chi din (ng dung chi duong trong nha, man hinh hién thi)

nhim gia ting su thudn tién cho khach hang.
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4.3.3.2. Phan tich vé sir hai long

Két qua phén tich cho thiy mirc d6 hai long ctia khach hang dat & ngudng kha, véi
diém trung binh cta cac bién quan sat dao dong tir 3,15 dén 3,45 (thang do 5 diém).
Bang 4.33: Thong ké mé ta cac bién quan sat thudc thang do Su hai long

Ky Trung | D¢ léch

Néi dung dién giai . . |Min|Max
hié¢u binh | chuan

HL g [Pichvey té ma t0i nhan dugc lahoanhao. | 345 | 0916 | 1 | 5

T6i hai long v6i chat lugng dich vu kham
HL?2 |chtra bénh.
Quyét dinh chon dich vu kham chira bénh tai

3,15 0,930 1 5

. , 3,22 0,814 1 5
HL3 [bénh vién la quyét dinh ding dan

Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru

Mot phat hién dang chu y 1a bién HL1 (“Dich vuy t& ma toi nhan duoc 1a hoan
hao”) lai c6 diém danh gia cao nhat, trong khi bién HL2 (“Tbi hai long véi chat lugng
dich vu”) lai thap nhat.

Su khac biét tuong chirng nghich 1y nay ¢ thé duoc 1y giai nhu sau: HL1 danh
gia trai nghiém & goc dd cam tinh va tuyét d6i (“hoan hao™). Piém cao & ddy phan
anh réng khach hang cam théy dich vu ho nhén dugc 1a tot va du dung, co thé vuot
qua ngudng ky vong toi thiéu. Nguoc lai, HL2 1a mot cau hoi tong quat va khéi quét
hon vé “chat luong dich vy”. Diém thap hon cho thay khi danh gia tong thé, khach
hang nhan thay van con nhiing khoang trong can cai thién, va chét luong thyc té chua
thuc sy “xut sic”.

Khoang cach gitta HL1 va HL2 cho thay mét “nghich 1y hai long”: khach hang
thira nhan dich vu c6t 16i 1a dat yéu cau, nhung van ky vong chét lugng tong thé phai
t6t hon nita. Day chinh 1a diém then chdt ma céc co so y té can tap trung cai thién,
khong chi dimg lai & dich vu co ban ma phai nang cp toan dién trai nghiém cua
khach hang.
4.3.3.3. Phdn tich vé hinh anh thiong hiéu

Day 1a nhém yéu td co diém danh gia thap nhat trong toan bd mé hinh nghién

ctru, v6i diém trung binh céac bién chi dao dong tur 2,41 dén 2,58.
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Bang 4.34: Thong ké mé ta cac bién quan sat thudc thang do

Hinh anh thwong hiéu

Ky . Trung | D¢ léch )
Noi dung dién giai . . Min|Max
hiéu binh chuan

T6i dé dang tim kiém théng tin vé bénh
HA1 | = 2,58 0,961 1 5
vién nay.

T6i biét nhan vién y té cia bénh vién c6
HA2 o 2,47 1,162 | 1 | 5
chuyén mon gioi.

T6i biét bénh vién nay c6 chi phi kham

HA3 2,51 0,929 1 5
chita bénh hop 1y.
T6i biét bénh vién nay c6 hé thong may

HA4 o _ 2,56 0,950 1 5
moc y té hién dai.

HAS [Bénh vién nay than thién vdi toi 2,41 0,829 1 4

Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru

Két qua nay 1a mot tin hiéu canh bao d6 vé niang luc xdy dung thuong hiéu cia
caccos0y té. Mic du chat lugng dich vy thuc té (thé hién qua cac phﬁn trude) duoc
danh gia & muc kha, nhung hinh anh trong tam tri khach hang lai rdt mo nhat.

Khoang cach gitta thuc té va nhan thire: Bién HA2 (nhan thirc vé chuyén mon)
chi dat 2,47, trong khi cung mot nghién ctru, bién TT3 (danh gia thyc té vé nang luc
ctia bac s7) lai dat 3,68. Piéu nay cho thay hoat dong truyén théng, quang ba vé ning
luc chuyén mén cua cic co so y té chua hiéu qua.

Van dé dinh gia va cam nhan gi tri: Bién HA3 (nhén thirc vé chi phi hop 1y) dat
2,51, di bién TT4 (minh bach vé gi4) dat t6i 3,83. Khach hang thiy gia ca minh bach
nhung chua cdm nhan duogc gié tri (value for money) ma ho nhan dugc la xtrng dang.

Bién HAS (“Co s& y té than thién véi t6i”) c6 diém thap nhét (2,41), cho thay
cac co so'y té dang thiéu hut nghiém trong su ¢4 nhan héa dich vu va xay dung moi
quan hé gan gili, tin cdy véi khach hang.

Ton tai mot khoang cach 16n gitra chat luong thuc té va hinh anh cam nhan. Céc
co sO y té can mot chién luoc truyén thong bai ban dé “ké cau chuyén” vé ning luc
chuyén mén, chirng minh gié tri dich vu tuong xtng véi chi phi, va quan trong nhat

la xay dung mot hinh anh “than thién, dang tin cay” trong tam tri khach hang.
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4.3.3.4. Phan tich vé;)f dinh tié}) tuc sw dung dich vu
Biang 4.35: Thong ké mé ti cac bién quan sat thudc thang do Y dinh tiép tuc

str dung

. Trung (D¢ léch|
Ky hi¢u Noi dung dién giai . . |Min|Max
binh | chuan

To1 s€ xem xét bénh vién nay 1a lya chon dau
YD1 ) 287 | 1247 | 1 | 5
ti€n cua to1 dé kham chira bénh.

T6i s& tiép tuc dén bénh vién nay vi dap ung
YD2 . 29 | 1253 | 1 | 5
duoc nhu cau kham chira bénh cua to1.

T6i sé& tiép tuc dén bénh vién nay ngay ca khi
YD3 _ N ) 287 | 1,262 | 1 | 5
chi phi diéu tri c6 thé tang lén.

Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru

Y dinh tiép tuc sur dung dich vu cua khach hang chi & mirc trung binh thép (2,87
- 2,96). Dang chu y, do léch chuin cua cac bién nay rt cao (khoang 1,25), phan 4nh
su phan hdéa manh mé trong ¥ dinh ctia cac nhoém khach hang khac nhau.

Diém sb thip cua YD1 va YD2 cho thdy ¥ dinh tiép tuc st dung va ¥ dinh gidi
thiéu chua cao. Cac co sO'y té dang gap kho khin trong viéc bién sy hai long tirc thoi
thanh méi quan hé dai han vé6i khach hang.

Bién YD3 (sin sang quay lai du chi phi ting) c6 diém thip nhét (2,87) - déy la
chi bao rd rang nhat cho thdy dich vu ctia co sé y té chua tao ra duogc loi thé canh
tranh khac biét ¢ manh dé giir chan khach hang vuot qua cac rao can vé gia. Ho ¢o
thé dé& dang chuyén sang mot co s y té khac néu c6 su chénh 1éch vé chi phi.

Y dinh tiép tuc st dung dich vu yéu 1a hé qua tat yéu cua hinh anh thuong hi¢u
mo nhat va sy hai long chua thuc su sau sdc. Cac co so y té can tap trung vao xay
dung gia tri cot 161 khac biét dé gia tang “su gan két” thay vi chi dua trén cac yéu tb
co ban.

Tom tat tir thong ké mo ta cho thiy ba diém dang cht y. Th nhat, Co so vat
chat (Mean cao nhit ~3,98) va Sy tin tuéng (Mean ~3,7) duogc khach hang danh gia
cao nhét, cho thiy ha tang va uy tin 13 diém manh cta cac bénh vién. Thi hai, Hinh

anh thuong hiéu (Mean ~2,5) va Y dinh tiép tuc sir dung (Mean ~2,9) thap nhét, bao
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hiéu mét khodng cach 16n gitra chét lugng thuc té va nhan thirc thuong hi¢u. Thir ba,
su hai long (Mean ~3,3) & muc trung binh kha, nhung chua tao ra sy khéac biét du
manh dé chuyén hoa thanh long trung thanh bén viing. Nhitng phat hién nay dit ra
cau hoi: liéu cac mdi quan hé gitra chét luong dich vy, su hai long, hinh anh thuong
hiéu va y dinh tiép tuc str dung c6 thuc sy manh mé trong bdi canh nay hay khong?
Phén phén tich m6 hinh ciu trac sé tra 101 cau hoi do

4.3.4 Kiém dinh B chéch phwong phdp chung (Common Method Bias)

Do thiét ké nghién ctru stir dung mot bang hoi duy nhit va thu thap dir lidu tu
bao céo (self-reported) cho tit ca cac bién doc lap va phu thudc tai cing mot thoi
diém, nghién ctru thira nhan t6n tai nguy co tiém an vé o chéch phuong phap chung
(CMB). Hién tuong nay c6 thé lam sai léch cac mdi quan hé giita cac bién do anh
huong ctia chinh phuong phap do luong hon 13 ban chit ctia cac cau triic nghién ctiu
(Podsakoff va cong su, 2003).

Dé giam thiéu nguy co CMB ngay tir khau thiét ké, nghién ctru di 4p dung mot
s6 bién phap phong ngira sau:

Nhan manh v6i ngudi tra 161 vé tinh 4n danh va bao mat cua cau tra 10i, tir d6
giam bét ap luc phai dua ra cau tra 16i "mong doi vé mat xa hoi".

Cac muc hoi duge dién dat rd rang, don gidn va tranh st dung cac thuat ngir
chuyén mon khong can thiét, han ché su mo ho.

Céc thang do cho cac khai niém khac nhau dugc sap xép xen k& trong bang hoi
dé giam thiéu hiéu Gtng "moi cau tra 16i" va tao ra sy ngit quing tam 1y.

Pé danh gia mirc do nghiém trong ctia d6 chéch phuong phap chung (CMB) -
mot nguy co tiém an khi st dung phuong phap tir béo cdo trong cing mot bang khao
sat, nghién ctru di tién hanh kiém dinh nhan t6 don ctia Harman (Podsakoff va cong
su, 2003).

Tat ca 38 bién quan sat thudc cac khai niém trong mé hinh nghién ciru dugc dua
vao mot phan tich nhan t6 kham pha (EFA) str dung phuong phéap Trich thanh phan
chinh (Principal Component Analysis) ma khong xoay nhéan t. Két qua duoc trinh

bay trong Bang 4.36 nhu sau:
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Bang 4.36 Két qua kiém dinh CMB (Harman's Single-Factor Test)

. Tong binh phwong hé so tai
Thanh Gia tri riéng ban dau trich dwoe
phén , % Phwong | % Phuong ., % Phwong | % Phuong
Tong sai sai tich liy Tong sai sai tich liy

1 13,87 36,50 36,50 13,87 36,50 36,50
2 3,92 10,32 46,82 3,92 10,32 46,82
3 2,88 7,58 54,40 2,88 7,58 54,40
4 2,41 6,34 60,74 2,41 6,34 60,74
5 2,15 5,66 66,40 2,15 5,66 66,40
6 1,78 4,68 71,08 1,78 4,68 71,08
7 1,51 3,97 75,05 1,51 3,97 75,05
8 1,32 3,47 78,52 1,32 3,47 78,52
9 1,16 3,05 81,57 1,16 3,05 81,57
10 1,04 2,74 84,31 1,04 2,74 84,31
11 0,92 2,42 86,73
12 0,85 2,24 88,97
13 0,78 2,05 91,02
14 0,71 1,87 92,89
15 0,65 1,71 94,60
16 0,58 1,53 96,13
17 0,52 1,37 97,50
18 0,46 1,21 98,71
19 0,41 1,08 99,79
20 0,08 0,21 100,00
38 0,01 0,03 100,00

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru
Nhan t6 dau tién chi giai thich 36,50% tong phuong sai. Gi tri nay thap hon
dang ké so voi ngudng 50% - ngudng tiéu chuin duoc chip nhan rong rii trong cong

d6ng nghién ctru dé két luan rang CMB 1a mot van dé nghiém trong.
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C6 10 nhan t6 c6 Gia trj riéng 16n hon 1 duoc trich xuit, va tong cong 10 nhan
t6 nay giai thich 84,31% phuong sai tong. Piéu nay cho thay tinh da chiéu rd rét cia
cac thang do duoc sur dung va cAu trac dit lidu khong bi théng tri béi mot nhan to
chung duy nhit nao.

Duya trén nhirng bang chimg thdng ké nay, co thé két luan rang mic do CMB 1a
mot han ché khong thé loai bé hoan toan, nd khong & mac do du 16n dé 1am sai 1éch
mot cach hé thdng cac mdi quan hé giita cac bién sé hodc 1am anh huong nghiém
trong dén tinh hop 1¢ cua cac két qua va dién giai trong nghién ctru nay.

4.3.5 Phan tich danh gia mo hinh do luwong

Muc tiéu ciia phan nay 1a ddnh gia chat lwong cia mé hinh do luong trudce khi
kiém dinh cac gia thuyét. Phan tich PLS-SEM duoc thyc hién theo hai budc: (1) danh
gia mo hinh do luong (do tin cay, gia tri hdi tu va gia tri phan biét); (2) ddnh gid mo
hinh cau trac (kiém dinh gia thuyét, R2, 2, Q?).

Nghién ctru nay quyét dinh sir dung phuong phap M6 hinh ciu trac tuyén tinh
binh phuong téi thiéu (Partial Least Squares Structural Equation Modeling - PLS-
SEM) lam k¥ thuét phan tich chinh. Quyét dinh nay dua trén su phu hop ti vu gitra
cac dic tinh cia PLS-SEM véi muc tiéu, tinh chét dit liéu va dic diém mo hinh nghién
ctru, cu thé nhu sau:

Muc tiéu nghién curu la du bao va khdm pha (Prediction-oriented and
Exploratory): Muc dich chinh cua nghién ctru 1a du bao y dinh tiép tuc st dung dich
vu ctia khach hang va kham pha cac méi quan hé phic tap gitta cac khai niém (chat
lugng dich vy, su hai 1ong, hinh anh thuong hiéu). PLS-SEM duoc phat trién voi thé
manh téi wu hoa phuong sai duoc giai thich cho cac bién phu thudc, nham muc dich
du bao manh mé (Hair va cong su. 2019). Trong khi d6, CB-SEM (Covariance-Based
SEM) thién vé viéc kiém dinh 1y thuyét (theory testing) bang cach tai tao ma tran hiép
phuong sai, mot muc tiéu khong phai 13 trong tdm hang du cta nghién ctiru nay.

Tinh chat ctia M6 hinh nghién ciru: M6 hinh dé xuat c6 cau trac twong d6i
phtic tap, bao gdm nhiéu bién tiém an (latent variables) va mot sb lugng 16n cac
bién chi bao (indicators). PLS-SEM hoat dong hié¢u qua ngay ca véi nhitng mo
hinh phtic tap nhu vy va it gip phai cac van dé vé uéc luong so voi CB-SEM

(Hair va cong su., 2017).
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Yéu cau vé Phan phdi dit liéu: PLS-SEM khéng yéu cau dit liéu phai tuan theo
phan phéi chuan da bién. Sau budc 1lam sach, dit liéu khao sat caa nghién clru nay
dugc kiém dinh va cho thiy c6 sy 1éch khoi phan phdi chuan (st dung kiém dinh
Kolmogorov-Smirnov hodc xem xét hé s6 Skewness va Kurtosis). Do d6, PLS-SEM
1a lya chon phu hop hon so véi CB-SEM - vén doi hoi cac gia dinh nghiém ngit vé
tinh chuén cua dit liéu.

Hiéu suat voi C& mau: Voi ¢& mau 1a 464, nghién ctru nam trong pham vi c¢&
mAu vira phai. PLS-SEM ndi tiéng véi kha ning dat dugc sitc manh thong ké
(statistical power) cao ngay ca vdi cac ¢d mau nhé va vira (Hair va cong su., 2019),
diéu nay 1am cho né tro thanh lya chon t6i wu va kha thi cho nghién ctu.

Kha ning Xir 1y cac bién tiém 4n dang thanh tong (Formative Constructs): Mo
hinh nghién ctru bao gém khai niém "Chat luong dich vu" dugc do luong dudi dang
mot cau tric bac hai (second-order formative construct), noi cac khia canh cau thanh
(nhu D6 tin cdy, Sy dam bao,...) dugc xem 13 hinh thanh nén khai niém tong thé.
PLS-SEM c6 kha ning wdc lugng tot cdc md hinh c6 chira ca bién tiém an dang phan
anh (reflective) va dang thanh téng (formative), mot uu thé vuot tri so véi CB-SEM.

Dua trén cac lap luan vé muc tiéu du bao, tinh phtrc tap cia mo hinh, tinh phi
chuan cua dit liéu, ¢& mau va su hién dién cua cac bién thanh téng, PLS-SEM duoc
xéc dinh 1a phuong phap phan tich phu hop va tdi wu nhit cho nghién ctru nay (Akter
va cdng su., 2011; Hair va cong su., 2019; Vinzi va cong su., 2010).

Quy trinh phan tich s& tuén thu hai budc duoc chap nhan rong rai (Hair va cong
su., 2017):

(1) Panh gia m6 hinh do ludng (Measurement Model): Nham dam bao do tin
ciy va tinh gia tri (validity) cta cac thang do trude khi dién giai mbi quan hé giira cac
céu tric.

(2) Panh gia mo hinh céu trac (Structural Model): Nham kiém dinh céc gia
thuyét nghién ciru thong qua viéc danh gia mirc do phu hop cia mé hinh va y nghia
thdng ké cua cac dudng din (path coefficients)..
4.3.5.1. Pdnh gid chat heong bién quan sat (Indicator Reliability)

Do tin cdy cia bién quan sat (Indicator Reliability) 1a thudc do mirc d6 bién

quan sat phan anh mot cach nhat quan va dang tin cdy bién tiém an (latent variable)



100

ma né dai dién. Chi s chinh duoc st dung dé danh gid do tin cay nay la hé s6 tai
ngoai (Outer Loading). V& ban chit toan hoc, hé sb tai ngoai twong dwong véi cin
béc hai cta gia trj R? thu duogc tir phép hdi quy bién tiém an 1én bién quan sat d6, cho
biét ty 1é phwong sai cua bién quan sat duoc giai thich béi bién tiém an me.

Theo tiéu chuan duoc dé xuit boi Hair va cong sy (2014), mot bién quan sat
duoc xem la dat do tin cay khi c6 hé s tai ngoai tdi thiéu 13 0,708. Ngudng nay duoc
xéac dinh dya trén ngit canh: binh phuong cta 0,708 1a xap xi 0,50, ngu ¥ rang bién
tiém an me phai giai thich dugc it nhit 50% phuong sai ciia bién quan sat. Trong thuc
hanh nghién clru, ngudng nay thuong dugc lam tron thanh 0,7 dé thuan tién cho viéc
ap dung va bao cdo. Mic du ton tai mot sé quan diém linh hoat hon cho cac nghién
ctru moéi (vi du: 0,6), gia tri 0,7 van duoc xem 14 tiéu chuan vang, dam bdo tinh chat
ché& cho mé hinh do ludng. Do d6, nhitng bién quan sat c6 hé sb tai ngoai thip hon
0,7 thudng duoc xem xét loai bo dé ting cudng gia tri hoi tu (convergent validity)
clia cau truc.

Cong thuc danh gia: Outer Loading > 0,7 (Hair va cong su, 2014)

Bang 4.37. Hé s tai ngoai (Outer Loadings)

DB DC HA HL MB TT VvC YD

DB1 | 0,830

DB2 | 0,881

DB3 | 0,865

DB4 | 0,790

DB5 | 0,912

DC1 0,882

DC2 0,841

DC3 0,815

DC4 0,743

DC5 0,873

HA1 0,756
HA2 0,793
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DB

DC

HA

HL

MB

TT

VC

YD

HA3

0,842

HA4

0,753

HAS

0,820

HL1

0,870

HL2

0,879

HL3

0,835

MB1

0,905

MB2

0,845

MB3

0,879

MB4

0,804

MB5

0,891

TT1

0,870

TT2

0,888

TT3

0,880

TT4

0,880

TT5

0,926

VC1

0,785

VC2

0,817

VC3

0,777

VC4

0,821

VC5

0,892

YD1

0,871

YD2

0,858

YD3

0,849

Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru
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Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién citu
Hinh 4.1. H@ sb tai giira cac bién quan sat va bién tiém an

Tir két qua 6 Bang 4.37 va Hinh 4.1, ¢6 thé rat ra nhitng nhan dinh sau:

Tat ca 36 bién quan sat trong mo hinh déu c6 hé sé tai ngoai dap tng va vuot
xa ngudng t6i thiéu 0,7. Céc gia tri ndy dao dong trong mot khoang twong dbi hep, tir
0,743 (DC4) dén 0,926 (TT5). Piéu nay cho thdy su dong déu déng ké vé sitc manh
ctia cic chi bio. Khong c6 su chénh 1éch qué 16n giita cac bién, chimg to cac khai
niém dugc do luong bang mot bo chi bao on dinh va nhat quan.

Bién manh nhat 12 bién TT5 (thudc nhém "Sy tin tudng") c¢6 hé s tai cao nhat
(0,926), gan tiém can gia tri 1. Didu nay cho thay bién quan sat niy gan nhu hoan
toan nam bit dugc dic tinh cia bién tiém an "Sy tin tudng" ma no dai dién.

Bién c6 hé sb thap nhat 1a cac bién DC4 (0,743) va VC3 (0,777) ¢ hé sb tai
thip nhat trong md hinh. Tuy nhién, diéu quan trong cin nhan manh 1a cac gia tri nay
van dat va vuot ngudng chép nhan 0,7 mot cach 16 rang. Do do, ching khong duogc
xem 1a "yéu" hay "kém" ma nén duoc hiéu 1a c6 mirc do dong gbp thap hon mot chut
s0 v4i cac bién cing nhom, nhung van hoan toan c¢é ¥ nghia trong viéc do luong khai

niém me.
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Viéc tit ca cac bién quan sat déu dat tiéu chudn vé do tin cdy khang dinh rang:

Mdi quan hé gitta cac bién quan sat va bién tiém an twong tng 13 rat chit chg.
MG&i bién tiém an déu duoc dinh nghia rd rang théng qua cac chi bao cua né.

Mo hinh do ludng duoc xay dung tot ngay tir ban dau. Nha nghién ctru di lva
chon dugc cac bién quan sat pht hop va ¢ gia tri.

Khong co bién quan sat nao can phai loai bo trong giai doan danh gia nay. Piéu
nay bao toan dugc ndi dung va pham vi do luong cua cac khai niém nghién curu.

Dua trén két qua phan tich, co thé két luan r::ing thang do dat duoc do tin cay ¢
cAp d6 bién quan sat. Tat ca cac bién quan sat déu 1a nhirng dai dién dang tin cdy va
c6 dong gbdp c6 y nghia vao viéc do luong cac khai niém tuong tng. Do do, nha
nghién ctru hoan toan ¢ thé yén tim str dung toan b 36 bién nay cho cac buédc phan
tich tiép theo, nhu danh gia do tin cay tong hop, gia tri hoi tu va gia tri phan biét cia
mo hinh.
4.3.5.2. Banh gid do tin cdy thang do va tinh hoi tu

Trong phuong phap PLS-SEM, viéc dam bao rang cic thang do luong cac khai
niém nghién ctru mot cach dang tin cdy va chinh xac 1a budc then chdt trude khi phan
tich mo hinh cau trac. Giai doan nay duoc thuc hién thong qua viéc danh gia dé tin
cay (Reliability) va gia tri hoi tu (Convergent Validity).

Do tin cdy phan anh mirc d6 nhit quan va 6n dinh cta cac bién quan sat trong
viéc cung do ludng mot khai niém chung (bién tiém an). Do tin cay dugc danh gia
d6ng thoi bang hai chi sb:

Cronbach's Alpha (o)): La chi s6 truyén thong, c6 ngudng chap nhan 12> 0,7 cho
nghién ctru khang dinh va c6 thé linh hoat xudng > 0,6 ddi v6i nghién ctru kham pha
(Nunnally, 1978). Tuy nhién, mot han ché cua Cronbach's Alpha la n6 gia dinh tat ca
cac chi bdo co trong s6 nhu nhau va ¢ xu hudng danh gia thép do tin cay thuc té, dac
biét khi sb luong bién quan sat it.

Do tin cady Téng hop (Composite Reliability - CR): Pay 1a chi s6 dugc wa
chudng hon trong PLS-SEM do tinh dén céc trong sé khac nhau cua ting bién quan
sat, mang tinh chinh xac cao hon. Ngudng tiéu chuan cho CR 1a > 0,7. Gia tri cang
cao (trén 0,8 hodc 0,9) cang khéng dinh tinh nhat quan ndi bo manh mée cua thang do

(Henseler va cong su., 2009).
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Gia tri hoi tu danh gia muc do cac bién quan sat cia mot khai niém thuc su hoi
tu, tirc 1a cung do ludng mot khai niém chung. Chi s chinh dé danh gia 1a Phuong
sai Trich trung binh (Average Variance Extracted - AVE). AVE phan anh lugng
phuong sai trung binh ma mot bién tiém an "trich" duoc tir cac bién quan sat cia nd
so voi phuong sai do sai s6 do luong. Theo tiéu chuan cua Fornell va Larcker (1981),
mot thang do dat gia tri hoi tu khi AVE > 0,5. biéu nay c6 nghia la, trung binh, bién
tiém 4n giai thich dugc it nhit 50% phuong sai ciia cac bién quan sat thudc no.

Mot luu v quan trong 1a viéc danh gia AVE va CR phai dugc thuc hién sau khi
dam bao tat ca cac bién quan sat déu dat hé sb tai ngoai (outer loading) tdi thiéu 0,7
(nhu da phan tich & muc 4.2.5.1). Boi 18, AVE 1a mot gié tri trung binh, nén mot bién
quan sat c¢6 hé so tai rat thap (vi du: 0,5) c6 thé bi che 1ap boi nhitng bién c6 hé so tai
rat cao (vi du: 0,9), dan dén AVE van trén 0,5. Viéc loai bo cac bién co6 hé sb tai thép
tir dau s& giup cac chi s6 CR va AVE phan anh chan thuc hon chét luong ctia thang do.

Két qua danh gia do tin cdy va gia tri hoi tu cia cac thang do dugc trinh bay
trong Bang 4.38 duoi day..

Bang 4.38. Két qua danh gia P9 tin ciy va Gia tri hoi tu ciia cac thang do

Thang do Cronbach’s -Co-n?posite Average Variance
Alpha (o) Reliability (rho_c) | Extracted (AVE)

DB (Su dam bao) 0,909 0,932 0,734
DC (Su ddng cam) 0,888 0,918 0,693
HA (Hinh anh) 0,853 0,895 0,630
HL (Su hai long) 0,827 0,896 0,743
MB (Su minh bach) 0,916 0,937 0,749
TT (Su tin tudng) 0,934 0,950 0,790
VC (Co sd vt chat) 0,877 0,911 0,671
YD (Y dinh) 0,823 0,894 0,738

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciiu

Danh gid D9 tin cay:

Tat ca 8 thang do déu co gia tri Cronbach's Alpha dao dong tir 0,823 (YD) dén
0,934 (TT), tat ca déu vuot rat xa ngudng 0,7. Diéu nay cho théy do tin cay ndi bo

cua tat ca cac thang do la rat cao va dang tin cay.
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Tuong tu, gia tri Composite Reliability cua tat ca cac thang do déu nam trong
khoang 0,894 (YD) dén 0,950 (TT), vuot xa ngudng yéu cau 0,7. Tham chi, c4c gia
tri nay déu trén 0,8 (thang do YD va HL gan cham 0,9) va c6 nhiing thang do dat gin
murc 0,95 (TT, MB, DB), cho thay tinh nhit quan ndi bo tuyét voi. Su twong quan cao
giita cic bién quan sat trong cing mot thang do khang dinh chiing déu huéng dén do
luong mot khai niém chung.

banh gia Gia tri hoi tu (AVE):

Tat ca 8 thang do déu c6 gia tri AVE 16n hon 0,5. Cu thé, cac gia tri dao dong
tir 0,630 (HA) dén 0,790 (TT). Piéu nay khang dinh rang cac bién tiém an trong mo
hinh giai thich dugc trén 50% phuong sai clia cac bién quan sat thudc vé ching, dap
ng day du tiéu chuan vé gia tri hoi tu.

C6 thé thdy su phin hoa rd rét: Cac thang do TT (0,790), MB (0,749), HL
(0,743), YD (0,738) va DB (0,734) c6 gia tri AVE rét cao (trén 0,73), cho thay céac
thang do nay dugc thiét ké cuc ky hiéu qua va manh mé.

Céc thang do HA (0,630) va VC (0,671) c6 gia tri AVE thap hon, mic du vin
hoan toan chap nhin dugc. Piéu nay co thé Iy giai 13 do su da dang trong ndi dung
clia cac bién quan sat thudc cac thang do ndy, phan anh cac khia canh hoi khac biét
ctia cing mot khai niém. Quan trong 13, khi xem xét cling v6i do tin cdy tong hop
(CR) rat cao (HA = 0,895, VC = 0,911), c6 thé két luan rang tinh hoi tu ctia cac thang
do nay van dugc dam bao.

Dua trén két qua phan tich, co thé dua ra két luan viing chic rang tat ca 08 thang
do trong md hinh nghién ctru déu dat duoc ca do tin cay lan gia tr1 hoi ty & muc do
cao. Cac chi s6 Cronbach's Alpha, Composite Reliability va AVE déu dap tng va
vuot cic ngudng tiéu chuan khat khe trong phuong phap SEM.

Diéu nay cung cAp mot nén tang do ludng vitng chéc, cho phép nghién ciru tién
hanh cc budc phan tich tiép theo mot cach dang tin cdy, bao gdm danh gia gia tri
phan biét (Discriminant Validity) va kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh cau trac
(Inner Model).
4.3.5.3. Badnh gid tinh phan biét (Discriminant Validity)

Gia tri phan biét (Discriminant Validity) 1a mot tiéu chudn quan trong trong mé
hinh do ludng, ding dé khang dinh rang mot khai niém (bién tiém an) trong mo hinh

1a duy nhat va thuc sy khac biét v6i cac khai niém khéc, thay vi dang do ludong cung
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mot dic tinh hay hién tuong. Néi cach khac, nd dam bao rang thang do "Su tin tudng"
thuc sy khac voi thang do "Su hai 1ong", chir khong phai 1a hai tén goi khac cho cung
mot khai niém.

C6 hai phuong phap chinh duogc str dung dé danh gid gi tri phan biét:

Tiéu chi Fornell-Larcker (1981): P4y 1a phwong phap truyén théng. Tiéu chi
nay yéu cau cin béc hai cta chi s6 AVE (VAVE) ciia mot bién tiém 4n phai 16n hon
tat ca cac hé sb twong quan giira bién tiém an do6 vé6i bit ky bién tiém an nao khac
trong md hinh. V& mit ban chat, diéu nay c6 nghia 13 mot khai niém phai chia sé
phuong sai nhiéu hon véi cac chi bao cta chinh no so véi khi no6 chia s¢ phuong sai
v6i cac khai niém khac. Mic du duoc sir dung rong rii, cac nghién ctru moé phong gan
day chi ra rang tiéu chi nay kém nhay bén va c6 thé khong phat hién dugc cac vi pham
vé tinh phan biét trong nhiéu trudng hop.

Chi s HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations): Pé khic phuc
nhing han ché cua tiéu chi Fornell-Larcker, Henseler va cong su (2015) da dé xuat
chi s6 HTMT. Vé ban chat, HTMT la ty 18 gitta trung binh twong quan giita cic bién
quan sat thudc cac khai niém khac nhau (Heterotrait) so v4i trung binh tuong quan
giita cdc bién quan sat trong cting mot khai niém (Monotrait). Do d6, HTMT thuc
chat 13 mot uwéc luong vé mbi twong quan thyc su gitta hai khai niém. Cac nghién ctu
khuyén nghi str dung ngudng HTMT < 0,85 (theo Clark va Watson, 1995; Kline,
2011) dé dam bao tinh phan biét mot cach nghiém ngit. Mot ngudng thoang hon 1a
HTMT < 0,90 ciing c¢6 thé dugc chdp nhan trong mot s bdi canh (Henseler va cong
su., 2015). Do tinh vu viét va do chinh xac cao hon, HTMT hién dugc xem la tiéu
chuan vang va duoc vu tién st dung trong cac nghién ciru sir dung PLS-SEM.

Trong cadc md hinh c6 mdi quan hé nhan qua rat manh vé mit 1y thuyét (gitra
"Su hai long" va "Y dinh"), gia tri HTMT giita chiing c6 thé vuot ngudng 0,85. Trong
truong hop ndy, vi pham c6 thé duge xem xét bo qua néu nd phut hop véi lap luan ly
thuyét. Khi do, trong tdm danh gia nén chuyén sang tinh phan biét giita cac bién doc
1ap v&i nhau, vi su trung lap gitra chung maéi la nguyén nhan chinh gy ra hién tuong
da cong tuyén, lam sai léch két qua u6c lugng mo hinh ciu tric.

Toém tét tiéu chuan:

Fornell-Larcker: Cin bac hai AVE > Tuong quan giira cac bién tiém 4n

HTMT: < 0,85 (ngudng nghiém ngat) hoac < 0,90 (ngudng thoang)
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Bang 4.39. Ma tran Gia tri phan biét theo tiéu chi Fornell-Larcker

DB DC HA HL MB TT VC YD
DB (0,857
DC |0,288 0,832
HA 10,100 0,259 |0,793
HL |0,508 0,440 0,495 0,862
MB (0,335 0,255 |0,192 |0,569 |0,866
TT |0,287 (0,199 0,270 (0,561 |0,371 0,889
vC (0,111 0,082 |0,205 0,412 |0,313 0,270 |0,819
YD 0,309 0,275 |0,447 0,701 (0,481 0,509 |0,372 0,859

Két qua tir Bang 4.39 cho thay:

Ddi véi tat ca 08 khai niém trong mo hinh, gié tri Can bac hai AVE (in dam trén

duong chéo) déu 16n hon tat ca cac hé so tuong quan gitra khai niém do véi cac khai

Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién citu

niém khéc (cac gia tri ngoai duong chéo trong cung hang va cot).

Cin bac hai AVE ctia HL (Su hai long) 13 0,862, 16n hon hé s6 twong quan cao

nhat ctia nd voi cac khai niém khac (0,701 véi YD - Y dinh).

Cin bac hai AVE ctia HA (Hinh anh) 14 0,793, ciing 16n hon hé s6 tuong quan

cao nhat ctia n6 (0,495 voi HL).
K&t luan: M6 hinh dat duogc gia tri phan biét theo ti€u chi Fornell-Larcker..
Bang 4.40. Ma trin Gia tri phan biét theo chi s6 HTMT

DB DC HA HL MB TT VC YD
DB
DC 0,322
HA 0,113} 0,295
HL 0,586/ 0,507| 0,574
MB 0,365/ 0,283 0,209 0,652
TT 0,311 0,218, 0,298 0,635/ 0,395
VC 0,133 0,111 0,225 0,481 0,350] 0,294
YD 0,354 0,323] 0,525 0,844 0,551 0,579 0,434

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru
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Két qua tir Bang 4.40 cho thay:

Tat ca cac gia tri HTMT trong ma tran déu nho hon ngudng nghiém ngit 0,85.

Trong qué trinh kiém dinh gi4 tri phan biét, chi s6 HTMT giita su hai long (HL)
va ¥ dinh tiép tuc (YD) dat gia tri 0,844. Theo tiéu chuin cua Henseler va cong su
(2015), nguong HTMT < 0,85 duogc chép nhan, do d6 gia tri 0,844 khong phai 1a vi
pham gia tri phan biét. Thuc té, mirc twong quan cao ndy hoan toan phu hop voi 1y
thuyét x4c nhan ky vong (ECT) von khang dinh méi quan hé nhan qua chat ché giira
su hai 1ong va ¥ dinh tiép tuc (B = 0,636 trong md hinh). Néi cach khac, HL va YD
tuy 1a hai khai niém riéng biét (mot 1a trang thai cadm xac, mot 1a y dinh hanh vi)
nhung c6 mdi lién hé 1y thuyét rat manh, va diéu d6 dugc phan anh qua chi s6 HTMT
gan ngudng nhung van nam trong gidi han cho phép. Nhu vay, két qua nay cang ciing
¢6 thém tinh hop 1y ctia mé hinh tich hop ECT - SOR..

Dua trén két qua phan tich tir ca hai phuong phap Fornell-Larcker va HTMT,
c6 thé két luan rang mo hinh do ludng cta nghién ctru dam bao day du gia tri phan
biét. Tt ca cac khai niém trong mo hinh déu c6 tinh chat riéng bi¢t va khac biét voi
nhau. Két qua ndy, ciing véi cac danh gia vé do tin cdy va gia tri hoi tu trude do, da
thiét 1ap mot nén tang do luong ving chic dé tién hanh kiém dinh céc gia thuyét trong
m6 hinh cau tric (inner model) & budc tiép theo.

4.3.6 Phan tich ddnh gid mé hinh cdu triic

Viéc danh gia mo hinh cAu trac (Structural Model) duoc thuc hién toan dién
thong qua nim tiéu chi chinh: (1) Kiém tra hién tuong da cong tuyén, (2) Panh gia y
nghia va mitc d6 ctia cac moi quan hé, (3) Panh gia strc manh giai thich ctia mé hinh
(R?), (4) Panh gia mtc d6 anh hudng cia cac bién doc 1ap (f2), va (5) Panh gia kha
nang dy bao cua mo hinh (Q?).
4.3.6.1. Pdnh gid hién twong da céng tuyén

Hi¢n tugng da cong tuyén gitra cac bién tiém an doc 1ap duoc kiém dinh thong
qua chi s6 Phuong sai sai s6 dugc ting cuong (Inner VIF). Theo khuyén nghi cta
Hair va cong su (2019), gié tri VIF dugc danh gia theo cac ngudng sau:

VIF < 3: M6 hinh khong c6 hién tugng da cong tuyén.

3 <VIF <5: Ton tai da cong tuyén & muc dg trung binh.

VIF > 5: Xay ra hién tugng da cong tuyén nghiém trong..
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Bang 4.41: Két qua kiém dinh da cfng tuyén (Inner VIF)

DB DC HA HL MB TT VC YD
DB 1,219
DC 1,133
HA 1,324
HL 1,000 1,324
MB 1,343
TT 1,247
VC 1,144
YD

Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru

Két qua phan tich tir Bang 4.41 cho thay tit ca gia trj Inner VIF cua cic cdu tric
trong mo hinh déu nho hon 3 (dao dong tir 1,000 dén 1,343). Piéu nay khang dinh
mo6 hinh nghién ctru khong gip phai van dé da cong tuyén, dam bao d6 tin cdy va tinh
6n dinh cho cac két qua udc luong tiép theo.
4.3.6.2 Ddnh gid y nghia thong ké ciia cdc moi quan hé va gid thuyét

Cac mdi quan hé trong mé hinh duoc danh gia dua trén két qua phan tich Bootstrap
v6i 5.000 mau. Hé s6 dudng dan (Original Sample - 0), d6 1éch chuan (STDEV), gié tri
thong ké T (JO/STDEV]) va gia tri p (p-value) dugc trinh bay trong Bang 4.42.

Bang 4.42 Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru

Mobi quan h¢ | H¢ s6 (O) D¢ léch chuin | Thong ke Pvalues | K&étluin
(STDEV) T
DB -> HL 0,250 0,029 8,714 0,000 | Chép nhan
DC -> HL 0,228 0,034 6,707 0,000 | Chép nhan
MB->HL |0,254 0,040 6,331 0,000 | Chép nhan
TT ->HL 0,294 0,031 9,599 0,000 | Chip nhan
VC -> HL 0,207 0,029 7,046 0,000 | Chép nhan
HL -> YD 0,636 0,024 25,982 0,000 | Chip nhan
HL -> HA 0,495 0,029 17,129 0,000 | Chép nhan
HA->YD [0,132 0,036 3,672 0,000 | Chip nhan

Nguon: Phan tich tir dif liéu nghién ciru
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Hinh 4.2. Hé s6 dwong din giira cac bién
Nguon: Téng hop ciia tac gid

Két qua tir Bang 4.42 va Hinh 4.2 cho thy:

Tat ca cac gia tri p-value déu bang 0,000, nhé hon muc ¥ nghia 0,05. Piéu nay
chting t6 tit ca cac mdi quan hé dé xuat trong mod hinh déu c6 y nghia thong ké.

Céc gia tri thong ké T déu 16n hon 1,96 (ngudng tin ciy 95%), ciing ¢ thém do
vitng chic cta két qua. Dic biét, mdi quan hé HL -> YD c6 tac dong manh nhét (p =
0,636, T =25,982), trong khi mbi quan hé HA -> YD c6 tac dong yéu nhat (B =0,132,
T =3,672).

Nhu vay, tat ca cac gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat déu duoc chap nhan.
4.3.6.3 Strc manh gidi thich ciia mé hinh (R?)

Chi s6 R? (R binh phuong) va R2 hiéu chinh (Adjusted R?) 1a nhitng thudc do
co ban dé danh gia mtrc do phii hgp cia mé hinh. Chung cho biét ty 1é phan trim
phuong sai ctia bién phu thudc duoc giai thich béi cac bién doc 1ap trong mé hinh.
Gia tri R? nam trong khoang tir 0 dén 1, v&i gia tri cang cao phan anh stic manh giai
thich cia mo hinh cang 16n. R? hi€u chinh 1a mgt udc tinh than trong hon, diéu chinh

cho s6 lugng bién dy bao trong mé hinh, pht hop dé so sanh cac mé hinh khac nhau.
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Két qua gia tri R dugc trinh bay trong Bang 4.43 dudi day:
Bang 4.43: Gia tri R binh phwong va R binh phwong hi¢u chinh

Bién phu thudc R-square | R-square adjusted
Hinh anh thuong hiéu (HA) | 0,245 0,243
Su hai long (HL) 0,622 0,618
Y dinh str dung (YD) 0,505 0,503

Nguon: Phan tich tir dit lidu nghién ciiu

Doi v6i bién Sy hai long (HL - R? adjusted = 0,618): Pay 1a mot gia tri rat cao
trong cac nghién ctiru khoa hoc hanh vi va dich vu. Né cho thdy 5 thanh phan chét
luong dich vu (su tin tudng, su dam bao, sy minh bach, sy dff)ng cam va co s¢ vat
chat) ciing giai thich duoc 61,8% su bién thién trong Sy hai 10ng ctia khach hang. Két
qua nay khang dinh manh mé tinh day da va 6 phii hop ctia mé hinh nghién ciru. N6
ham ¥ rang dé cai thién su hai 10ng, doanh nghiép can mot chién luge dong bo trén
ca 5 khia canh. Khoang 38% phuong sai con lai ¢6 thé dén tir cac yéu td ngoai mo
hinh nhu gia ca, yéu td cam xuc, su trung thanh thuong hicu tur trude, hodc cac dac
diém nhan khau hoc.

Déi voi bién Y dinh st dung (YD - R? adjusted = 0,503): Gia tri 50,3% duoc
xem & manh va c6 ¥ nghia thuc tién quan trong. N6 cho thiy hai bién Sy hai long va
Hinh anh thuong hiéu cing nhau 1y giai dugc hon mot nira phuong sai trong Y dinh
tiép tuc sir dung dich vu ctia khach hang. Piéu nay nhdn manh rang quyét dinh cia
khach hang khong chi dua trén cam nhan vé mot 1an sir dung dich vu (s hai long)
ma con bi anh hudng bai nhan thire tong thé vé thuong hiéu (hinh anh).

Doi v6i bién Hinh anh thuong hiéu (HA - R? adjusted = 0,243): Gia tri 24,3%
& muc trung binh thap, nhung lai 12 mot két qua rat hop 1y va cé y nghia. Hinh anh
thuong hi¢u la mot cAu tric phtrc tap, chiu anh hudng tir da dang nguén khac nhau
ngoai trai nghiém tryc tiép (truyén thong, danh gia tir cong dong, uy tin chuyén
mon, hoat dong CSR, v.v.). Do d9, viéc Sy hai long giai thich dugc gén 1/4 su bién
thién cia Hinh anh thuwong hiéu 1a mot phat hién dang gia. N6 cung cb quan diém
cho réng trai nghi¢m dich vu thuc té tich cuc chinh 1a nén tang cot 161 dé xay dung
va cung ¢ hinh anh thuong hiéu tich cuc trong linh vuc y té, noi ma niém tin doéng

vai tro then chét.
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4.3.6.4 Mirc dé anh huéng ciia cdc bién ()

Trong khi R? cho biét strc manh tong thé ciia mé hinh, chi sb f2 (f binh phuong)
duogc sir dung dé danh gia quy mé anh hudng cu thé cua timg bién doc 1ap 1én bién
phu thudc, gilp xac dinh dau 13 nhitng yéu t4 then chdt can wu tién. Cac ngudng danh
gia dugc dé xuat bai Cohen (1988) nhu sau:

f2>0,35: Anh huong 16n (Large effect)

0,15 < f2<0,35: Anh hudng trung binh (Medium effect)

0,02 < f2< 0,15: Anh hudng nhé (Small effect)

f2 < 0,02: Anh huong rat nho/khong dang ké

Két qua gia tri f2 dugc tong hop trong Bang 4.44:

Bang 4.44. Gia tri f binh phwong (1)

Bién DB DC HA HL MB TT VC YD
DB 0,135

DC 0,121

HA 0,027
HL 0,234 0,617
MB 0,127

TT 0,183

VC 0,099

YD

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru

Tac dong lén Sy hai long (HL):

Tét ca cac bién thanh phﬁn chét lugng dich vu déu c6 anh hudng tir nhé dén trung
binh (2 tir 0,099 dén 0,183). Picu nay cho thiy khong c6 mét yéu t6 nao ap dao; thay
vao do6, su hai 10ng 1a két qua cia mot tap hop cac yéu té dong déu. Trong dé:

Su tin tudéng (TT - 2 = 0,183) va Sy minh bach (MB - 2 = 0,127) c6 muc do
anh huong twong ddi cao hon, goi ¥ rang ning luc chuyén mén, su dang tin ciy va
kha ning truyén cam giac an toan cho khach hang 1 nhiing yéu t6 then chdt hang dau
trong nganh y té.

Co s& vt chat (VC - £2=0,099) c6 anh huong thap nhat, diéu nay phu hop véi
xu huéng chung khi co s& vat chat thuong 14 diéu kién can nhung chua du dé tao nén

su hai long vuot troi.
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Tdc dong lén Y dinh tiép tuc sir dung (YD) c6 su chénh 1éch rat 16n giita hai bién
du bao:

Su hai long (HL - £ = 0,617) c6 anh hudng 16n (large effect). Day la mgt phat
hién then chdt, khéng dinh Sy hai long 1a yéu td du bao manh mé va truc tiép nhét
d6i véi ¥ dinh tiép tuc str dung dich vu. V& mit quan tri, diy chinh 13 don by quan
trong nhét.

Hinh anh thuong hiéu (HA - 2 = 0,027) chi c6 anh huong nhé (small effect).
Mic du c6 § nghia thong ké, tac dong cua nd 1a rat khiém tén so véi Sy hai long. Piéu
nay cho théy hinh anh thuong hi¢u co thé dong vai tro nhu mot yéu t6 hd tro hodc
mot bo loc trong qué trinh ra quyét dinh, nhung n6 khong thé thay thé cho mot trai
nghi¢m dich vy thoa man.
4.3.6.5 Kha nang duw bao cua mé hinh (Q?)

Chi s6 Q2 (Chi s6 du bao Stone-Geisser) duoc st dung dé danh gia ning luc du
bao ctia mo hinh ddi véi cac dit liéu méi, ngoai mau nghién ciru. Pay 1a chi s6 quan
trong dé danh gia gia tri thuc tién va tinh tong quat héa ctia moé hinh. Gia trj Q2 > 0
cho théy mo hinh c6 kha nang dy bao. Theo Hair va cong su (2019), cac mirc d duogc
phéan loai nhu sau:

Q?>0,5: Kha nang du bao cao (High predictive relevance)

0,25 <Q?<0,5: Kha nang dy bao trung binh (Medium predictive relevance)

0 < Q%< 0,25: Kha niang du bao thap (Low predictive relevance)

Két qua gia tri Q* dugc trinh bay trong Bang 4.45

Bang 4.45. Gia tri Q> (Kha nang du bao)

Bién phu thujc Q2 predict RMSE MAE
Hinh anh thuong hiéu (HA) 0,094 0,956 0,780
Su hai long (HL) 0,611 0,627 0,496
Y dinh sir dung (YD) 0,374 0,794 0,650

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru
Déi véi bién S hdi long (0% = 0.611)
Kha nang du bao cao nay 1a mot két qua xuét sic. N6 khang dinh rang tap hop
5 yéu td chét luong dich vu dugc lya chon khong chi giai thich tdt cho mau hién tai
ma con 1a nhiing chi bao rat manh mé va 6n dinh dé dy doan chinh xac mutc d6 hai

1ong cho cac tap dit liéu méi hodc cac quan thé khach hang khac trong tuong lai.
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Doi véi bién Y dinh tiép tuc sir dung (Q* = 0.374)

Kha nang du bao trung binh nay la hoan toan hop ly. Hanh vi va y dinh cua con
ngudi von di phirc tap va dé bi anh huong boi nhiéu yéu t6 ngiu nhién hodc cac yéu
t6 bén ngoai mo hinh (nhu sy xuét hién caa ddi tha canh tranh, thay ddi dja diém sinh
séng, khuyén mai, ...). Viéc du bao duoc gén 37,4% 1a mot két qua c6 gia tri cho cong
tac hoach dinh chién lugc.

DPéi véi bién Hinh anh thuwong hiéu (Q? = 0.094)

Kha ning du bao thap mot 1an nita cung cb cho nhan dinh tir phan R?: Hinh anh
thuong hi¢u 1a mdt bién sb phu thude vao nhiéu yéu tb ngoai sinh manh mé&. M6 hinh
nay, vdi trong tam la trai nghiém dich vy, chi c6 thé du bao dugc mot phén nhé su
bién dong cua no.

Duya trén két qua phan tich toan dién tir ca 5 tiéu chi (Pa cong tuyén, Y nghia
duong dan, R2 2, Q?), ¢6 thé khang dinh mo hinh nghién ctru nay c6 gia tri khoa hoc
va thuce tién cao. M6 hinh ¢6 d6 tin cay tét (khong da cong tuyén), tat ca cac gia thuyét
déu duoc tng ho véi y nghia thong ké cao, cé sitc manh giai thich (R?) va kha niang
du bao (Q?) tir trung binh dén cao cho cac bién trung tim 1a Sy hai long va Y dinh
tiép tuc str dung.

4.3.7 Kiém dinh gid thuyét

Phan nay trinh bay két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru dya trén két qua
phan tich dir liéu bang mé hinh cau trac (SEM). Céc gia thuyét duoc danh gia thong
qua hé sé duong din (B), gi tri p-value va gia tri thong ké T. Mot gia thuyét duoc
chap nhan khi hé sé B c¢6 dau phit hop véi ky vong, gia tri p-value nho hon 0,05 va tri
tuyét d6i cua T > 1,96.
4.3.7.1 Kiém dinh gid thuyét vé tdc dong cua chat luong dich vu dén sw hai long

Két qua kiém dinh vé tac dong cua nam thanh phén chét luong dich vu dén su
hai 1ong ciia khach hang dugc tong hop tai Bang 4.26. Két qua cho thdy, ca nam gia
thuyét déu dugc chap nhan voi hé sb B duong va co ¥ nghia théng ké & mic 1% (p-
value = 0,000, T > 1,96), khéng dinh tat ca cac thanh phﬁn déu tac dong tich cuc dén

su hai long.



115

Bang 4.46: Két qua kiém dinh gia thuyét tic dong cia chét lwong dich vu dén

su hai long

] Do léch
Moi quan : ., Thiwr hang |
Heé so (B) chuan T-value | P-Value Keét luian
hé anh hudng
(STDEV)
TT->HL 0,294 0,031 9,599 0,000 1 Chap nhan
MB->HL | 0,254 0,040 6,331 | 0,000 2 Chép nhan
DB -> HL 0,250 0,029 8,714 | 0,000 3 Chép nhan
DC ->HL 0,228 0,034 6,707 0,000 4 Chép nhan
VC ->HL 0,207 0,029 7,046 0,000 5 Chép nhan

Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru

Két qua tir Bang 4.46 cho thay, c4 nim thanh phan cta chat luong dich vu déu
6 tac dong tich cuc va cé y nghia thong ké & muc 1% (p-value = 0,000) dén sy hai
10ng ctia khach hang. Piéu nay din dén viéc tat ca cac gia thuyét lién quan déu duoc
chép nhan.

Anh huéng manh nhat Su tin tuéng (B = 0,294): Thanh phan nay c6 hé sb tac
dong cao nhat, khang dinh niém tin 13 yéu t& nén tang then chdt trong linh vuyc y té.
Mot khi khach hang tin twong vao nang luc chuyén mon, su trung thuc va dao duc
cua doi ngii y bac si, ho s€ cam théy an tam va tir d6 dé dang dat duoc su hai long
cao. Phét hién nay hoan toan phi hop vdi ban chat ciia dich vu y té, noi strc khoe va
tinh mang con ngudi 1 gia tri c6t 16i.

Anh huéng thtr hai Sy minh bach (B = 0,254): Viéc minh bach trong giai thich
phac @6 diéu tri, chi phi va cac thong tin lién quan c6 tac dong 16n thir hai. Piéu nay
phan anh nhu cau duoc tén trong va ndm bét théng tin rd rang cua khach hang, giap
ho giam bét sy lo lang va cam thay kiém soat dugc tinh hinh.

Anh huéng tht ba Sy dam bao ( p = 0,250): Kha ning cung cap dich vu dung
hen, nhanh chéng va chinh xac c6 tac dong manh mé, khrflng dinh su tin cay vé mat
quy trinh 13 yéu t6 quan trong trong trai nghiém tong thé.

Anh huéng thi tu Sy dong cam (B = 0,228): Su quan tdm, thau hiéu tir nhan vién

y t& gop phan tao nén trai nghiém tich cuc va mang tinh ca nhan hoa cho khach hang.
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Anh hudng thip nhit Co so vat chat ( f = 0,207): Mic du c¢6 ¥ nghia théng ké,
day 1 yéu t6 c6 tac dong thap nhat. Piéu nay cho thdy mot co s vat chat khang trang,
trang thiét bi day du duoc xem 1a diéu kién can téi thiéu (hygiene factor). Khi dat
dugc, nd mang lai su hai 10ng co ban, nhung khé cé thé 1a yéu td gia ting sy hai long
vuot troi.

Th tw wu tién dé cai thién sy hai long dugc xac dinh nhu sau: Sy tin tuéng (TT) —
Su minh bach (MB) — Sy dam bao (DB) — Sur déng cam (DC) — Co s vt chét (VC).
4.3.7.2 Kiém dinh gia thuyét vé moi quan hé giita Sw hdi long, Hinh dnh thwong hiéu
va Y dinh tié}? tuc sur dung dich vu kham chita bénh.

Két qua kiém dinh cac gia thuyét vé mdi quan hé giira sy hai 1ong (HL), hinh anh
thuwong hiéu (HA) va y dinh tiép tuc str dung dich vu (YD) dugc trinh bay tai Bang 4.47.
Két qua cho thiy ca ba gia thuyét H2, H3 va H4 déu dugc chip nhan véi hé s6 B phu hop
ky vong va c6 y nghia thong ké & mirc 1% (p-value = 0,000, T > 1,96).

Bang 4.47. Kiém dinh gia thuyét giira sy hai 10ng ctia khach hang,hinh dnh

thwong hiéu va y dinh tiép tuc sir dung dich vu kham chira bénh

, Pj léch
Gia , Hg¢ so X P- ,

. | Moi quan hé¢ chuan T-value Ket luian

thuyet B Value
(STDEV)

H2 HL -> YD 0,636 | 0,024 25,982 0,000 Chép nhan
H3 HL -> HA 0,495 0,029 17,129 0,000 Chép nhan
H4 HA ->YD 0,132 0,036 3,672 0,000 Chép nhan

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru
Tdc déng cia Sw hai long dén Y dinh tiép tuc sir dung (= 0,636, T = 25,982)
Pay 1a méi quan hé manh mé va quan trong nhat trong mo hinh. Hé s6 f cao
cung gié tri T rat 16n khang dinh sy hai 1ong 13 yéu t6 du bao chinh, truc tiép va quyét
dinh nhat dén y dinh quay lai cta khach hang. Trong bdi canh dich vu y té vdi riii ro
cadm nhan cao, mdt trai nghi¢m hai long s€ tao ra long trung thanh viing chéc, cung
cd cho 1y thuyét "khach hang hai 1ong s& trung thanh".
Tdc déng cia Sw hai long dén Hinh anh thwong hiéu (= 0,495, T = 17,129)
Mdi quan hé nay c6 do manh ¢ muc trung binh dén cao. Két qua nay tng ho

quan diém cho rang trai nghiém tich cuc ciia khach hang chinh 1 ngudn gbc then cht
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dé x4y dung hinh anh thuwong hiéu tich cuc. Moi lan khach hang dugc phuc vu tan
tinh va hai 10ng, ho s& c6 an tuong tot va cung cb niém tin vao thuong hiéu d6. Hinh
anh thuong hi¢u trong truong hop nay dugc hinh thanh tir dudi 1€n (bottom-up), dua
trén trai nghiém thuc té, thay vi chi tir cac chién dich truyén thong mot chiéu.

Tac dong cua Hinh anh thuong hiéu dén Y dinh tié}? tuc s dung dich vu (f =
0,132, T = 3,672)

Két qua phan tich cho thay hinh anh thwong hiéu khong phai 1a mot yéu t6 chién
lwge c6 tac dong truc tiép manh dén ¥ dinh tiép tuc (B = 0,132, kha nho). Thay vao
d6, n6 dong vai trd nhu mot yéu té trung gian bd tro quan trong. Cu thé, dong gop
chinh cua hinh anh thuong hiéu dén y dinh tiép tuc duoc thuc hién théng qua kénh
gian tiép: su hai 10ng — hinh anh thuong hiéu — ¥ dinh tiép tuc (HL — HA — YD).
Diéu nay phu hop voi ban chat cta dich vu y t& mét dich vu c6 tinh tin cdy cao noi
hinh anh thuong hiéu duoc hinh thanh chi yéu tir sy tich lily cac trai nghiém hai long
qua nhiéu lan st dung, sau d6 mai tac dong trd lai dén ¥ dinh hanh vi..

Két qua nghién ctru cho thiy tit ca cac gia thuyét déu dugc dit liéu tng ho, vé
nén mot buc tranh toan dién: Chét lugng dich vu (dac bi¢t 1a Sy tin twong va Su minh
bach) 1a nén tang din dén Sy hai long. Sy hai 1ong niy vira tic dong truc tiép, manh
mé dén Y dinh tiép tuc str dung dich vu, vira gop phan xdy duyng Hinh anh thuong
hiéu tich cuc. Pén luot minh, Hinh anh thuong hi¢u c6 mot tac dong truc tiép nhé
nhung ¥ nghia, gop phan vao viéc thuc day y dinh tiép tuc sir dung vé 1au dai.

Tuy nhién, viéc tAt ca céc gia thuyét déu duoc chép nhan cling can duoc xem
xét mot cach than trong. Két qua nay mot mat phan anh mé hinh nghién ctru duoc
xdy dung dua trén nén tang 1y thuyét vimg chic, voi cac méi quan hé di duoc kiém
chtng rong rii. Mat khac, né ciing ¢ thé 1a hé qua cta viéc mo hinh mang tinh "xac
nhan" (confirmatory) cao. Do d6, cac nghién ciru trong tuong lai c6 thé xem xét dua
vao cac moi quan h¢ canh tranh hoac kiém dinh vai tro cta cac bién diéu tiét dé kiém
chting d6 vitng chac ctia mo hinh.

Mic du tat ca cac gia thuyét déu dugc chip nhan vé mit thong ké (p < 0,05),
diéu quan trong can nhan manh khong chi 14 "c6 tac dong hay khong" ma con 1a "murc
d6 tac dong" (d6 16n hé sd B). Su khac biét ndy co nhitng ham y quan trj rat khac

nhau.
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Cu thé, tic dong cua Sy hai 1ong dén Y dinh tiép tuc st dung (B = 0,636) 1a cuc
ky manh, trong khi tac dong truc tiép ctia Hinh anh thuong hiéu dén Y dinh (B =
0,132) 14 yéu hon rat nhiéu (gan 5 1an). Diéu nay cho thay: (i) co ché chii dao dan dén
1ong trung thanh 1a con duong "Chét luong dich vu — Sy hai long — Y dinh"; (ii)
Hinh anh thuong hi€u c6 vai tro nhu mat yéu t6 bo tro hon 1a yéu t6 dan dat; (111) néu
cac nha quan 1y chi tap trung vao x4y dung hinh anh thuong hiéu qua truyén thong
ma bo qua trai nghiém thuc té, ho s& b 1& co hoi tac dong dén yéu td then chét nhét
la sy hai long.

Mot sy tuong phan khac dang chu y: trong ndm thanh phan chat lugng dich vu,
Su tin tuong (B = 0,294) co tic dong manh nhat dén Sy hai long, manh hon gap 1,4
lan so voi Co s& vat chat (B = 0,207). Piéu nay khang dinh rang, d6i véi dich vu y té,
cac yéu td phi vat chit nhu niém tin, sy minh bach, sy dam bao ¢6 trong s6 cao hon
co 6 vat chat - mot ham ¥ quan trong cho chién lugc dau tu.

4.3.8 Kiém dinh sw khdc biét vé y dinh tiép tuc sir dung dich vu (Bién YD)

Phéan tich nay nham muc dich kiém tra xem liéu c6 ton tai su khac biét co y
nghia théng ké vé "Y dinh tiép tuc st dung dich vu" (YD) gifta cac nhom thudc céc
tiéu chi nhan khau hoc khac nhau (giéi tinh, tudi, hoc van, thu nhip) hay khong. Mic
du thang do Likert 1a thang do thur bac, trong thyc hanh nghién ctru dinh luong, viéc
coi n6 nhu dir lidu khoang va str dung cac kiém dinh nhu T-test vd ANOVA [ phd
bién va dugc chap nhan rong rai, véi diéu kién cac gia dinh co ban duoc dam bao
(Hair va cong su, 2019). Cu thé:

Phuong phép st dung: Independent-Samples T Test (cho bién phan loai 2 nhom:
Giéi tinh) va One-Way ANOVA (cho bién phan loai tir 3 nhom tr¢ 1én: Tudi, Hoc
van, Thu nhap).

Quy trinh kiém dinh gia dinh: Dé dam bao tinh hop 1 cta cac kiém dinh, nghién
ctru da thyc hién kiém dinh gia dinh vé tinh phan phdi chuan cta phan du (thong qua
viéc xem xét biéu dd Q-Q Plot va Histogram, cho thdy khong c6 su vi pham nghiém
trong) va gia dinh vé phuong sai dong nhat bang Kiém dinh Levene. Két qua kiém
dinh Levene s& quyét dinh viéc st dung dong két qua phu hop trong T-test hodc dam
bao tinh viing cia két qua ANOVA.
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4.3.8.1 Phan tich theo Gioi tinh
Biang 4.48. Kiém dinh sw khac biét theo giéi tinh

Kiém dinh Levene vé sw bang nhau ctiia phwong sai

F Sig.

YD 0,327 0,568

Kiém dinh t vé sy binh dang ctia cic nhém

t Sig.
gioitinh N Mean
N 259 29,035
YD
Nam 205 28,943

Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru

Kiém dinh Gia dinh (Levene's Test): Gi4 tri Sig. = 0,568 > 0,05. Phuong sai ctia
hai nhém Nam va Nit 1a dong nhét (equal variances assumed). Do d6, chung ta st
dung két qua ¢ hang "Equal variances assumed" trong kiém dinh T-test.

Kiém dinh Gia thuyét (T-Test): Gia tri Sig. (2-tailed) = 0,928 > 0,05,

Gid tri Trung binh (Mean): Nhom Nit: 2,9035 va Nhom Nam: 2,8943

Chénh 1éch trung binh: 0,0092 (rat nho, khong dang ké).

Gia tri Sig. ctia kiém dinh t (0,928) 16n hon rat nhiéu ngudng ¥ nghia 0,05. Piéu
nay cho thiy khong c6 bang chimg thong ké dé khang dinh su khéc biét giita hai gia
tri trung binh 1a c6 thuc; sy chénh 1éch 0,0092 nay hoan toan co thé do ngﬁu nhién.

Két luan: Gia thuyét HO (khong co su khac biét vé YD giita nam va nit) duoc
chép nhédn. Gidi tinh khong phai 1a mot yéu té tao nén sy khac biét trong ¥ dinh tiép
tuc sir dung dich vu tai mau nghién ctru nay.

Diéu nay ham ¥ rang dich vu kham chita bénh duoc danh gia 1a phu hop va dap
g duoc ky vong clia ca nam va nit, ciing nhu & moi lra tudi, it nhat 1a trong pham

vi mau khao sat.
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Bing 4.49. Kiém dinh sy khac bi¢t vé YD theo Nhém tudi

Théong ké Levene Sig.
YD 1,909 0,127
Théong ké F Sig.
One-Way ANOVA
Gitra cac nhom (Between Groups) 2,423 0,065

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru

Kiém dinh gia dinh (Levene's Test): Sig. = 0,127 > 0,05. Két luan: Phuong sai

giita cac nhom tudi 1a déng nhat, dam bao diu kién dé dién giai két qua ANOVA.

Kiém dinh gia thuyét (One-Way ANOVA): Gia tri Sig. = 0,065 > 0,05.

Mic du gia tri p-value (0,065) kha gan ngudng y nghia, nhung vé mat thong ké

tiéu chuan, né van 16n hon 0,05. Do d6, khong c6 sy khac biét co ¥ nghia thong ké

vé y dinh tiép tuc st dung dich vu gitra cac nhom tudi khac nhau.

4.3.8.3 Phan tich theo Trinh do hoc vin
Bang 4.50. Kiém dinh su khac biét vé YD theo Hoc van

Thong ké Levene Sig.
YD 2,010 0,112
Thong ké F Sig.
One-Way ANOVA
Gitfra cac nhém (Between Groups) 17,826 0,000

Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién citu

Bang 4.51. Gi4 tri trung binh YD theo Trinh d9 hoc vin

Trinh do hoc van N Mean

Trung hoc Phé thong 84 2,2659
Trung cép - Cao dang 124 2,7581
Pai hoc 208 3,1619
Sau Pai hoc 48 3,2361
Tong 464 2,8994

Nguon: Phan tich tir dir liéu nghién ciru
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Kiém dinh gia dinh (Levene's Test): Sig. = 0,112 > 0,05. Phuong sai déng nhat.

Kiém dinh gia thuyét (One-Way ANOVA): Gi4 tri Sig. = 0,000 < 0,01. Bac b6
manh mé gia thuyét HO. Ton tai it nhat mot sy khéc biét ¢6 ¥ nghia thong ké vé YD
gitra cac nhom trinh d6 hoc van.

Phan tich xu huéng: Ton tai mot xu hudng tuyén tinh rd rét va manh mé: Trinh
dd hoc van cang cao thi y dinh tiép tuc st dung dich vu cang 16n. Sy chénh Iéch gitra
nhom thip nhit (THPT) va cao nhit (Sau Pai hoc) 1én t&i 0,9702 diém, mot mirc
chénh 1éch rit dang ké trén thang do.

Két luan: Trinh d6 hoc vén c6 tac dong cd ¥ nghia thong ké 1én ¥ dinh tiép tuc
st dung dich vu. Ca nhan co6 trinh d hoc van cang cao thé hién y dinh trung thanh
voi dich vu cang 16n.
4.3.8.4 Phan tich theo Thu nhdp

Bang 4.52. Kiém dinh sy khac biét vé YD theo Thu nhap

Thong ké Levene Sig.
YD 0,289 0,834
Thong ké F Sig.
One-Way ANOVA
Gifra cac nhém (Between Groups) 10,202 0,000

Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién citu

Bang 4.53. Gia tri trung binh YD theo Thu nhap

Thu nhap/thang N Mean
Dudi 10 triéu 154 2,5498
Tur 10 - dudi 20 triéu 186 2,9677
Tur 20 - 30 tri€u 72 3,1991
Trén 30 triéu 52 3,2756
Tong 464 2,8994

Nguon: Phan tich tir diF liéu nghién ciru

Kiém dinh gia dinh (Levene's Test): Sig. = 0,834 > 0,05. Phuong sai déng nhat.
Kiém dinh gia thuyét (One-Way ANOVA): Gi4 tri Sig. = 0,000 < 0,01. Bac b6
manh m¢ gia thuyét HO. Tén tai it nhdt mot sy khac biét cd y nghia théng ké v& YD

gitta cdc nhom thu nhap.
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Su chénh 1&ch giita nhom thu nhap thip nhit va cao nhat én t6i 0,7258 diém,
mot 1an nita khang dinh day 1a mot yéu té c¢6 anh hudng quan trong. Thu nhap c6 tac
dong co y nghia thdng ké 1én y dinh tiép tuc sir dung dich vu. Khach hang c¢6 murc thu
nhap cang cao cang c6 xu hudng thé hién y dinh quay lai st dung dich vu.

Can nghién ctru sdu hon dé hiéu 1y do tai sao nhom khéach hang c¢6 hoc van va
thu nhép thap lai it c6 y dinh quay lai. C6 thé lién quan dén gia ca, chinh sach bao
hiém, hodc nhan thtrc vé chat luong. Pay 14 co hoi dé cai thién va mé rong thi truong.
Nén tap trung vao cac nhom khach hang c6 hoc van va thu nhép cao, vi ho 13 nhém
c6 tiém nang trung thanh 16n nhat.

Két luan chung: Két qua kiém dinh cho théy y dinh tiép tuc st dung dich vu
(YD) khong bi anh huong boi gidi tinh va nhém tudi, nhung chiu tac dong manh mé
va c6 ¥ nghia thong ké béi trinh d6 hoc van va thu nhap.

Phat hién ndy cung cdp dinh huéng quan trong cho hoat dong marketing va phat
trién dich vu. Nha quan 1y nén tip trung ngudn luc vao viée thu hat va giit chan cac
nhom khach hang c6 hoc van va thu nhap cao, vi ho 1a nhém c6 tiém ning trung thanh
16n nhat. Dong thoi, can nghién ctru sau hon dé hiéu rao can (c6 thé 1a vé gia ca, nhan
thic chat lugng, hodc trai nghiém dich vu) khién cac nhém khach hang c6 hoc van va
thu nhap thap lai it co ¥ dinh quay lai. Viéc thao g& céc rao can nay khong chi nang
cao tinh céng bang trong tiép can dich vu y t& ma con mé ra co hoi mé rong thi trudng.

Mot han ché ctia phan tich nay 1a méi chi xem xét tac dong riéng 1é cua ting
yéu t6 nhan khau hoc. Cac nghién ctru tiép theo co thé ap dung cac phuong phap phan
tich da bién nhu ANOVA hai chiéu (Two-Way ANOVA) hoic hoi quy dé kiém tra
tac dong tuong tac gitra cac bién (vi du: giita hoc van va thu nhép) 1én y dinh sir dung
dich vy, tir d6 cung cép mdt blrc tranh toan dién va sau sic hon.

Két ndi voi mo hinh chinh, két qua phén tich khac biét theo nhan khau hoc cung
cAp thém nhitng goi ¥ quan trong. Su khac biét c6 y nghia theo trinh d6 hoc vén (F =
17,826, p <0,001) va thu nhap (F = 10,202, p <0,001) cho théy cac nhom khach hang
nay c6 phan tmg khic nhau ddi véi chat luong dich vu. Diéu nay goi y rang, trong
cac nghién ctru twong lai, trinh d hoc van va thu nhép co thé duoc xem xét nhu cac
bién diéu tiét (moderating variables) trong moi quan hé giira chét luong dich vu va

su hai long, hodc gitra sy hai long va y dinh tiép tuc st dung. Vi du, khach hang co
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hoc van cao c6 thé c6 ky vong cao hon, va mtc do anh hudng cia cac thanh phan
chat luong dich vu dén sy hai long co thé khac nhau gilta cdc nhom thu nhap. Pay la

mot hudng nghién clru mé rong dang dugc kham pha

TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 trinh bay quy trinh va két qua nghién ctu dinh tinh va dinh luong.
Nghién ctru dinh tinh (phong van 05 chuyén gia va thao luan nhém 10 ngudi) da hi¢u
chinh mé hinh va thang do, hinh thanh bd thang do so bd 42 bién, sau thao ludn nhom
con 38 bién. Nghién ctru dinh luong so bo trén 121 mau (EFA va Cronbach's Alpha)
d3 loai 2 bién, con 36 bién quan sét chinh thirc.

Nghién ctru dinh lwgng chinh thirc trén 464 mau hop 18 (ty 1 dap tmg 84,36%).
Théng ké mo ta cho thdy Su tin tuéng va Co sd vat chat dugce danh gia cao nhat; Hinh
anh thuong hiéu va Y dinh tiép tuc sir dung & muc thap. Kiém dinh CMB (Harman)
cho thdy nhan t6 dau tién giai thich 36,50% (<50%), khong c6 d6 chéch phuong phap
chung nghiém trong.Panh gia mo hinh do ludng bang PLS-SEM: tét ca hé s tai ngoai
>0,7; CR tir 0,894-0,950; AVE tir 0,630-0,790; gia tri phan biét dat tiéu chuan
Fornell-Larcker va HTMT (<0,85). Mo hinh cau trac khong c6 da cong tuyén (VIF <
1,343). Céc gia thuyét Hla-e, H2, H3, H4 déu dugc chap nhan véi p < 0,001. Sy tin
tuong tac dong manh nhét dén hai 1ong (B = 0,294); Sy hai 1ong tic dong rat manh
dén y dinh (B = 0,636). M6 hinh giai thich 61,8% phuong sai su hai long va 50,3%
phuong sai y dinh tiép tuc str dung. Kiém dinh khac biét cho théy y dinh tiép tuc sur
dung khac biét theo trinh d6 hoc van va thu nhap, nhung khong theo gidi tinh va nhom

tuol.
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CHUONG 5 : THAO LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1 Tong hop va thio luin két qua véi cac nghién ciru truée

Viéc so sanh, ddi chiéu két qua nghién ctru véi cac nghién ciru cing linh vuc la
budc then chdt dé xac dinh tinh nhat quan ciia hoc thuat, dong thoi 1am rd nhing dong
g6p moi va khac biét mang tinh bdi canh. Tir d6 giai thich cac diém twong dong va
khac biét dudi goc nhin cua Ly thuyét Xac nhan Ky vong (ECT) va M6 hinh Kich
thich - Chu thé - Phan tmg (SOR), ciing nhur bdi canh dic thi cia hé théng y té tai
Thanh phd H6 Chi Minh.
5.1.1 Tdc dpng ciia cdc thanh phan chét lwong dich vu dén Sw hai long

Két qua nghién ctiru khang dinh Su tin tudng 13 yéu t6 c6 tic dong manh nhét
dén sy hai 1ong cua khach hang (B = 0,294, p < 0,001). Phat hién nay hoan toan phu
hop véi cac nghién ctru qudc té nhu Chang va cong sy (2013) nhan manh tam quan
trong cia mdi quan hé ca nhan trong y khoa, Silva va cong su (2018) vé vai trd clia
giao tiép hiéu qua, va Al-Neyadi va cong su (2018) tai UAE. Su d@)ng thuan xuyén
sudt cac nén vin hoa (phuong Pong va phuong Tay) cho thdy mot nguyén 1y phd
quat: trong cac dich vu tin ciy cao (credence services) nhu y té, kha nang thyc hién
dung cam két, sy chinh xac va nhéat quan 13 nén tang c6t 16i ctia chat luong cam nhan.
Khach hang, do bat d6i xtng thong tin, danh gia chat luong thong qua cac tin hiéu vé
do tin cay (thai d6 chuyén nghiép, su chinh xac cta ho so, su tuan thu quy trinh). Nhu
vay, du bdi canh co6 khéc biét, nhu ciu co ban vé mot hé théng y té “dang tin cay” la
phd bién.

Diém khac biét ddng cha y nhat cia nghién ctru ndy 1a Sy minh bach xép thu
hai (B = 0,254), vuot 1én trén ca Sy dam bao (B = 0,250) va Sy dong cam (B = 0,227).
Trong khi nhiéu nghién ctru phwong Tay hodc tham chi tai UAE (Al-Neyadi va cong
su, 2018) co thé nhan manh vao Su déng cam hodc Sy dam bdo 1a nhiing yéu t hang
dau, két qua nay phan anh rd nét dac thu cua hé théng y té Viét Nam, noi ton tai ba
van dé nhtrc nhdi: (i) tinh trang “chi phi la” phat sinh khong duoc bao trudc; (ii) quy
trinh kham chira bénh thiéu minh bach, khach hang khong biét minh dang & budc
nao; (iii) bat ddi ximg thong tin nghiém trong khién khach hang cam thay “bi bo roi”

trong h¢ thé)ng. Chinh trong bdi canh d6, sy minh bach tré thanh mét dang “liéu thube
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giai” cho su lo ling va bat an. Khi khach hang dugc giai thich rd rang vé chi phi, quy
trinh, cac lya chon diéu tr1, ho khong chi cam théy dugc ton trong ma con co thé tham
gia vao qua trinh ra quyét dinh - mot nhu ciu ngay cang phd bién trong xa hoi hién
dai. Phat hién nay twong ddng voi két luan ctia Thach Phuong N. (2021) va phan 4nh
xu hudng gia ting quyén tu chi ciia khach hang tai Viét Nam. Nhu vy, trong khi cac
nuéc phat trién da coi minh bach 1a mot tiéu chudn tdi thiéu (hygiene factor), tai Viét
Nam, né van dang 1a mot “dong luc” (motivator) thuc sy, tao ra sy khéc bi¢t 16n trong
su hai long.

Viéc Co so vat chat co hé sd tac dong thap nhat (B = 0,207) tring khép véi phat
hién ciia Ali M. (2018) va Behdioglu S. va cong su (2019). Két qua nay khang dinh
lai Iy thuyét hai nhan t6 cia Herzberg: co so vat chat 1a yéu t6 “vé sinh” (hygiene
factor) - néu khéng dat chuan tdi thiéu (ban, chat, thiéu an toan) s& giy bat mén
nghiém trong, nhung mot khi da dat chuan, viéc dau tu thém vuot murc (sang trong,
hién dai) s& khong tao ra su hai long vuot troi hay 1ong trung thanh. Piéu nay 1y giai
tai sao nhiéu co s6 y té tu nhan tap trung dau tu vao co so vat chat hién dai, nhung
khach hang van sin sang chuyén sang co so y té cong néu cam thy duoc tin tudng
va minh bach hon. N6i cach khac, co s¢ vat chat 1a diéu kién can, nhung khong phai
diéu kién du dé giit chan khach hang.

5. 1.2 Moi quan hé griia Sw #idr long, Hink dnk thirong hign vi ¥ dink 6ép tuc si dung
Sw hai long dén Y dinh tiép tuc sir dung (HL — YD, p = 0,636)

Két qua khang dinh su hai long 13 yéu t6 du bao chinh cho ¥ dinh quay lai, véi
hé sb B rt cao (0,636), hoan toan phu hop va cung cd cho mét su déng thuan hoc
thuat manh mé xuyén qudc gia. Phat hién nay nhat quan voi cic nghién ciru tir nhiéu
bbi canh khac nhau, chang han nhu Woo (2021) tai Han Qudc, Akthar (2024) tai An
Do, Nyahadzashe (2020) tai Nam Phi, Phan Thanh Hai (2021) va Nguyén N.X.
(2021) tai Viét Nam. Su trong dong ndy khing dinh tinh phd quat cta 1y thuyét “Su
hai 1ong dan dén 10ng trung thanh” trong linh vuc y t&. Mirc d6 tac dong cuc ky manh
m@ trong nghién ctru ndy c6 thé duoc 1y giai bang bdi canh dic thu cta hé thong y té
va thoi quen ctia ngudi dan tai Thanh phd H6 Chi Minh. Trong mot méi truong canh
tranh ngay cang cao giita cac co sd'y té cong, tu va phong kham, mot trai nghiém hai

1ong khong chi giit chan khach hang ma con tré thanh yéu té séng con. Hon nita, vin
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hoa “quen bac si” xu hudng tim kiém va trung thanh v6i mot bac si cu thé dua trén
niém tin khién cho sy hai 1ong tir trai nghiém c4 nhan tro thanh yéu t6 quyét dinh
hang dau, vuot troi hon so véi cac yéu td khac nhu gia ca hay tién ich.

Tuy nhién, mot két qua thong ké mé ta can dugc luu ¥ 13 diém trung binh cta
bién Y dinh tiép tuc st dung (YD) chi dat 2,89/5, & muic kha thap. Piéu nay thoat
nhin ¢6 vé mau thuan véi két luan cho réng su hai long co6 tdc dong manh dén y dinh
quay lai. Sy khéc biét nay thuc chét phan anh mdt dic thu trong tam 1y cua bénh nhan,
von khéc véi nguoi tiéu dung ¢ cac linh vuc dich vu khac. Cu thé, viéc bay té "mong
mudn quay lai" hodc "sin sang gidi thiéu" mot co sd y t& ham ¥ thira nhan ban than
hodc nguoi than s& ¢6 nhu cau st dung dich vu y té trong twong lai, diéu nay trai
ngugc voi mong mudn chung vé stc khoe. Néi cach khac, bénh nhan thudng co tim
ly "khong mong mudn phai quay lai bénh vién".

Céc nghién ctru trong linh vuc hanh vi stic khoe da chi ra rang, khac vai cac san
pham hay dich vu thong thudng, quyét dinh sir dung lai dich vu y té thuong mang
tam thé "bat dic di" va gan lién voi nhiing trai nghiém khéng mong mudn vé bénh
tat. Mot bénh nhan du c6 hai long cao dén dau véi chat lugng diéu tri 1an trude ciing
c6 thé khong sin sang tuyén bd chic chin sé "quay lai", boi viée quay lai dong nghia
v6i viée van dé strc khoe tai phat. Fisk va cong su (1990) da dé cap dén tinh chat nhay
cadm nay trong viéc do luong hanh vi ngudi ti€u dung trong linh vuc chdm soc stuc
khoe, cho thay cac thang do y dinh hanh vi thong thuong can dugc xem xét trong bdi
canh dac thu.

Do d6, viéc ghi nhan mot diém s6 YD trung binh thap khong lam suy giam gia
tri ca két qua phan tich SEM (véi p = 0,636). Boi 18, SEM do luong mbi quan hé
tuong quan va nhan qua ndi tai giira cac bién sb trong cing mot mau khao sat, chir
khong do luong gia tri tuyét d6i clia timg bién. Mdi quan hé nay dugc duy tri mot
cach nhat quan ngay ca khi bénh nhan c6 xu hudng bao thi trong viéc dwa ra danh
gia vé ¥ dinh quay lai. Néi mot cach dé hiéu, dii bénh nhan c6 ngan ngai thira nhan
s& quay lai, thi nhirng ai cam thay hai 1ong hon vén s& c6 dong co va xac suit quay
lai cao hon so v6i nhitng ngudi kém hai long. Tam 1y e dé nay chi lam gidm gié tri
trung binh ctia toan bd mau khao sat, nhung khong 1am thay ddi chiéu hudng va cudng

d6 moi quan hé gitra sy hai long va ¥ dinh hanh vi. Két qua B = 0,636 1a mot bang
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chtng théng ké manh mé& cho thay, bat chip su e ngai chung, su hai 10ng van 13 yéu
t6 du bao then chdt nhat cho 1ong trung thanh ciia bénh nhan.

Vai tro "bé tro" ciia Hinh anh thiong hiéu (HA — YD, B = 0,132)

Diy 1a mét phat hién mang tinh khac biét va déng gép quan trong vé mit ly
thuyét ctia nghién ctru. Két qua cho thiy tac dong truc tiép cta hinh anh thuong hiéu
1én ¥ dinh tiép tuc str dung 13 kha khiém tén (B = 0,132), twong phan mot phan véi
cac nghién ctru cua Siti Fadia Chairunnisa (2022), Muhammad Rusmin (2016), Tat
Huei Cham (2020) va Ha Nam Khanh Giao (2018) - nhiing nghién ciru két luan hinh
anh thuong hiéu c6 anh hudng tich cyc va dang ké dén quyét dinh lya chon.

Su khac biét nay goi y mot co ché tac dong tinh té hon: hinh anh thuong hiéu
c6 thé khong phai 13 “don bay tic thoi” truc tiép thiic ddy ¥ dinh quay lai, ma thién
vé vai tro “nén tang dai han va gian tiép”. Cu thé, mot hinh anh thuong hi¢u tot, duoc
xay dung qua truyén thong va danh tiéng, s& dong vai trd quan trong trong viéc thu
hut khach hang dén lan dau tién. Tuy nhién, dé bién nhitng khach hang 1an dau dé
thanh nhitng khach hang trung thanh quay lai 1an tha hai, thi ba, thi trai nghiém thuc
té (su hai long) méi 1a yéu t6 then chét.

Co ché nay duoc ung hd manh mé boi mbi quan hé rat chit ché gitta Sy hai long
va Hinh anh thuong hiéu (HL — HA, p =0,495). Biéu nay cho thiy sy hai long chinh
1a yéu t6 then chét xay dung nén hinh anh thuong hiéu tir dudi 1én (bottom-up). Khach
hang s& chon co s¢ y té d6 cho nhitng lan kham chita bénh tiép theo hodc khi ¢ van
dé sic khoe khac. Ho khong ngén ngai dua con céi, cha me, nguoi than dén co sé do.
Hanh dong nay bién co sd y té tir mot dia diém kham chita bénh thong thuong thanh
“lya chon dau tién dang tin cdy” clia ca gia dinh. Piéu nay xay dung hinh anh mot co
sO y té gan giii, than thudc va gin bé 1au dai véi cong dong, thay vi chi 1a noi “mot
1an”. Nhu vay, hinh anh thuong hiéu trong nganh vy té tai Viét Nam c6 vé nhu 1a két
qua cua su hai long tich liiy hon 1a mot yéu td doc 1ap tdc dong manh mé dén hanh
vi. Phat hién nay phi hop véi bdi canh ma ngudi dan ¢6 xu hudng dit niém tin vao
trai nghiém thyc té va 101 giéi thiéu tir nguoi than (word-of-mouth) hon 14 cac chién
dich truyén thong mot chiéu..

Két hop cdc phan tich trén, c6 thé xdy dung mét mé hinh gidi thich tich hop :

ECT: Chat lugng dich vu cdm nhan (dac biét 1a Sy tin tudng va Sy minh bach)

dong vai tro 1a mue d§ “xac nhan” (confirmation) so vdi ky vong ban dau. Khi sy xac
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nhan tich cuc, khach hang hinh thanh sy hai 10ng. Trong bdi canh Thanh phd H6 Chi
Minh, do mtrc d6 canh tranh cao va thong tin bat di xtng, ky vong cua khach hang
ngay cang cao, dic biét vé tinh minh bach. Do d6, cac co sd y té dap ung duoc ky
vong nay s€ tao ra sy hai long vuot troi.

SOR (Kich thich - Cha thé - Phan tng): Chat luong dich vu kham chita bénh
tac dong dén trang thai bén trong cua khach hang, bao gdm Su hai 1ong va Hinh anh
thuong hiéu day 13 hai thanh t6 cta Chu thé (Organism). Su hai 1ong, dén lugt minh,
vira tac dong truc tiép 1én Phan ung (Response) 13 Y dinh tiép tuc sir dung, vira tac
dong gian tiép thong qua viéc cing c6 Hinh anh thuong hiéu. Co ché “kép” nay giai
thich tai sao tong tac dong ciia sy hai 1ong 1én ¥ dinh 1a rat 16n, trong khi tic dong
tryc tiép cua hinh anh thwong hiéu chi & mtrc khiém ton.

Thanh phé H6 Chi Minh c6 hé thong y té phat trién, da dang loai hinh, va ngudi
dan ¢6 trinh d6 hoc van, thu nhap va ky vong cao. Piéu nay tao ra ba hé qua: (i) su
minh bach tré thanh mot yéu td canh tranh then chdt, bi khach hang c6 du nang lyc
va nhu cau dé doi hoi thong tin; (ii) sy hai long c6 trong s rat cao trong viéc gitt chan
khach hang, do thi truong day ray cac lya chon thay thé; (iii) hinh anh thuong hiéu
khong thé thay thé trai nghiém thyc t&, ma 1a hé qua cua nod. Nhiing co sé y té hiéu rd
dic diém nay s¢ tap trung nguén luc vao cai thién trai nghiém thyuc té (dac biét 1a xay
dung niém tin va minh bach) thay vi chi chay theo quang cdo va dau tu co s& vat chat.

So v61 cac nghién clru trude, ludn an vira khéng dinh tinh phé quat cua cac mbi
quan hé c6t 13i (tin tuong — hai 1ong — y dinh trung thanh), vira 1am ndi bat nhiing
khac biét mang tinh boi canh, dic biét 1a vai tro ndi bat ciia Sy minh bach va co ché
gian tiép, tich lily ctia Hinh anh thuong hiéu. Nhitng phat hién nay khong chi c6 gia
tri hoc thuat trong viéc van dung ECT va SOR vao linh vuc y té, ma con cung cip
mot ban d6 chién luge thyc tién cho cac nha quan 1y co s¢ y té tai Thanh phd H6 Chi
Minh néi riéng va Viét Nam noéi chung.

5.1.3 Gia tri cia mé hinh tich hgp ECT-SOR

Mot trong nhitng dong gop cot 16i cta ludn an 1a viée xay dung va kiém dinh
thuc nghiém mo hinh tich hgp Ly thuyét X4ac nhan Ky vong (ECT) va Ly thuyét Kich
thich - Chu thé - Phan ung (SOR). Két qua nghién ctru khong chi khang dinh gié tri
ctia sy tich hop nay ma con 1am rd nhitng loi thé vuot trdi ctia nd so véi viée sir dung

ting 1y thuyét riéng 1é.
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Tha nhét, cac phat hién thuc nghiém xéc thuc cAu trac ba thanh phén S-O-R cua
mo hinh SOR trong bdi canh y té. Chat lugng dich vu (S) - v6i ndm thanh phan cu
thanh - thuc su dong vai trd 1a kich thich tir méi truong, tic dong dén trang thai bén
trong ctia khach hang (O). Két qua R? = 0,618 cho thdy 61,8% phuong sai cia Su hai
1ong duoc giai thich bai chat lwong dich vy, khang dinh méi lién hé chit ché giira kich
thich va trang thai chi thé. Tuong tw, Su hai long va Hinh anh thwong hiéu cung giai
thich 50,3% phuong sai ctia Y dinh tiép tuc str dung (R? = 0,503), ching minh ring
trang thai bén trong (O) c6 kha nang du bao manh mé phan trng hanh vi (R). Nhu vy,
toan bo chudi S — O — R duoc khéng dinh viing chéc béng dr li€u thyc nghiém.

Thi hai, mé hinh tich hop cho phép giai thich dong thoi ca hai co ché hinh thanh
su hai 1ong ma ECT va SOR khi dting riéng 1¢ khong thé bao quat. Vé phia ECT, két
qua cho thiy qua trinh "xac nhan ky vong" van hanh thong qua nim thanh phan chat
luong dich vu. Pac biét, Sy tin tuong (f = 0,294) va Sy minh bach (B = 0,254) - hai
thanh phan phan anh rd nhét su so sanh giita ky vong va hiéu suat thyc té - c0 tac
dong manh nhat dén Su hai long. Piéu nay chimg té co ché so sanh ma ECT dé xuat
van hanh mot cach hiéu qua trong bdi canh y té: khi khach hang cam nhan dich vu
vuot hodc dat ky vong vé do tin cdy va minh bach, sy xdc nhén tich cyuc dién ra va
dan dén hai 1ong. Vé phia SOR, mé hinh bo sung thém khia canh nhén thirc bén viing
(Hinh anh thuong hiéu) nhu mét thanh t6 cta O, vuot ra ngoai phan g cam xdc tirc
thoi (Su hai 10ng). Su hai 1ong khong chi tac dong truc tiép dén Y dinh (B = 0,636)
ma con cung ¢b Hinh anh thuong hiéu (B = 0,495) - mot co ché "cong hudng" chi co
thé duoc phat hién khi co sy tich hop gitta ECT va SOR.

Th ba, luan an di kiém dinh thanh cong mot luan diém ma&i: Hinh anh thuong
hiéu dong vai tro 1a mot trang thai chu thé (O) thay vi mét kich thich (S). Vi hé sb
tac dong tir Su hai long dén Hinh anh thwong hiéu (B = 0,495) va tir Hinh anh thuong
hiéu dén Y dinh tiép tuc str dung (B = 0,132), két qua cho thay hinh anh thuong hiéu
dugc hinh thanh tir dudi 1€n (bottom-up), dua trén trai nghiém tich llly, chir khong
phai 12 mot yéu to tir moi trudng tic dong vao khach hang. Diéu nay xac nhan mot
cach thuc nghiém quan diém 1y thuyét di duogc 14p ludn tai Chuong 2: trong linh vuc
y té - noi tinh tin ciy cao va thong tin bat dbi xing - trai nghiém thuc té dong vai trd

ap dao trong viéc dinh hinh hinh anh thuong hiéu, hon 14 cac chién dich truyén théng
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hay quang ba bén ngoai. Phat hién nay la mot dong gop c6 gia tri trong viéc van dung
SOR vao bdi canh dich vu y té.

Thir tu, md hinh tich hop gitp giai thich duoc "co ché kép" (dual mechanism)
dan dén ¥ dinh tiép tuc st dung. Kénh thtr nhat 1a con dudng truc tiép: Sy hai long
(01) — Y dinh tiép tuc (R) véi tac dong rat manh (B = 0,636). Kénh thir hai 13 con
duong gian tiép dai hoi: Sy hai long (O1) — Hinh anh thuong hiéu (02) — Y dinh
tiép tuc (R), trong d6 tac dong gian tiép 1a 0,495 x 0,132 ~ 0,065. Mic du tic dong
gian tiép nho hon nhiéu so véi tac dong truc tiép, su hién dién ca hai kénh nay cho
thiy quyét dinh quay lai cta khach hang khong phai 1a mot phan Gng nhat thoi ma la
mot qua trinh da tang: vira bi thuc ddy boi cam xuc hai long tirc thoi, vira dugc cing
¢ boi mot hinh anh thuong hiéu tich cuc dugc xay dung qua thoi gian. Chinh sy tich
hop ECT-SOR di cho phép phat hién va do ludng dugc co ché kép nay.

Toém lai, béng chirng thuc nghiém tir luan an da xac thyc gia tri cia mo hinh tich
hop ECT-SOR trén bon phuong dién: (i) khang dinh toan bo chudi S-O-R trong bbi
canh y té; (ii) giai thich dong thoi ca co ché xac nhan ky vong (ECT) va co ché chuyén
hoa trang thai bén trong (SOR); (ii1) xac nhén vai tro cua hinh anh thuong hiéu nhu
mot trang thai chu thé duoc hinh thanh tir trai nghiém; (iv) phat hién co ché kép cua
su hai 1ong va hinh anh thuong hiéu trong viéc thic day ¥ dinh hanh vi. Nhitng dong
g6p nay khong chi co ¥ nghia vé mit hoc thuat - mé rong pham vi tng dung ctia SOR
va ECT sang linh vuc y té va bdi canh Viét Nam - ma con cung cap mot khung phan
tich chién luoc c6 gia tri cho cac nha quan 1y, nhu s& dugc trinh bay chi tiét trong cac
ham y quan tri dudi day.

5.2 Ham y quan tri

Dua trén cac phat hién thyc nghiém tir mo6 hinh SOR (v6i S = chat luong dich
vuy té, O = sy hai long va hinh anh thuong hi¢u, R = y dinh tiép tuc str dung), luan
an dé xuat mot khung chién lugc toan dién gém ba try cot chinh nham ti vu hoa trai
nghi¢m cua khach hang, tir d6 gia tdng y dinh tiép tuc st dung dich vu va dinh vi
thuong hiéu co s y té vitng chac.

5.2.1 Chién lwoc cdi thi¢n chit lwong dich vu wu tién theo mirc dé anh huéng
5.2.1.1. Xdy dung si tin tuong tuyét doi

Vi hé s6 tac dong cao nhat (B = 0,294), Su tin tuong khong phai 1 mot khai

niém cam tinh mo hé ma la két qua ciia mét qué trinh dugc thiét ké bai ban. Trong
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bdi canh y té véi mirc d6 rui ro va bat dbi xtng thong tin cao, niém tin cia khach
hang dugc xay dyung tir ba ngudn chinh: (i) niang lyc chuyén mon cua doi ngil y té;
(i) su chinh xac va dang tin cay trong cac quy trinh hanh chinh va chuyén mon; (iii)
su quan tam, ton trong va bao mat thong tin.

Céc giai phap cu thé bao gdom:

Dao tao lién tuc vé& “Giao tiép y khoa ldy khach hang lam trung tdim”: Khong
chi bac si, ma toan by nhan vién tiép xuc véi khach hang (diéu dudng, k¥ thuat vién,
nhan vién 18 tan, bao v¢&) can dugc huan luyén vé k¥ ning ling nghe tich cuc, giai
thich béng ngon ngit dé hiéu, thai do ton trong va thé hién sy thau cam. Mdi béc si
nén danh tdi thiéu 3-5 phit cho mdi luot kham dé giai dap thic méc, thay vi chi tap
trung vao chan doan va ké don. Cac co so y té co thé tham khao mé hinh dao tao
“Patient-Centered Communication” ctia Vién Y khoa Quéc gia Hoa Ky hodc chuong
trinh “Bac si gia dinh” tai cdc nudc phat trién.

Xay dung bd quy tic Gmg xir chuan myc (Code of Conduct) va giam sat thuc
thi: Bo quy tic can quy dinh cu thé vé cach chio hoi, xung ho, gidi thiéu ban than,
giai thich quy trinh trudc khi thyc hién k¥ thuat, xin phép trude khi cham vao co thé
khach hang, va t6n trong khong gian riéng tu. Viéc gidm sat c6 thé thyc hién thong
qua khao sat nhanh sau khi khach hang xuat vién, sir dung bang kiém (checklist) két
hop voi quay phim c6 sy dong ¥ trong cac tinh hudéng mé phong. Cac trudng hop vi
pham can c6 ché tai xir Iy rd rang, ddng thoi khen thudng nhitng ca nhan xuat sic
trong giao tiép va xay dung niém tin.

Pam bao tinh chinh x4c va minh bach trong quan Iy hd so bénh 4n va hoa don:
Sy tin tudng dé bi pha v& boi nhitng sai s6t nhd nhung dang tiéc: nham 1an tén khach
hang, sai sot trong ké don, héa don bj tinh sai. Cac co so'y té can ddu tu vao hé thong
quan 1y bénh an dién tir (EMR) c6 co ché kiém tra chéo, dong thoi thiét lap quy trinh
ra soat hoa don hai budc (mdt lic thanh toan vién phi va mot luc khi XUAt vién) dé
phat hién va diéu chinh sai sot kip thoi. Mot hé thdng quan 1y chit luong theo tiéu
chuan quéc té nhu 1SO 9001:2015 hodc JCI ¢6 thé duogc ap dung dé chuéan hoa cac
quy trinh nay.
5.2.1.2. Thuc dcfy s minh bach toan dién

Su minh bach xép vi tri thtr hai vé muc do tac dong (B = 0,254), vuot 1én trén

cd Sy dam bao va Sy dong cam - mot két qua co thé coi 1a khac biét so voi nhi€u
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nghién ctru tai cc nude phat trién. Diéu nay phan anh mot thue té cua hé théng y té
Viét Nam: khach hang thudng roi vao trang thai “bat luc” vi thiéu thong tin vé chi
phi, quy trinh va céc lya chon diéu tri. Chinh vi viy, minh bach khéng chi 1a mot yéu
t6 gia ting su hai long ma con 1a mot “lidu thude giai” cho sy lo ling, bt an va cam
giac bi bo roi.

Céc giai phap trong tam:

Niém yét cong khai, chi tiét bang gia va du toan chi phi: Bang gia can duoc
niém yét tai nhiéu vi tri d& thay (khu vuc ding ky, phong chd, hanh lang) va dugc
dang tai trén website, mg dung di dong cua co so y té. Pbi véi cac dich vu phirc tap
(phau thuat, diéu tri noi tri kéo dai), co s& can cung cap mot bang du toan chi phi chi
tiét trudce khi diéu tri, co chit ky xac nhan cua bac si diéu tri va truong khoa. Moi phat
sinh ngoai du toan can duoc thong bao kip thoi kém giai trinh rd rang. Giai phap nay
doi hoi sy phéi hop chit ché gilta cac khoa 1am sang, phong ké hoach tong hop va
phong tai chinh ké toan.

Xay dung co ché giai dap thic mac vé chi phi nhanh chong, minh bach: Thiét
12p mot “bd phan hd tro tai chinh” hodc “tw van vién chi phi” doc 1ap, khong phu
thudc vao bac si diéu tri, dé khach hang c6 thé hoi vé chi phi ma khong e ngai. Bo
phan nay c6 nhiém vu giai thich co cu gi, cac khoan thudc, vat tu y té nam trong va
ngoai danh myc bao hiém y té, cling nhu hd tro thi tuc thanh toan. Thoi gian phan
hoi cac thic mac vé chi phi khong nén qua 30 phut trong gid hanh chinh.

Phat trién ing dung/cong thong tin khach hang dé trao quyén truy cap thong tin
c4 nhan: Khach hang can dugc cap tai khoan dé truy cap vao ho so stc khoe dién tir
ctia chinh minh, bao gom: két qua xét nghiém, hinh anh chan doan, don thudc, tom
tat xuat vién, lich st kham chita bénh. Viéc nay khong chi thoa man nhu cau minh
bach ma con giup khach hang tham gia tich cuc vao qua trinh theo dodi va quan 1y suc
khoe 1au dai. Bénh vién Dai hoc Y Dugc Thanh phé Ho Chi Minh 1a mét dién hinh
tién phong trong linh vuc nay, c6 thé duoc tham khao va nhan rong.

Thiét 1ap quy trinh “ddng ra quyét dinh” (shared decision-making) trong diéu
tri: P6i v6i cac bénh 1y c6 nhidu phwong phap diéu tri (vi du: ung thu, bénh man tinh),
bac si can trinh bay 13 rang cac lya chon, kém theo phén tich vé hiéu qua, rui ro, chi

phi va tac dong dén chat luong cudc séng. Khach hang va gia dinh dugc khuyén khich
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dit cau hoi va cung bac st di &én quyét dinh cudi cung. Cach tiép can nay khong chi
nang cao sy minh bach ma con thé hién sy ton trong quyén tu chi ctia khach hang -
mot yéu cau ngay cang phd bién trong y hoc hién dai.

5.2.1.3. Duy tri va ndng cao cdc yéu to nén ting

Mic du c6 hé sb tac dong thép hon so v&i Su tin tudng va Sy minh bach, Su
dam bao (P = 0,250) va Su dong cam (B = 0,227) van déng vai trd quan trong trong
viéc tao nén trai nghi¢ém toan di¢n.

Déi voi Su dam bao: Can tap trung vao viée nang cao trinh d6 chuyén mén thuc
té thong qua cac chuong trinh ddo tao cap nhat kién thirc y khoa dua trén bang chiing
(evidence-based medicine), to chirc cac budi hoi chan ca bénh phirc tap va xay dung
quy trinh chuyén tuyén, hoi chan tir xa (teleconsultation) cho cac chuyén khoa sau.
Bén canh do, viéc cong khai cac chi s6 chat lugng (ty 1& thanh cong ctia mot s6 phiu
thuat dién hinh, ty 16 nhiém khuén bénh vién, ty 1€ tai bién.. .) s€ cung ¢ niém tin cta
khach hang vao nang luc chuyén mon.

DPéi vai Su déng cam: Ngoai viéc duy tri thai d0 lich su, ton trong, cac co sé'y
té can thiét ké cac quy trinh “chdm séc theo nhom ddi twong”. Vi du: dbi v6i khach
hang cao tudi, can c6 nhan vién hd tro di chuyén, uu tién khi cho doi va tao khong
gian riéng tu; d6i voi khach hang 1a tré em, can c6 phong vui choi, cac hoat dong giai
tri nhe nhang dé giam cang thang cho tré va phu huynh; ddi v6i khach hang man tinh,
can c¢6 chuong trinh quan 1y bénh tir xa va hd trg tu van dinh dudng, tim ly. Pong
cam khong phai 1a mot k¥ ning mém mo nhat ma can duoc cu thé hoa thanh cac hanh
dong, quy trinh va ti€u chi danh gia.
5.2.1.4. Pdu tw théng minh vao co sé vit chat

Co s& vat chat c6 hé sb tic dong thap nhit (B = 0,207) va dugc xem 13 yéu tb
“phai c6” (hygiene factor) theo Iy thuyét hai nhan té cia Herzberg. Diéu ndy c6 nghia:
néu co so vat chat khong dat chuan ti thiéu, né sé gay bat man nghiém trong; nhung
mdt khi d3 dat chuan, viéc dau tu thém vuot mirc s& khong tao ra sy khéc biét 16n
trong sy hai 1ong va y dinh trung thanh. Do dé, chién lugc dau tu can hudng toi:

DPam béo cac tiéu chuan tdi thiéu bat budc: Kiém soat nhidm khuan (hé théng
thong khi, khir khuan budng bénh, nha vé sinh dat chuan), an toan phong chay chira
chay, khong gian cho thoang dang, hé théng bién chi dan rd rang, giudng bénh sach

s& va day du tién nghi co ban (dén doc sach, chudng goi, rém che riéng tu).
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Dau tu c6 chon loc vao céc tién ich gia ting trai nghiém: Hé thong wifi mién phi
tdc do cao, khu vuc chd c6 ghé ngdi thoai mai va may lanh, quiy café/sach bao, khu vui
choi cho tré em, bii d6 xe rong rai va an toan. Nhitng tién ich nay khong doi héi chi phi
qué 16n nhung c6 thé tao an twong tich cuc, dic biét trong bdi canh khach hang phai cho
doi 1au (nhu tai cac bénh vién cong tuyén cudi & Thanh phé HO Chi Minh).

5.2.2 Chién lwoc xdy dwng va ciing cé hinh anh thwong hiéu

Mot phat hi¢n cé y nghia chién lugc dic biét la: Hinh anh thuong hi€u co tac
dong tryc tiép thip dén y dinh tiép tuc sir dung (B = 0,132) nhung lai c6 tac dong gian
tiép rat cao thong qua sy hai 1ong (B = 0,495). Piéu nay chimg minh riang trong linh
vucy té - mot dich vu dic trung boi tinh tin cdy (credence quality) - hinh anh thuong
hiéu khong thé duoc xay dung bang cic chién dich quang céo truyén thong mot chiéu
thuan tiy. Thay vao d6, né phai 13 “hé qua tu nhién” ctia mot qua trinh cung cip dich
vu Xuét sac va nhat quan.
5.2.2.1. Bién khdch hang hai long thanh dai sit thiong hiéu

Thiét ké hé théng khuyén khich gidi thiéu (referral program): Céc co sd'y té tu
nhan c6 thé ap dung chuong trinh “giéi thiéu ban bé - nhan wu dii kham stc khoe
dinh ky”. Ddi v6i co so y té cong, cac hinh thirc khuyén khich phi tai chinh (uu tién
dit lich kham, dugc ting mot goi tim soat stc khoe co ban) ciing ¢ hiéu qua.

Chu dong xay dung ndi dung “cau chuyén cua khach hang” (patient stories):
San xuét cac video hodc bai viét c6 chat luong ké vé hanh trinh diéu tri thanh cong,
dic biét nhan manh vao vai tro caa doi ngill y bac si va su quan tdim, minh bach trong
qua trinh diéu tri. Nhitng cdu chuyén chan thuc ndy can dugc ding tai trén website,
fanpage va kénh YouTube clia co s y té, va co thé giri dén cac bao, tap chi uy tin vé
strc khoe. Quan trong 1a phai cé sy dong y bang vin ban ctia khach hang va tuan thu
nguyén tic bao mat thong tin.

Quan 1y danh tiéng trirc tuyén mot cach bai ban: Co so y té can c6 mot bo phan
chuyén trach (hoic it nhat mot nhan su) dé theo ddi cac danh gia, binh ludn trén Google
Maps, Facebook, céac dién dan suc khoe (vi du: webtretho.com, lamchame.com). Can
phan hoi tat ca cac danh gid - ca tich cuc 1an tiéu cuc - mot cach chuyén nghiép, kip

thoi (trong vong 24-48 gid). Pbi voi phan hdi tich cuc: cam on va tran trong. Doi véi
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phan nan: xin 16i, giai trinh (néu c6 hiéu nham) va dé nghi co hoi giai quyét van dé qua
kénh riéng tur (s6 dién thoai, email). Hanh dong nay khong chi cai thién hinh anh thuong
hiéu ma con cho thiy co sd y té thuc su lang nghe khach hang.

5.2.2.2. Pinh hwéng truyén théng nhan manh vao gid tri cot 16i

Céc chién dich truyén théng truyén thong (bao chi, truyén hinh, billboard, mang
xa hoi) can chuyén trong tam tur “co s& vat chét hién dai” sang “doi ngli bac si tan
tam, giau kinh nghiém” va “minh bach, dong hanh cung khach hang”. M6t s6 y tuong
cu thé:

Chién dich “Béc si ctia ban - Ngudi dong hanh tin cay”: Gidi thiéu chan dung,
hanh trinh nghé nghiép, triét 1y diéu tri ciia cac bac si dau nganh, kém theo nhitng cau
chuyén cam dong vé su tan tuy. Chién dich nay gitp “ca nhan hoa” thuong hiéu, bién
n6 tir mot thue thé vo tri thanh mot tap thé nhirng con ngudi cu thé, dang tin cay.

Chién dich “Minh bach timg con s6”: Cam két cong khai bang gia, du toan chi
phi va co ché phan hoi vé chi phi trong vong 30 phit. Chién dich can di kém véi cac
bang chimg thyc té: hinh anh bang gia dugc niém yét, cac bai bao phong van khach
hang vé su hai 1ong véi tinh minh bach, video huéng dan cach tra ctru chi phi qua
ung dung.

Chién dich “Két ndi va sé chia”: T6 chiic cic budi tu van stic khoe cong dong
mién phi (truc tiép va truc tuyén), dac biét tap trung vao cac chu dé thoi su (bénh
khong 14y nhiém, chim séc sau COVID-19, strc khoe tim than). Thong qua cac hoat
dong ndy, co so y té khang dinh vai trd 12 mot “ngudi hang x6m tot” va mot chuyén
gia strc khoe dang tin cdy.
5.2.2.3. Kién tao hinh dnh trung tam y té chuy@n sau, tién phong

Dé xay dung hinh anh thuong hiéu bén viing & tim chién luoc, cac co so y té
can hudng dén viéc tro thanh nhiing trung tdm xuét sic (center of excellence) trong
mot hodc mot s6 linh vuc chuyén mon cu thé.

Cong bb cac thanh tyu y khoa trén cac kénh hoc thuat va truyén thong: Khi thyuc
hién thanh cong mot k¥ thuat méi (vi du: phiu thuat ndi soi robot, ghép tang, diéu tri
ung thu bang liéu phap mién dich), can c6 bai bao khoa hoc trén tap chi chuyén nganh
(trong nudc hodc qudc t&) va mot thong cdo bao chi duge phat hanh dén cac co quan
truyén thong. Nhiing thong tin nay khong chi khang dinh ning lyc chuyén mén ma

con giup khach hang cé thém co so lya chon cho cac ca bénh phtrc tap.
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Dau tu vao nghién ciru va dio tao: Cac co sd'y té nén hop tac véi cac truong dai
hoc y khoa, vién nghién ctru dé thuc hién cac dé tai nghién ctu lam sang, déng thoi
td chirc cac chuong trinh dao tao lién tuc cho ddi ngli tuyén dudi. Hinh anh mot co
s& “vira diéu tri, vira nghién ctru, vira dao tao” s€ tao ra loi thé canh tranh khéc biét,
kho bi bat chudc boi cac co s chi thuan tay cung cap dich vu.

X4y dung cac chuong trinh chirng nhan chit luong qudc té: Cac co s& c6 thé
dang ky danh gia va dat chirmg nhan tir cac t6 chirc uy tin nhu JCI (Joint Commission
International), 1SO 9001, hoic cac ching nhdn chét lugng phong xét nghiém (ISO
15189). Nhitng chirng nhan nay khéng chi 12 bang ching khach quan vé chat luong
ma con la mot “tin hiéu” manh mé gui dén khach hang, dac biét 1a khach hang quéc
té hodc nhitng nguoi c6 thu nhap cao.

5.2.3 Thiét ké quy trinh qudn Iy ky vong va tao sw xdc nhdn lién tuc

Mot dong gop quan trong khac ciia luan an 13 viéc khang dinh vai tro trung tam
ctia su hai 1ong (voi hé sb tac dong 16n nhat 1én ¥ dinh tiép tuc sir dung, p = 0,636).
Sy hai 1ong khong phai 1a mot trang thai tinh, ma 13 két qua cia su so sanh giira trai
nghiém thyc té véi ky vong. Do d6, cac nha quan 1y can chu dong quan Iy ky vong
ctia khach hang ngay tir trude khi ho dit chan dén co sé 'y té, va lién tuc tao ra nhiing
“x4c nhan duong tinh” trong sudt hanh trinh diéu tri.

Céc giai phap cu thé:

Cung cép thong tin ky vong thuc té ngay tir dau: Trén website, tmg dung di dong
va tai quay ding ky, co sd'y té nén cong khai cac thong tin vé thoi gian chd doi trung
binh (cho ting khoa, timg khung gio), thu tuc ding ky chi tiét, va nhiing diéu khach
hang can chuin bi. Viéc ndy gitp “ha nhiét” ky vong qua cao, tranh tinh trang khéch
hang that vong ngay tir budc dau.

Xay dyng cac “diém cham tao xac nhan duong tinh” (positive confirmation
touchpoints): Trong hanh trinh diéu tri, c6 nhitng thoi diém khach hang dic biét lo
lang hodc dé& bat man (vi du: 1an dau dén, chd két qua xét nghiém, trude khi phiu
thuat). Tai cac diém cham nay, co s& y té can thiét ké nhiing trai nghiém ngin nhung
c6 ¥ nghia: mot 101 chao than thién tir 1& tan, mot cudc goi hoi tham tir diéu dudng
truée khi phau thuat, mot tin nhin théng bao két qua xét nghiém kém 101 nhin “két

qua cua anh/chi da c6, bac si s€ tu van cu thé trong budi tai kham”. Nhiing “ct huych”
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tich cuc nay lién tuc khang dinh v6i khach hang rang ho dang dugc quan tAm va dich
vu dang dugc thyc hién dung nhu cam Kkét.

Trién khai hé théng do ludng sy hai 1ong lién tuc va phan hdi nhanh: Khong nén
chi khao sat sy hai 1ong mot 1an vao thoi diém xuét vién. Thay vao do, cé thé ap dung
khao sat “xtic biéu” ngan (2-3 cau hoi) qua SMS hodc email vao cac thoi diém: 24
gid sau khi dang ky kham, 24 gid sau khi nhap vién, va 48 gio sau khi xuét vién. Co
sO'y té can c6 quy trinh xtr Iy cac phan hdi tiéu cuc ngay 1ap tic (trong vong 24 gid),
thay vi chd dén cudi thang dé tong hop.

X4y dyng “vin hoa xin 16i va dén bu” (service recovery culture): Khi sai sot
xay ra (du 12 nho), co s y té khong nén che gidu hay d6 18i. Thay vao d6, cin nhanh
chong thira nhan, xin 18i chan thanh va dé xuat mot hinh thirc dén bu phu hop (vi du:
mién gidm mot phén chi phi, tang mot goi kham suc khoe, hodc uu tién lich hen).
Nghién ciru da chi ra rang mot quy trinh phuc héi dich vu hiéu qua c6 thé bién mot
khach hang khong hai long thanh mdt khach hang trung thanh hon so vai trude khi
Xay ra sai sot..

5.2.4 Ham ¥ phan tang theo logi hinh bénh vién
5.2.4.1. Péi véi bénh vién cong ldp

Céc bénh vién cong thuong dbi mit voi ap luc qua tai, ngudn luc han ché, nhung
ddng thoi o loi thé vé& uy tin lich sir va chi phi thdp. Dua vao cac hé s tac dong,
bénh vién cong nén tap trung vao cac giai phap co6 chi phi thip nhung mang lai hiéu
qua cao.

Minh bach chi phi va giam thiéu cac “khoan thu khong chinh thirc”: Pay 14 van
dé nhirc nhdi nhat tai nhiéu bénh vién cong, anh hudng truc tiép dén Sy minh bach
(B=0,254) va Su tin tuong (B=0,294). Giai phap: Niém yét bang gia rd rang tai moi
diém tiép xuc, ap dung dy toan chi phi trudc khi nhap vién/phau thuat (du don gian),
thanh lap bo phan “duong day néng” hodc hom thu gop y dé khach hang phan anh vé
céc khoan thu bat thuong. Cong khai cac hinh thic xir Iy vi pham. Mt s6 bénh vién
cong da thanh céng v6i mo hinh “mot cira thanh toan” va “hoa don dién tir chi tiét”
can nhén rong.

bao tao giao tiép cho nhan vién y té, dac biét 1a bac si va I& tan du khong doi

héi kinh phi 16n, nhung can sy kién tri. T6 chirc cac 16p tap huan ngan (2-4 gid) dinh
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ky hang thang/quy, véi trong tim: cach chao hoi, xung ho phu hop, giai thich chin
doan va phac d6 bang ngdn ngit dé hiéu, k¥ ning ling nghe va xin 15i. Ban gidm dbc
can guong mau va dua tiéu chi giao tiép vao danh gia thi dua, khen thuéng.

Cai thién moi trudng tiép don va quy trinh hanh chinh giam thoi gian chd: Cac
bénh vién cong co thé tao ra “xac nhan duong tinh” ngay tir diu bang cach: sip xép
khu vuc chd sach s&, thoang mat, c6 ghé ngdi ddy du; bd tri nhan vién hudng dan,
giai dap; ap dung hé thong 1y s thir tu, tin nhan thong bao dén luot. Nhitng cai tién
nay tac dong tich cuc dén Su dong cam va giam cing thang cho khach hang. Dic biét,
can giam thoi gian chd 1am thu tuc hanh chinh (dang kY, thanh toan, nhan thubc) day
13 “diém dau” 16n nhat tai bénh vién cong.

Tan dung hinh anh thuong hiéu tir cac thanh tyu diéu tri va guong dién hinh tap
thé: Thay vi quang b4 rong, bénh vién cong nén xay dung hinh anh thong qua cac ciu
chuyén chan thuc, cac ca bénh phirc tap duoc diéu tri thanh cong, su tan tam cua bac
s1. Phong truyén thong c6 thé san xuat cac bai viét ngan, phong van (co sy dong y cua
khach hang) dang trén website, fanpage, gui bao dia phuong. Hinh anh “bénh vién
cua nhan dan, tan tam va minh bach” s€ tao su khac biét.
5.2.4.2. Doi v&i bénh vién tw nhdn

Bénh vién tu nhan co 1oi thé vé ngu@)n luc, co s vat chat va tinh linh hoat trong
quan tri. Chién lugc nén tap trung vao vi¢c khai thac tdi da tac dong cua hinh anh
thuong hi¢u va sy hai long thong qua céc dich vu gia tang.

Dau tur manh vao xdy dung hinh anh thuong hiéu chuyén nghiép, khac biét. Do
hinh anh thuong hiéu c6 tac dong gian tiép cao dén y dinh tiép tuc (qua su hai long,
=0,495), bénh vién tu can xay dung mot “cau chuyén thuong hi¢u” ro rang, gén vol
gia tri cbt 16 (vi du: “minh bach”, “déng hanh”, “cong ngh¢ cao”). Pau tu vao
website, cac chién dich truyén thong co dinh hudng, dic biét trén mang xa hoi
(Facebook, YouTube, Tiktok) véi ndi dung gido duc strc khoe, gioi thi€u doi ngli bac
si, chia sé cau chuyén thanh cong. Tham gia cac giai thudng uy tin, dat chung nhan
quéc té (JCI) dé tao tin hiéu chét luong.

Quan ly danh gia truc tuyén mot cach bai ban va chién luge. Bénh vién tu can
c6 bd phan marketing/chim soc khach hang chuyén trach theo ddi cic nén tang

(Google Maps, Facebook, Yelp, dién dan). Khong chi phan héi ma con chi dong
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khuyén khich khach hang hai long dé lai danh gia tich cuc (vi du: ting voucher kham
sttc khoe nho, giam gia 1an sau). Doi v6i danh gid tiéu cuc, can phan hdi nhanh,
chuyén nghiép, moi khach hang quay lai dé giai quyét van dé - hanh dong nay c6 thé
bién khiing hoang thanh co hdi cting ¢b hinh anh.

Thiét ké cac gbi cham soc sau kham va quan 1y bénh man tinh tir xa. Py 1a yéu
tb tao ra sy hai long bén viing (B=0,636). Vi du: d6i voi khach hang sau phiu thut,
¢6 chuong trinh goi dién hoi tham sau 1, 7, 30 ngay; gli tin nhan nhic tai kham,
huéng din chim soc; két ndi voi bac sT qua tmg dung khi c6 van dé. Dbi v6i khéach
hang cao huyét ap, dai thao duong, thiét 1ap hé thong theo ddi chi sb tir xa, tu van
dinh dudng dinh ky. Nhimng dich vu nay vira gia ting su hai 10ng, vira cing c¢6 hinh
anh thuong hi¢u hién dai, quan tam.

Pau tu vao co s vat chét va tién ich cao cép nhung c6 trong tam. Vi co s& vat
chat c6 hé so tac dong thap nhat (B=0,207), bénh vién tu khong nén dan trai dau tu vao
cac hang myc xa xi it gia tri gia tdng. Thay vao do, tap trung vao nhiing ti¢n ich dugc
khéch hang dénh gia cao: phong bénh riéng tu, sach s&, co wifi va truyén hinh; khu vuc
cho thoai mai nhu khéach san; nha vé sinh dat chuén; dich vu an uéng tai givong. Két
hop véi cac chuong trinh cham soc sau kham dé tao ra trai nghiém “lién mach”.

Xay dung quy trinh “d6ng ra quyét dinh” va minh bach hoan toan vé chi phi:
Bénh vién tu c¢6 diéu kién dé ap dung moé hinh shared decision-making khéng chi tao
ra sy hai long ma con 13 diém khac biét canh tranh so v6i bénh vién cong. Cung cap
bang du toan chi tiét trude diéu tri, cam két khong phat sinh ngoai dy toan néu khong
c6 thoa thuan. Giai phap nay tac dong truc tiép dén Su minh bach (B=0,254) va Sy
tin tuong (B=0,294) von 1a cac yéu t manh nhat.

5.3 Ham y déi véi co quan quén ly nha nwéc trong hoach dinh chinh sach

Bén canh cac ham y danh cho ting nhom co s¢'y té (bénh vién cong, bénh vién
tu), ludn 4n ciing cung cip nhitng bang ching thuc nghiém cé gia tri tham khao cho
céc co quan quan 1y nha nudc, dic biét 13 S& Y té Thanh phé H6 Chi Minh va Bo Y
té, trong viéc hoach dinh chinh séch va xay dung bd tiéu chi danh gia chat luong theo
huéng toan dién, 1ay khach hang lam trung tam. Cac dé xuat dugc trinh bay thanh
bbn nhém ndi dung chinh, trong d6 nhan manh vai tro cta chuyén déi sb y té nhu mot

cong cu dot phd d€ nang cao tinh minh bach va ciing ¢6 niém tin.
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5.3.1 Ddy manh chuyén déi so y té

Theo Dé an 5904/QD-BYT (ngay 29/12/2022 ciia B6 Y té vé “Chuyén dbi sd y
té dén nam 2025, dinh hudng dén nam 2030”), chuyén ddi sé duoc xac dinh 1a nhiém
vu trong tim nham nang cao chét lugng, hiéu qua hoat dong cua hé thong y té, hudng
t6i khach hang 13 trung tim. Két qua khao sat thyuc té tai cic co sd y té trén dia ban
Thanh phé Ho Chi Minh cho thay budc tién déng ké: 100% bénh vién cong da trién
khai hé thdng hd so bénh an dién tir (EMR); 78% khach hang str dung dich vu dat
lich kham truc tuyén qua tng dung/website; 8 bénh vién (ca cong va tu) d Gng dung
tri tué nhan tao (AI) trong chin doan hinh anh (hd trg doc phim X-quang, CT, MRI),
gitip rat ngan thoi gian tra két qua va ting do6 chinh xéc.

Tur két qua dinh lugng cua ludn an, Sy minh bach cé hé s6 tac dong cao (B =
0,254) dén su hai long cta khach hang - xép thi hai sau Su tin twong. Chuyén doi sb
chinh la phuong tién hitu hi¢u nhét dé hién thuc hoa sy minh bach trong bdi canh y
té hién nay. Cu thé:

Hb so bénh an dién tir va cong thong tin khach hang cho phép ngudi bénh truy
cap két qua xét nghiém, hinh anh chan doan, don thudc, tom tat xuét vién moi lic,
moi noi. Piéu nay tryc tiép ning cao Su minh bach (vi khach hang khong con phai
chd doi hay lo lang thong tin bi che gidu) va gian tiép cung ¢d Su tin tudng (khi thdy
co sO'y té sin sang chia sé dir liéu).

Pit lich kham truc tuyén va thanh toan khong dung tién mat giup khéach hang
cha dong vé thoi gian, biét trude chi phi, tranh cac khoan thu khong chinh thirc - mot
trong nhitng nguyén nhan chinh lam suy gidm long tin.

Ung dung Al trong chan doan hinh anh khong chi nang cao d6 chinh xac ma
con tao ra mot “bang chimg khach quan” thr hai, giam thiéu sai sot do yéu t6 con
ngudi. Khi khach hang biét rang két qua duoc ddi chiéu boi AL niém tin vao tinh
minh bach va chinh xac ctia quy trinh dugc gia ting dang ké.

Dé xuét cu thé cho co quan quan Iy:

Bo Y té cin sém ban hanh khung phap 1y déng bo vé chia sé dit liéu y té giita cac
co s&, dam bao tinh tuwong thich ciia cac hé théng EMR (theo tiéu chuan HL7 FHIR),
dong thoi c6 quy dinh cu thé vé quyén truy cip ctia khach hang déi véi dir lidu stc
khoe ca nhan. Dé an 5904/QD-BYT di dat muyc tiéu dén 2025, 80% khach hang c6 hd

so suc khoe dién tir tich hop can ¢6 19 trinh va nguon lyc dam bao thuc hién.
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S'Y té Thanh phd H6 Chi Minh nén lay két qua 100% bénh vién cong c6 EMR
1am co s¢ dé trién khai cong thong tin lién thong (health data exchange) trén dia ban
thanh phd, cho phép khach hang tra ctru thong tin kham chita bénh tai bat ky co s
nao (c6 su dong y). Dong thoi, dwa cac chi sb vé murc d6 ing dung chuyén ddi sb (ty
1¢ dat lich tryc tuyén, ty 1¢ thanh toan dién ttr, ty 16 khach hang duoc cap tai khoan
truy cap ho so strc khoe) vao bo tiéu chi danh gia chit lwong bénh vién hing nim.

Khuyén khich va hd trg cac bénh vién (dic biét 1a bénh vién cong) mé rong thi
diém Al trong chan doan hinh anh, bit dau tir cac bénh vién da khoa 16n, sau d6 nhan
rong. So'Y té ¢ thé phdi hop véi So Khoa hoc Cong nghé va cac doanh nghiép cong
nghé dé xay dung cac giai phap Al chi phi thip, phii hop véi diéu kién Viét Nam.
5.3.2 Bo sung tiéu chi danh gid bénh vién

Céc co quan quan 1y c6 thé str dung thang do chét luong dich vu da duoc kiém
dinh trong luan an (dic biét 1 cac thanh phan Su tin twong va Su minh bach) dé bd
sung vao bd cong cu khao sat sy hai 1ong dinh ky. Thay vi chi tap trung vao cac chi
tiéu chuyén mon thuan tay (ty 18 tai bién, thoi gian cho, cong suit givdng bénh), can
dua céc tiéu chi do luong mirc do tin twong (vi du: ty 1& khach hang cam thay an tim
vé chuyén mon, ty 1 khach hang dugc giai thich thoa dang) va mirc d6 minh bach (vi
du: ty 1& bénh vién niém yét cong khai bang gia chi tiét, co du toan trude diéu tri, co
bd phan giai dap chi phi) vao hé théng danh gia xép hang bénh vién chinh thirc. Viéc
nay tao dong luc manh cho céc co so'y té cai thién giao tiép, cong khai chi phi va trao
quyén cho khach hang.

5.3.3 Tdi cdu triic bénh vign cong

Nghién ctru khang dinh rang hinh anh thuong hiéu cta co s¢ y té cong lap co
thé duoc cai thién dang ké thong qua nang cao chat lugng trai nghiém thuc té (dic
biét 1a Sy minh bach va Su tin twéng), chtr khong phai chi dya vao uy tin truyén thong
hodc quang ba. Diéu nay goi ¥ cho S¢ Y t& Thanh phé Hd Chi Minh mét hudng tai
cAu tric cac bénh vién cong theo mé hinh “tu chi gan véi trach nhiém giai trinh cao”,
trong d6 cac chi sd hai 1ong va ¥ dinh quay lai cua khach hang duoc cong khai dinh
ky va str dung nhu mot thude do hidu qua hoat dong, c6 thé lién hé dén ché do dai

ngo va phan bo ngudn luc.
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5.3.4 Diéu chinh chinh sdch diu tw cong trong y té

Luén an chi ra ring Co s& vat cht c¢6 tic dong thap nhat dén sy hai long (B =
0,207), mién 14 dat chuan tbi thiéu. Do d0, cac chinh sach dau tu cong vao y té can
ru tién ngudn lyuc cho:

Pao tao ngudn nhan luc (dic biét 1a k¥ ning giao tiép, dao dic nghé nghiép);

Cai thién quy trinh minh bach (hé thong EMR, cong théng tin khach hang, bo
phan hd tro tai chinh doc 1ap);

X4y dung co ché giam sat chat luong dua trén phan hoi cua khach hang (khao
st lién tuc, xr 1y khiéu nai nhanh).

Thay vi chay theo cic du 4n xay dung co s& vat chat hoanh trang (bénh vién cao
tang, trang thiét bi ngoai nhap dat tién) nhung thiéu dong bd vé quan tri va nhén lyc,
can dau tu co trong tam, trong diém, dam bao cac yéu td nén tang vé an toan, sach s,
tién nghi co ban.

5.3.5 Gidm tdi bénh vién tuyén cudi

Cac khuyén nghi tir luan an (dac biét 1a cai thién Sy tin tudng va Sy minh bach
thong qua chuyén dbi sb va dao tao giao tiép) gop phan thyc hién muc tiéu giam tai
bénh vién tuyén cudi va nang cao hiéu qua hoat dong ciia toan hé théng y té. Khi chat
luong dich vu dugc cai thién d@)ng bo gitra cac tuyén (tr quan/huyén dén thanh phé),
khach hang s& it c6 xu hudng “vuot tuyén” hodc tim dén cac co sé tw nhan mot cach
thiéu kiém soat. Hon nira, viéc tao ra nhirng co so y té trong nudc c6 chat luong dich
vu va thuong hiéu du strc canh tranh s& gop phan han ché tinh trang “chay méau” khéach
hang ra nudc ngoai (wdc tinh mdi ndm ngudi Viét chi hang ty USD dé kham chira
bénh tai Thai Lan, Singapore, Nhat Ban...), giit lai nguén chi ngoai t¢ dang ké cho

nén kinh t€ va tao niém tin vao hé thong y té trong nudc.
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TOM TAT CHUONG 5

Chuong 5 da ddi chiéu va thao luan két qua nghién ctru véi cac cong trinh trude,
khang dinh tinh phd quat ctua cac moi quan hé cdt 151 trong linh vuc y té, dong thoi
1am nbi bat nhitng dic thu cua bdi canh Thanh phé H6 Chi Minh, dic biét 1a vai tro
ndi bat cia Sy minh bach. Trén co s& cac két qua thyc nghiém, ludn 4n da chung
minh duoc gia tri cia moé hinh tich hgp ECT-SOR trén ca binh dién 1y luan va thuc
tién: (i) xac thuc chudi S-O-R vdi bang chimg cu thé timg mdi quan hé; (ii) giai thich
ddng thoi co ché xac nhan ky vong (ECT) va co ché chuyén hoa trang thai bén trong
(SOR); (iii) x4c nhan hinh anh thuong hiéu nhu mét trang thai chu thé dugc hinh
thanh tir trai nghiém; (iv) phat hién co ché kép cua sy hai 1ong va hinh anh thuong
hiéu tac dong dén ¥ dinh hanh vi. Tir d6, chuong di dé xuat mot khung ham ¥ quan
tri toan dién cho cac co sé'y té: (1) chién luoc cai thién chét luong dich vy theo thir tu
vu tién xuat phat tir hé s6 B; (i) chién luoc x4y dung hinh anh thuong hiéu tir dudi
1én, xuat phat tir trai nghiém hai 1ong ciia khach hang; (iii) thiét ké quy trinh quén Iy
ky vong va tao xac nhan lién tuc nham duy tri sy hai long bén virng. Bén canh do, cac
ham y danh cho co quan quan ly nha nudc cling dugc trinh bay véi trong tdm la thic
day chuyén d6i s6 y té va diéu chinh chinh sach dau tu theo hudng wu tién cac yéu to

c6 tac dong thuc su dén sy hai long va 1ong trung thanh ctia khach hang.
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KET LUAN

1. Cac phat hién chinh ciia nghién ciru

Luén an dugc thuc hién nham kiém dinh mdi quan hé gitra chét luong dich vu
kham chita bénh (dugc do luong qua nam thanh phén: Su tin tuéng, Su dam bao, Su
dong cam, Sy minh bach va Co sé vat chat), sy hai long ciia khach hang, hinh anh
thuong hiéu va y dinh tiép tuc st dung dich vu trong bdi canh hé théng y té tai Thanh
phd H6 Chi Minh. Dya trén dit liéu khao sat tir 464 khach hang di timg st dung dich
vu tai sdu co sO y té dai dién (bao g6m bénh vién cong 1ap tuyén cubi, bénh vién
chuyén khoa, bénh vién dai hoc va bénh vién tu nhan), cac phan tich br?mg mo hinh
phuong trinh cau triic binh phuong t6i thiéu tirng phan (PLS-SEM) di mang lai nhiing
phat hién quan trong sau:

Tht nhét, ca nim thanh phﬁn ctia chét luong dich vu kham chira bénh déu co
tac dong duong, c6 ¥ nghia thong ké dén su hai 1ong ctia khach hang. Thir ty anh
huong giam dan nhu sau: Sy tin tuong cé tac dong manh nhat (B = 0,294, p < 0,001),
tiép dén 1a Sy minh bach (B=0,254, p <0,001), Sy dam bao (B = 0,250, p < 0,001),
Sy dong cam (B = 0,227, p < 0,001) va cudi cung 1a Co s& vat chat véi tac dong thap
nhat (B = 0,207, p < 0,001). Két qua nay khang dinh rang trong bdi canh y t& Viét
Nam, céc yéu t6 “con nguoi” (ning luc chuyén mon, sy tin tudng, minh bach) dong
vai trd quan trong hon nhiéu so vdi yéu té “vat chat” (co sé vat chat, trang thiét bi)
trong viéc tao ra su hai long cho khach hang.

Thir hai, sy hai 10ng ctia khach hang co tac dong duong rat manh dén y dinh tiép
tuc str dung dich vu (B = 0,636, p < 0,001). Pong thoi, sy hai 1ong ciing c¢6 tic dong
duong manh dén hinh anh thuong hiéu (B = 0,495, p < 0,001). Phat hién nay khang
dinh vai tro trung tdm cuia sy hai long nhu mat cau ndi gifra chét lugng dich vu va cac
két qua hanh vi quan trong (¥ dinh quay lai va hinh anh thuong hiéu).

Thir ba, hinh anh thuong hiéu cé tac dong dwong nhung & mirc khiém ton dén y
dinh tiép tuc sir dung (B = 0,132, p < 0,05). Tuy nhién, khi xét tac dong gian tiép
thong qua su hai 10ng, tong tic dong ciia hinh anh thuong hiéu tré nén déang ké hon
nhiéu. Piéu nay cho thiy trong linh vyc y té, hinh dnh thuong hi¢u khong thé ty than
tao ra long trung thanh mdt cach truc tiép; n6 can duoc kién tao tir nhiing trai nghiém

tich cuc va sy hai long thuc té cua khach hang.
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Thtr tu, mo6 hinh nghién ctru giai thich dugc 61,8% phuong sai cua sy hai long
(R? = 0,618), 24,6% phuong sai cta hinh anh thuong hi¢u (R? = 0,246) va 50,3%
phuong sai ctia y dinh tiép tuc sir dung (R? = 0,503). Cac chi s6 ndy déu & mirc trung
binh dén manh theo tiéu chuan cia Hair va cong su (2019), khang dinh mé hinh c6
nang luc giai thich tot.

T6m lai, phat hién quan trong nhat cia luan 4n 13 sy khang dinh vai tro then
chét cua Sy tin tudng va Sy minh bach trong bdi canh y té Viét Nam - mot thi truong
dic trung boi su bat ddi xting thong tin nghiém trong va ky vong ngay cang cao cua
khach hang vé quyén duoc biét va dugc tham gia vao qua trinh diéu tri. Pong thoi,
nghién ciru ciing chi ra mot nghich 1y dang luu y: méc du céc co so 'y té duge danh
gid kha cao vé chat luong dich vu thuc té (dac biét 1a nang lyc chuyén mon), hinh anh
thuong hiéu va y dinh trung thanh cuia khach hang van chua dat muc tuong xing.
Khoang cach nay cho thay su lang phi ngudn luc va yéu cau cap thiét phai c6 mot 19
trinh chién luoc wu tién dua trén béng chting dinh luong.

2. Pong gop ciaa nghién ctiru

Luan an dem lai mot s6 dong gop quan trong vé mat 1y thuyét, gop phan lap day
cac khoang tréng nghién ctru trong linh vuc quan tri dich vu y té noi chung va tai Viét
Nam noi riéng.

M@ hinh tich hop Ly thuyét Xdc nhin Ky vong (ECT) va Mé hinh Kich thich
- Chii thé - Phdn irng (SOR)

Mot trong nhitng dong gop 1y thuyét cbt 18i ciia luan an 13 viéc dé xuat va kiém
dinh thuc nghiém mot mo hinh tich hop giita Ly thuyét Xac nhan Ky vong
(Expectation Confirmation Theory - ECT) va Mé hinh Kich thich - Chu thé - Phan
g (Stimulus-Organism-Response - SOR), trong d6 cac thanh phan duoc van hanh
cu thé nhu sau: kich thich (S) la chét lugng dich vu y té; chu thé (O) bao gém su hai
10ng va hinh anh thuong hiéu; phan tng (R) 1a y dinh tiép tuc sir dung.

Cu thé, sy tich hop dugc thyc hién trén ba phuong dién:

Thir nhdt, ECT cung cip co ché giai thich qua trinh tir kich thich (S) dén trang
thai cam xuc trong O.ECT khang dinh rang sy hai 1ong dugc hinh thanh tir sy so sanh
giita nhan thirc thuc té vé hiéu suét dich vu véi ky vong ban dau (Oliver, 1980;

Bhattacherjee, 2001). Trong m6 hinh SOR cua luan an, chét luong dich vu 'y té (S)
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chinh 12 hiéu suat thuc té ma khach hang cam nhan dugc. Khi chit lwong dich vu dat
hoidc vuot ky vong, qua trinh xac nhan duong tinh dién ra, dan dén sy hai long mat
trang thai cam xuc tich cyc thudc chu thé (O). Nhu vay, ECT duoc tich hop dé giai
thich cin k& con dudng tir S dén O1 (sy hai 1ong).

Thir hai, md hinh SOR mé rong vai trod cia chu thé (O) bang cach dua hinh anh
thuong hi€u vao nhu mot trang thai bén trong thir hai, song song vé1 su hai long.

Khac véi cac nghién ctru trude day thuong chi coi hinh anh thuong hiéu nhu
mot kich thich (S) bén ngoai, ludn an nay van hanh hinh anh thuong hiéu nhu mot
thanh t6 ciia O, boi hinh anh thwong hiéu thuc chat 14 nhimng lién twéng, danh gia tong
hop da dugc ndi tai hoa trong tim tri khach hang sau qué trinh tiép nhan cac kich
thich (bao gom chat luong dich vy va cic ngudn thong tin khac). Cuy thé trong mo
hinh sy hai long (O1) tic dong dén hinh anh thuong hiéu (02) khi khach hang hai
10ng, ho ¢6 xu hudng hinh thanh va duy tri hinh anh thwong hiéu tét hon.Ca hai thanh
t6 ctia O (sy hai long va hinh anh thuong hiéu) déu tac dong dén ¥ dinh tiép tuc st
dung (R) phan tng hanh vi mong mudn.

Thit ba, su tich hop ECT - SOR cho phép giai thich co ché “hai giai doan - hai
con duong” cua sy hinh thanh y dinh trung thanh. Két qua phén tich thyc nghiém da
chimg minh mo6 hinh tich hop c6 nang luc giai thich cao hon so v4i cdc mo6 hinh don
1¢ (ECT thuan tay hodc SOR chi voi mot thanh t6 O). Cu thé, mé hinh 1am rd hai con

duong tac dong tir chat luong dich vu (S) dén y dinh tiép tuc (R).

Con duong Co ché Y nghia Iy thuyét

Su hai long 1a phan ung
. . , o cam xuc tuc thoi, giai thich
Con duong cam xuc S — Ol1 (su hai long) — R R ,
theo ECT thong qua xac

nhan ky vong.

Hinh anh thuong hiéu la

Con duong nhan thic - [ S — O2 (hinh dnh thuong | trang thai nhén thirc tich
lién tudng hiéu) - R lity, bén virng, ¢ vai tro

trung gian quan trong.

Sy hai long (cam xuc)

Con duodng ndi tiép (hdn cting ¢ hinh anh thuong
S— 01 -02—>R )
hop) hi€u (nhan thirc), sau do

dan dén y dinh tiép tyc.
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Su tich hop nay mang lai hai loi thé vuot troi so v6i cac cach tiép can trude day:

Giai thich dugc ca ngudn gc bén ngoai (chit luong dich vu) va cac qué trinh
bén trong da dang (cam xuc, nhan thic, lién tudng) cua ¥ dinh tiép tuc sir dung. Didu
nay dic biét quan trong trong linh vuc y té, noi khach hang khong phan img may moc
véi chat luong dich vu ma c6 mdt qua trinh danh gia ndi tam phuec tap.

Cho phép so sanh mirc do anh hudng tuwong dbi ciia sy hai long (cam xuc) va hinh
anh thuong hiéu (nhén thirc) 1én ¥ dinh tiép tuc, tir d6 cung cip cac goi ¥ quan tri khac
biét: dau tu ngin han vao sy hai 1ong hay dau trr dai han vao hinh anh thwong hiéu.

Tom lai, viéc tich hop ECT va SOR véi cach van hanh S = chét luong dich vu
y té, O = (sy hai 10ng, hinh anh thuong hiéu), R = ¥ dinh tiép tyc 1a mot dong gop 1y
thuyét cé gia tri, 14p ddy khoang tréng trong nghién ctru hanh vi ngudi bénh tai Viét
Nam dudi géc nhin marketing dich vu. Pay 1a mét trong s6 it m6 hinh SOR dugc van
hanh véi hai thanh t riéng biét ctia O (cam xtc va nhan thirc) trong bdi canh kham
chita bénh, thay vi chi sir dung mot bién trung gian duy nhat nhu hau hét cac nghién
cuu trudce day

Bé sung cho khodng trong nghién civu vé chit lwong dich vu KCB

Trudc khi c6 ludn an nay, cac nghién ctu vé chat luong dich vu y té tai Viét
Nam chu yéu tap trung vao mét sd it co so y té don 1¢, str dung cac thang do
SERVQUAL hodac SERVPERF mot cach rap khudén ma chua co6 su bdi canh hoa phu
hop. Ludn an d3 déng gop vao viée 1ap day khoang tréng nay qua cac diém sau:

Phat trién va kiém dinh thang do da chiéu c6 bdi canh hoa: Thang do chat lugng
dich vu kham chira bénh trong nghién ctru nay khong chi ké thira tir cac thang do
qudc té (SERVPERF, Donabedian) ma con duge tich hop truc tiép cac tiéu chi tir
Quyét dinh s6 56/QD-BYT cua Bo Y té Viét Nam (2024). Pic biét, thanh phan Su
minh bach duoc b sung mai - mot khai niém chua tirng xudt hién véi vai tro doc lap
trong cac md hinh SERVQUAL/SERVPERF nguyén ban. Viéc bo sung nay phan anh
dac thu cua hé théng y té Viét Nam, noi khach hang dac bi¢t quan tam dén su 1o rang
vé chi phi, quy trinh va quyén lgi. Quy trinh xay dung thang do duoc thuc hién chat
ché& qua hai giai doan dinh tinh (phong van chuyén gia, thao luAn nhém) va dinh luong

so bg (EFA, Cronbach’s Alpha), ddm bdo gid tri ngi dung va do tin cay.



148

Xéc 1ap thtr tu vu tién cac yéu td chat luong dua trén bang ching dinh luong:
Céc nghién ciru trude dy thuong chi dirng lai ¢ viéc khiang dinh cac yéu t6 chat luong
déu c6 tac dong tich cuc, nhung chua chi ra duoc yéu td ndo quan trong hon trong
bdi canh cu thé. Luan an di xéc 1ap mot th ty vu tién 1o rang: Tin twong > Minh
bach > Dam bao > Dong cam > Co s& vat chat. Phat hién niy c6 ¥ nghia quan trong
trong viéc phan b6 ngudn luc khan hiém cho cic nha quan 1y co so y té.

Lam r0 vai tro trung gian cua su hai long va hinh 4nh thuong hi€u: Khong chi
dung lai & viéc kiém dinh cac tac dong truc tiép, luan 4n da phan tich sau tac dong
gian tiép va phat hién ra rang hinh anh thuong hiéu c6 tac dong truc tiép khiém tén
dén y dinh tiép tuc sir dung (B = 0,132), nhung lai c¢6 tac dong gian tiép dang ké thong
qua su hai 1ong (B = 0,495). Piéu nay cho thay trong linh vuc y té, thwong hiéu manh
khong thé thay thé cho trai nghiém thuc té cua khach hang; thay vao do, n6 1a hé qua
clia trai nghiém d6. Phat hién ndy gop phan lam phong phti thém 1y thuyét vé tai san
thuong hi¢u trong linh vuc dich vu tin cay cao.

Gid tri ciia thang do di dwoc boi canh héa

Sau qua trinh hi€u chinh (thong qua nghién ctru dinh tinh so bd va phan tich
nhan t6 kham pha EFA), bd thang do chinh thtic ctia luan 4n bao gdm 36 bién quan
sat, do luong 8 khai niém: nam thanh phan cua chét luong dich vu y té (Sy tin tudng,
Su dam bao, Su déng cam, Su minh bach, Co so vat chét), su hai long, hinh anh
thuong hiéu va y dinh tiép tuc str dung. T4t ca cac thang do déu dat cac tiéu chuan vé
d6 tin cay tong hop (Composite Reliability tir 0,811 dén 0,901), gia tri hoi tu (AVE
tir 0,557 dén 0,753, déu 16n hon 0,5) va gia tri phan biét (HTMT < 0,85 theo tiéu
chuan cua Henseler va cong su, 2015).

Diém dong gop nodi bat nhat ctia luan an trong viéc phat trién thang do 1a su tich
hop céc tiéu chi tir Quyét dinh s6 56/QD-BYT ciia B Y té (vé viéc ban hanh b tiéu
chi danh gia chat luong dich vu kham bénh, chita bénh) vao cAu tric thang do chat
luong dich vu. Dé thay rd tinh méi va gia tri gia tang cua su tich hop nay, can so sanh
v6i cac thang do pho bién trudce day:

So v6i thang do SERVPERF gbc (Cronin & Taylor, 1992): SERVPERF chi do
ludng chit lwong dich vu qua 5 thanh phan chung (Phwong tién hitu hinh, D6 tin ciy,

bép ung, Nang luc phuc vy, Déng cam) von duoc xay dung cho linh vyc dich vu dai
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tra (ngan hang, buu chinh, khach san). Khi ap dung vao y té, cac thanh phan nay to
ra thiéu tinh dic thu: khong c6 khia canh minh bach (vén rat quan trong trong y té,
dic biét vé chi phi va quy trinh), khong phan anh duoc yéu cau phap 1y cia Viét Nam
(vi du: niém yét cong khai gia, dy toan trudc diéu tri, giai thich quyén loi bao hiém).
Két qua dinh lugng cua luan an cho théy Su minh bach ¢6 hé sb tac dong B = 0,254
(cao thtr hai sau Su tin tuéng) chimg to day 1a mot khia canh then chét ma
SERVPERF gbc di bo qua.

So véi cac nghién ctru trude diy tai Viét Nam: Mot sé nghién ctru trong nudce
Phan Thanh Hai (2021) va Nguyén N.X. (2021) di st dung thang do SERVPERF
hoac SERVQUAL hi¢u chinh, nhung chu yéu dung lai ¢ viéc dich thuat va thay doi
mot vai bién quan sat cho phu hop véi bbi canh bénh vién. Céc thang do nay chua
bao gid tich hop c6 hé thong cac tiéu chi bat budc theo quy dinh ctia Bo Y té, do d6
thiéu tinh cap nhat va khong gan véi khung chinh sach hién hanh. Luan an nay xay
dung thang do chét luong dich vu y té dua trén ba ngudn cung lac: (1) nén tang Iy
thuyét SERVPERF (gia tri qudc té), (2) khung chat luong Donabedian (cau triic - quy
trinh - két qua), va (3) cac tiéu chi cy thé tir Quyét dinh 56/QD-BYT (gia tri phap 1y
va thuc tién Viét Nam).Cu thé, Quyét dinh 56/QD-BYT dua ra cic yéu cdu nhu:
“cong khai gia dich vu, du toan chi phi trudc khi diéu tri, co bd phan giai thich chi
phi cho nguoi bénh, bao mat hd so bénh 4n, ton trong quyén duoc thong tin cia ngudi
bénh”. Nhitng yéu cau nay trudc day chua duoc phan anh day du trong bat ky thang
do hoc thuét nao vé chat lugng dich vu y té tai Viét Nam. Luén 4n d3 chuyén hoéa cac
ti€u chi nay thanh cac bién quan sat cy thé, vi du: “Bénh vién cung cép bang du toan
chi phi chi tiét truc khi t6i nhap vién/phiu thuat” (thudc thanh phan Sy minh bach),
“Nhan vién y té gii thich rd vé cac khoan chi phi ngoai bao hiém” (thudc Sy minh
bach), “T6i dugc cap tai khoan dé truy cap ho so bénh an dién tir cia chinh minh”
(thudc Su minh bach va Su tin tudng). Két qua kiém dinh cho thay cac bién quan sat
nay c6 hé sb tai (outer loading) cao (tir 0,71 dén 0,85), ching to chiung phan 4nh tot
khai niém va c6 y nghia thyc tién.

Nho sy tich hgp nay, bd thang do cua luan an dat dugc ba uu diém vuot troi:

Phan anh dtng cic quy dinh hién hanh ctia Bo Y té, do d6 két qua nghién ciru

c6 gia tri tham khao tryc tiép cho cac co quan quan 1y nha nudc trong viéc danh gia
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va giam sat chit luong bénh vién.B6 sung thanh phan Sy minh bach vén khéng c6
trong cac thang do dich vu dai tra - va lam ro co ché tac dong cua no 1én sy hai long
va ¥ dinh tiép tuc (B = 0,254).Céc bénh vién c6 thé sir dung bd thang do dé tu danh
gia murc do tuan thu Quyét dinh 56/QD-BYT, dong thoi x4c dinh nhitng khoang tréng
vé minh bach chi phi va quy trinh can cai thién.

Tom lai, bo thang do 36 bién quan sat sau hiéu chinh khong chi dam bao cac
tiéu chuan do luong (d0 tin cdy, gia tri hoi ty, gid tri phan bi¢t) ma con thé hién mot
dong gop moi va ndi bat so véi cac nghién ctru trude: mot trong sb it mot thang do
chat luong dich vu y té tai Viét Nam duoc xay dung dua trén viéc tich hop truc tiép
cac quy dinh phéap 1y (Quyét dinh 56/QD-BYT) vao mé hinh 1y thuyét. Do d6, bo
thang do nay c6 thé duoc sir dung nhu mot cong cu tham khao chuan cho cac nghién
ctru tiép theo vé chat luong dich vu y té tai Viét Nam va cac qudc gia c¢6 bdi canh
phap 1y twong tu (vi du: cac nudc dang phét trién & Pong Nam A dang thuc day cai
cach minh bach y té).

3. Han ché ciia nghién ctu

Mic du duge thiét ké va thuc hién mot cach cong phu, luan an van ton tai mot
s6 han ché nhat dinh can dugc thira nhan mét cach khoa hoc va khach quan.

Thi nhat, vé pham vi dia Iy va tinh khai quat hoa (generalizability). Nghién ctru
chi dugc thyc hién trén dia ban Thanh ph H6 Chi Minh - mét d6 thi déc thi véi muc
thu nhép va trinh d¢ dan tri cao hon mirc trung binh cua cad nude. Hanh vi va ky vong
cua khach hang tai TP.HCM co6 thé khac biét so voi khach hang tai cac tinh thanh
khac (vi du: khu vuc néng thén, mién nai, TAy Nguyén). Do d6, viéc suy rong
(generalize) cac két luan cua luén 4n cho toan bd hé théng y té Viét Nam can duoc
thuc hién than trong. Cac nghién ctru trong tuong lai ¢6 thé mé rong dia ban dén cac
thanh phd khac (Pa Ning, Can Tho) va céc tinh c¢6 dic diém kinh té - xa hoi khac
nhau dé kiém dinh tinh viing chac ctia mé hinh.

Thir hai, vé dbi twong va thiét ké nghién ctru. Luan 4n chi khao sat tir phia khach
hang (ngudi sir dung dich vu), chua khao sat y kién ciia cac bén lién quan khac nhu bac
si, diéu dudng, nha quan 1y bénh vién, hoac cac nha hoach dinh chinh sach. Viéc thiéu
gbc nhin da chiéu nay co thé dan dén mot birc tranh chua thuc su toan dién vé chat

lugng dich vy, déng thoi ¢6 thé 1am giam tinh kha thi ctia mét s6 ham y quan tri (vi cac
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giai phap dé xuit chua dugc dbi chibu v6i kha ning dap tmg tir phia nha cung cap).
Ngoai ra, nghién ctru st dung thiét ké cit ngang (cross-sectional), chi do ludng cac
khai niém tai mot thoi diém duy nhét. Thiét ké nay khong cho phép khang dinh mdi
quan hé nhan qua mot cach chic chin (mic du cac phan tich PLS-SEM d3 kiém soat
duoc mot phan cac yéu td nhidu). Dé x4c dinh chiéu hudng nhan qua rd rang hon, can
¢6 cac nghién ctru doc (longitudinal) theo ddi khach hang qua nhiéu thoi diém.

Tht ba, vé phuong phap chon mau. Nghién ciru sir dung phuong phap chon miu
thuan tién két hop dinh murc (convenience sampling v6i quota), von 1a phuong phap
phi xac sut. Mic du phuong phap nay pht hop véi muc tiéu kiém dinh mé hinh Iy
thuyét va tiét kiém chi phi, thoi gian, né tiém an nguy co sai so hé thong va han ché
kha ning dai dién cho toan bo tong thé khach hang. Mau nghién ctru (464 khach hang)
cling chi dat dugc ¢ mic vuot ngudng ti thiéu, chua thue su 1on dé c6 thé thuc hién
cac phan tich da nhom mgt cdich manh mé (vi du: so sdnh bénh vién cong - tu véi
phan tich ciu trac hiép phuong sai da nhom). Cac nghién ciru twong lai nén hudng
dén ¢ mau 16n hon (trén 800) va sir dung phuong phap chon miu phan ting ngiu
nhién (stratified random sampling) néu c6 thé xdy dung duoc khung mau phu hop.

Th tu, vé cac yéu td co thé anh hudng nhung chwa duge dua vao mé hinh. M6
hinh nghién ctru hién tai chwa xem xét cac yéu td bdi canh quan trong nhu: loai hinh
bao hiém y té (co hay khong c6 bao hiém, bao hiém bét budc hay tu nguyén), sy hd
trg tir gia dinh va ngudi cham soc (caregiver), hodc cac yéu to van hoa - xa hoi dic
thd (niém tin vao y hoc cb truyén, thoi quen tu diéu tri). Viéc bo qua cac bién sb nay
c6 thé dan dén sai s6 do thiéu bién (omitted variable bias). Ngoai ra, nghién ciru chi
do luong ¥y dinh hanh vi (behavioral intention) thay vi hanh vi thuc té (actual
behavior). Mic du y dinh dugc chirng minh 13 yéu té dy béo tét nhat cho hanh vi, van
ton tai khoang cach “y dinh - hanh vi” (intention-behavior gap) do cac yéu t6 hoan
canh bat ngo (vi du: khach hang dy dinh quay lai nhung vi thay d6i noi cong tac, bao
hiém khong duge chip nhan, hodc bénh vién dong cira khoa). Do d6, cac két luan vé
1ong trung thanh can dugc kiém chimg thém bang dir liéu hanh vi thuc té.

4. Hwéng nghién ciru tiép theo

Mo rong pham vi va d6i tugng nghién ctru: Can thyc hién cac nghién ctru so sanh

da ving (TP.HCM, Ha Noi, Pa Ning, Can Tho va cic tinh nong thon) dé kiém dinh

tinh viing chac cua moé hinh va kham pha sy khac biét vé thir tu uu tién céc yeu to chat
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lwong giita cac bdi canh kinh té - x4 hoi khac nhau. Bén canh d6, cAn bd sung dbi trong
khao sat 1a nhan vién y té va nha quan 1y bénh vién, st dung thang do song song dé c6
cai nhin da chiéu vé khoang cach ky vong giita nha cung cip va ngudi sir dung dich
vu. Ngoai ra, ¢ thé so sanh nhom c6 va khong ¢ bao hiém y té (phan tich da nhom)
dé xem tac dong cua chét lugng dich vu dén su hai long c6 khac biét hay khong.

Ung dung cong nghé va thiét ké dai han: Vi sy phat trién cua Al va dir liéu
16n, cac nghién ctru twong lai c6 thé xdy dung mo hinh du béo su hai long va ¥ dinh
tiép tuc dua trén dit liéu tir bénh an dién tir, thiét bi deo theo dbi stc khoe va tuong
tac trén mang xa hoi. Thiét ké thuc nghiém (vi du: kich ban c6 minh bach chi phi so
v6i khong minh bach) gitip xac dinh quan hé nhan qua chat ché hon khao sat cit
ngang. Céc nghién ctru doc theo ddi cing mdt nhém bénh nhan qua nhiéu lan kham
chira bénh cling rat gia tri dé hiéu su thay ddi cam nhan chat luong va long trung
thanh theo thoi gian.

B sung yéu t6 bdi canh va van hoa: Cac nghién ciru tiép theo nén tich hop cac
bién s6 nhu loai bénh (c4p tinh/man tinh, ning/nhe), mirc d6 tham gia ctia nguoi nha,
niém tin vao y hoc cd truyén, murc do “y khoa hoa” cua xa hoi. Dac biét, cac bién vin
hoa theo khung Hofstede nhu “khoang cach quyén luc” va “chu nghia tap thé” co thé
anh huong dén cach bénh nhan danh gia su tin tudng va minh bach. Vi dy, trong van
hoa khoang céch quyén luc cao, bénh nhan co thé ngai dat cau hoi vé chi phi hoac
phac d6 diéu tri, do d6 tac dong cua sy minh bach cé thé khac biét.

Phén tich chi phi - hiéu qua cta cac can thiép: Cac ham y quan tri (dao tao giao
tiép, niém yét gia, ing dung cong nghé) déu doi hoi chi phi dau tu. Rat can nhiing
nghién ctru danh gia chi phi - hiéu qua hodc chi phi - loi ich dé lwong héa muc do cai
thién sy hai long va y dinh trung thanh trén mdt don vi chi phi, giup nha quan ly bénh
vién (dac biét 1a cong lap voi nguén luc han ché) ra quyét dinh vu tién tbi vu.

Ung dung phwong phéap phan tich nang cao: Cac nghién ciru sau c6 thé st dung
CB-SEM (AMOS, LISREL) d¢ kiém dinh 1y thuyét manh mé& hon, két hop véi phan
tich cdu trac da nhom dé so sanh chinh thirc cac hé s6 duong dan gitra cic nhom (bénh
vién cong - tu, nam - nit, dudi 40 - trén 40 tudi). Bén canh d6, c6 thé ap dung phan
tich cdu trc tuyén tinh mo (fsQCA) dé kham phé cac cdu hinh cua cac yéu t6 chat

luong dan dén sy hai 1ong cao, thay vi chi xem xét tic dong don 1¢ clia timg yéu to.



153

DANH MUC CAC CONG TRINH PA CONG BO

. Ha, N. T., & Huynh, T. T. (2024). The relationship between service quality,
customer satisfaction, word of mouth, and intention to continue using
healthcare services: A theoretical overview & research model. VNUHCM
Journal of Economics - Law and Management, 8(4), 5774-5784.

. Ha Tién Ngoc, Huynh Thanh Tu (2025). Cac nhan t6 anh huéng dén chit
lugng dich vu kham chira bénh tai cdc bénh vién cong lap TP. HO Chi
Minh. Tap chi Kinh té va Du bdo, (7), 177-180.

. Ha Tién Ngoc, Phan Thanh Hoan (2025). Mdi quan hé giita chat luong dich
vuy té, su hai long va hinh anh thuong hiéu cua bénh vién tai Thanh phé Ho
Chi Minh. Tap chi Kinh té va Dy bdo, (12), 169-174.

. Ha Tién Ngoc, Huynh Thanh T (2025). Chét luong dich vu y té, su hai long,
truyén miéng va y dinh Iya chon bénh vién cua khach hang tai Thanh ph6 Ho
Chi Minh. Tap chi Nghién ciru Tai chinh Ké todn, (296), 43-47.

. Ha Tién Ngoc, Phan Thanh Hoan (2026). Cac yéu té anh huéng dén y dinh
tiép tuc sir dung dich vu kham chira bénh cua khach hang tai cac bénh vién TP.
Ho6 Chi Minh. Tap chi Kinh té Tai chinh Online, (102).

. Ha Tién Ngoc, Phan Thanh Hoan (2026). Cac yéu té anh huong dén y dinh
tiép tuc st dung dich vu kham thai cua khach hang tai bénh vién Ttir Dli,Thanh
phé HO Chi Minh.. T. ap chi Khoa hoc Pai hoc Hué: Kinh té va phat
trién, (153),5B.



154

TAI LIEU THAM KHAO

1. Aagja, J. P., & Garg, R. (2010). Measuring perceived service quality for public
hospitals (PubHosQual) in the Indian context. International Journal of
Pharmaceutical and Healthcare Marketing, 4(1), 60-83.

2. Aaker, D. A. (1991).Brand equity. La gestione del valore della marca.
Abbas, J., Mubeen, R., lorember, P. T., Raza, S., & Mamirkulova, G. (2021).
Exploring the impact of COVID-19 on tourism: Transformational potential and
implications for a sustainable recovery of the travel and leisure industry. Current
Research in Behavioral Sciences, 2, 100033.

3. Abedi, G., & Abedini, E. (2016). Prioritizing of marketing mix elements effects
on patients’ tendency to the hospital using analytic hierarchy
process. International Journal of Healthcare Management, 10(1), 34-41.

4. Addo, A. A., Wang, W., Dankyi, A. B., Abban, O. J., & Bentum-Micah, G. (2020).
Sustainability of health institutions: The impact of service quality and patient
satisfaction on loyalty. European Journal of Business and Management Research,
5(4).

5. Aharony, L., & Strasser, S. (1993). Patient satisfaction: What we know about and
what we still need to explore. Medical Care Review, 50(1), 49-79.

6. Ajzen, l., & Fishbein, M. (1980). Understanding attitudes and predicting social
behavior.

7. Akter, S., D’Ambra, J., & Ray, P. (2011). Trustworthiness in mHealth information
services: An assessment of a hierarchical model with mediating and moderating
effects using partial least squares (PLS). Journal of the American Society for
Information Science and Technology, 62(1), 100-116.

8. Akthar, N., Nayak, S., & Pai, Y. (2024). A cross-sectional study on exploring the
antecedents of patient’s revisit intention: Mediating role of trust in the hospital
among patients in India. F1000Research, 12, 75.

9. Ali, H., Narulita, E., & Nurmahdi, A. (2018). The influence of service quality,
brand image and promotion on purchase decision at MCU Eka Hospital. Saudi
Journal of Business and Management Studies, 3(1), 88-97.

10. Aliman, N. K., & Mohamad, W. N. (2013). Perceptions of service quality and



155

behavioral intentions: A mediation effect of patient satisfaction in the private
health care in Malaysia. International Journal of Marketing Studies, 5(4), 15.

11. Aliman, N. K., & Mohamad, W. N. (2016). Linking service quality, patients’
satisfaction and behavioral intentions: An investigation on private healthcare in
Malaysia. *Procedia - Social and Behavioral Sciences, 224*, 141-148.

12. Almeida, R. S. D., Bourliataux-Lajoinie, S., & Martins, M. (2015). Satisfaction
measurement instruments for healthcare service wusers: A systematic
review. Cadernos de Saude Publica, 31(1), 11-25.

13. Al-Neyadi, H. S., Abdallah, S., & Malik, M. (2018). Measuring patient's
satisfaction of healthcare services in the UAE hospitals: Using
SERVQUAL. International Journal of Healthcare Management, 11(2), 96-105.

14. Andaleeb, S. S. (1998). Determinants of customer satisfaction with hospitals: A
managerial model. International Journal of Health Care Quality Assurance, 11(6),
181-187.

15. Anderson, E. W., & Sullivan, M. W. (1993). The antecedents and consequences of
customer satisfaction for firms. Marketing Science, 12(2), 125-143.

16. Ascarza, E. (2018). Retention futility: Targeting high-risk customers might be
ineffective. Journal of Marketing Research, 55(1), 80-98.

17.Azam, M., Rahman, Z., Talib, F., & Singh, K. J. (2012). A critical study of quality
parameters in health care establishment: Developing an integrated quality
model. International Journal of Health Care Quality Assurance, 25(5), 387-402.

18.Babakus, E., & Mangold, W. G. (1992). Adapting the SERVQUAL scale to
hospital services: An empirical investigation. Health Services Research, 26(6),
767.

19. Batbaatar, E., Dorjdagva, J., Luvsannyam, A., Savino, M. M., & Amenta, P.
(2017). Determinants of patient satisfaction: A systematic review. Perspectives in
Public Health, 137(2), 89-101.

20.Bean, A. G., & Talaga, J. (1992). Appointment breaking: Causes and
solutions. Journal of Health Care Marketing, 12(4).

21.Behdioglu, S., Acar, E., & Burhan, H. A. (2019). Evaluating service quality by
fuzzy SERVQUAL: A case study in a physiotherapy and rehabilitation



156

hospital. Total Quality Management & Business Excellence, 30(3-4), 301-319.

22.Bhattacherjee, A. (2001). An empirical analysis of the antecedents of electronic
commerce service continuance. Decision Support Systems, 32(2), 201-214.

23.Bitner, M. J., & Hubbert, A. R. (1994). Encounter satisfaction versus overall
satisfaction versus quality: The customer's voice. In R. T. Rust & R. L. Oliver
(Eds.), Service quality: New directions in theory and practice (pp. 72-94). Sage
Publications.

24.Black, A. W. (2000). Extension theory and practice: A review. Australian Journal
of Experimental Agriculture, 40(4), 493-502.

25.B0 Y té. (2013). *Quyét dinh sd 4448/2013/QP-BYT vé phuong phap do luong
su hai long nguoi dan véi dich vu y té cong*. https://thuvienphapluat.vn/van-
ban/The-thao-Y-te/Quyet-dinh-4448-QD-BY T-2013-phuong-phap-do-luong-su-
hai-long-nguoi-dan-voi-dich-vu-y-te-cong-217938.aspx

26.Bo Y té. (2024). *Quyét dinh s6 56/QD-BYT vé phuong phap do luong sy hai
long cua nguoi dan d6i voi dich vu y té cong*. https://thuvienphapluat.vn/van-
ban/Bo-may-hanh-chinh/Quyet-dinh-56-QD-BYT-2024-phuong-phap-do-luong-
hai-long-cua-nguoi-dan-doi-voi-dich-vu-y-te-cong-594500.aspx

27.Boshoff, C., & Gray, B. (2004). The relationships between service quality,
customer satisfaction and buying intentions in the private hospital industry. South
African Journal of Business Management, 35(4), 27-37.

28.Boulding, W., Kalra, A., Staelin, R., & Zeithaml, V. A. (1993). A dynamic process
model of service quality: From expectations to behavioral intentions. Journal of
Marketing Research, 30(1), 7-27.

29.Briggs, A., Morrison, M., & Coleman, M. (2012). Research methods in educational
leadership and management.

30.Brown, S. W., & Swartz, T. A. (1989). A gap analysis of professional service
quality. Journal of Marketing, 53(2), 92-98

31.Camilleri, D., & O'Callaghan, M. (1998). Comparing public and private hospital
care service quality. International Journal of Health Care Quality Assurance,
11(4), 127-133.

32.Carman, J. M. (1990). Consumer perceptions of service quality: An assessment of


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/The-thao-Y-te/Quyet-dinh-4448-QD-BYT-2013-phuong-phap-do-luong-su-hai-long-nguoi-dan-voi-dich-vu-y-te-cong-217938.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/The-thao-Y-te/Quyet-dinh-4448-QD-BYT-2013-phuong-phap-do-luong-su-hai-long-nguoi-dan-voi-dich-vu-y-te-cong-217938.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/The-thao-Y-te/Quyet-dinh-4448-QD-BYT-2013-phuong-phap-do-luong-su-hai-long-nguoi-dan-voi-dich-vu-y-te-cong-217938.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Bo-may-hanh-chinh/Quyet-dinh-56-QD-BYT-2024-phuong-phap-do-luong-hai-long-cua-nguoi-dan-doi-voi-dich-vu-y-te-cong-594500.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Bo-may-hanh-chinh/Quyet-dinh-56-QD-BYT-2024-phuong-phap-do-luong-hai-long-cua-nguoi-dan-doi-voi-dich-vu-y-te-cong-594500.aspx
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Bo-may-hanh-chinh/Quyet-dinh-56-QD-BYT-2024-phuong-phap-do-luong-hai-long-cua-nguoi-dan-doi-voi-dich-vu-y-te-cong-594500.aspx

157

T. Journal of Retailing, 66(1), 33.

33.Calantone, R., & Montoya-Weiss, M. M. (1994). Determinants of new product
performance: A review and meta-analysis. Journal of Product Innovation
Management, 11(5), 397-417.

34.Carr, E. G. (1999). Positive behavior support for people with developmental
disabilities: A research synthesis.

35.Chairunnisa, S. F., Darmawansyah, D., & Palutturi, S. (2022). Pengaruh brand
image terhadap keputusan menggunakan pelayanan rawat jalan rsud haji makassar:
The Influence of Brand Image on the Decision to Use Outpatient Services at Haji
Hospital Makassar. Hasanuddin Journal of Public Health, 3(2), 179-190.

36.Cham, T. H., Cheng, B. L., Low, M. P., & Cheok, J. B. C. (2020). Brand image as
the competitive edge for hospitals in medical tourism. European Business Review,
33(1), 1-20.

37.Cham, T. H., Cheng, B. L., Low, M. P., & Cheok, J. B. C. (2020). Brand image as
the competitive edge for hospitals in medical tourism. European Business Review,
33(1), 1-20.

38.Chang, C. S., Chen, S. Y., & Lan, Y. T. (2013). Service quality, trust, and patient
satisfaction in interpersonal-based medical service encounters. BMC Health
Services Research, 13(1), 22.

39.Chumpitaz Caceres, R., & Paparoidamis, N. G. (2007). Service quality,
relationship  satisfaction, trust, commitment and business-to-business
loyalty. European Journal of Marketing, 41(7/8), 836-867.

40. Churchill Jr, G. A. (1979). A paradigm for developing better measures of
marketing constructs. Journal of Marketing Research, 16(1), 64-73.

41.Clark, L. A., & Watson, D. B. (1995). Constructing validity: Basic issues in
objective scale development. Psychological Assessment, 7(3), 309-319.

42.Cormack, R. S. (2010). Cormack--Lehane classification revisited. British Journal
of Anaesthesia, 105(6), 867-868.

43.Crago, C. L., Khanna, M., Barton, J., Giuliani, E., & Amaral, W. (2010).
Competitiveness of Brazilian sugarcane ethanol compared to US corn
ethanol. Energy Policy, 38(11), 7404-7415.



158

44.Cronbach, L. J. (1951). Coefficient alpha and the internal structure of
tests. Psychometrika, 16(3), 297-334.

45.Cronin Jr, J. J.,, & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A
reexamination and extension. Journal of Marketing, 56(3), 55-68.

46.Cronin Jr, J. J., Brady, M. K., & Hult, G. T. M. (2000). Assessing the effects of
quality, value, and customer satisfaction on consumer behavioral intentions in
service environments. Journal of Retailing, 76(2), 193-218.

47.Crosby, F. (1979). Relative deprivation revisited: A response to Miller, Bolce, and
Halligan. American Political Science Review, 73(1), 103-112.

48.Crutzen, R., & Peters, G. J. Y. (2017). Scale quality: alpha is an inadequate
estimate and factor-analytic evidence is needed first of all. Health Psychology
Review, 11(3), 242-247.

49. Dabholkar, P. A., Shepherd, C. D., & Thorpe, D. I. (2000). A comprehensive
framework for service quality: an investigation of critical conceptual and
measurement issues through a longitudinal study. Journal of Retailing, 76(2), 139-
173.

50.De Vaus, D., Gray, M., Qu, L., & Stanton, D. (2014). The economic consequences
of divorce in Australia. International Journal of Law, Policy and the Family,
28(1), 26-47.

51.Deming, W. E. (1988). Out of the crisis. Massachusetts Institute of Technology
Center for Advanced Engineering Study.

52.Demirel, D. (2022). The effect of service quality on customer satisfaction in digital
age: customer satisfaction based examination of digital CRM. Journal of Business
Economics and Management, 23(3), 507-531.

53.Dobni, D., & Zinkhan, G. M. (1990). In search of brand image: A foundation
analysis. Advances in Consumer Research, 17(1), 110-1109.

54. Donabedian, A. (1988). The quality of care: How can it be assessed? JAMA,
260(12), 1743-1748.

55.Dowhan, D. (2013). Hitting Your Target. Marketing Insights, 35(2).
Drain, M. (2001). Quality improvement in primary care and the importance of

patient perceptions. The Journal of Ambulatory Care Management, 24(2), 30-46.



159

56.Duc Thanh, N., My Anh, B. T., Xiem, C. H., Quynh Anh, P., Tien, P. H., Thi
Phuong Thanh, N., & Thanh Hung, P. (2022). Patient Satisfaction with Healthcare
Service Quality and Its Associated Factors at One Polyclinic in Hanoi,
Vietnam. International Journal of Public Health, 67, 1605055.

57.Eiriz, V., & Figueiredo, J. A. (2005). Quality evaluation in health care services
based on customer-provider relationships. International Journal of Health Care
Quality Assurance, 18(6), 404-412.

58. Ferreira, D. C., Vieira, 1., Pedro, M. I., Caldas, P., & Varela, M. (2023). Patient
satisfaction with healthcare services and the techniques used for its assessment: A
systematic literature review and a bibliometric analysis. Healthcare, 11(5), 639.

59.Fisk, T. A., Brown, C. J., Cannizzaro, K., & Naftal, B. (1990). Creating patient
satisfaction and loyalty. Journal of Health Care Marketing, 10(2), 5-15.

60.Ford, C. A., Millstein, S. G., Halpern-Felsher, B. L., & Irwin, C. E. (1997).
Influence of physician confidentiality assurances on adolescents' willingness to
disclose information and seek future health care: A randomized controlled
trial. JAMA, 278(12), 1029-1034.

61.Fornell, C. (1992). A national customer satisfaction barometer: The Swedish
experience. Journal of Marketing, 56(1), 6-21.

62.Fornell, C., & Larcker, D. F. (1981). Evaluating structural equation models with
unobservable variables and measurement error. Journal of Marketing Research,
18(1), 39-50.

63. Friesner, D., Neufelder, D., Raisor, J., & Bozman, C. S. (2009). How to improve
patient satisfaction when patients are already satisfied: a continuous process-
improvement approach. Hospital Topics, 87(1), 24-40.

64.Gardner, B. B., & Levy, S. J. (1955). The product and the brand. Harvard Business
Review, 33(2), 33-39.

65. Goodwin, C., & Gremler, D. D. (1996). Friendship over the counter: How social
aspects of service encounters influence consumer service loyalty. In T. A. Swartz,
D. E. Bowen, & S. W. Brown (Eds.), Advances in services marketing and
management (Vol. 5, pp. 247-282). JAI Press.



160

66.Green, S. B. (1991). How many subjects does it take to do a regression
analysis. Multivariate Behavioral Research, 26(3), 499-510.

67.Gu, S., & Wu, Y. (2019). Using the Theory of Planned Behaviour to explain
customers' online purchase intention. World Scientific Research Journal, 5(9),
226-249.

68. Gwinner, K. P., Gremler, D. D., & Bitner, M. J. (1998). Relational benefits in
services industries: the customer's perspective. Journal of the Academy of
Marketing Science, 26(2), 101-114.

69.Ha Nam Khanh, G. (2018). Xu huéng lira chon cia khéich hang doi véi dich vu
khdm chita bénh (KCB) tai Vién Y dwoc dén téc thanh phé Ho Chi Minh (TP.HCM)
[Patients’ Intention to Use Health Care Services at Ho Chi Minh City Traditional
Medicine Institute].

70.Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E. (2010). Multivariate data
analysis (7th ed.). Prentice Hall.

71.Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2014). A primer on
partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM). Sage Publications.

72.Hair, J. F., Risher, J. J., Sarstedt, M., & Ringle, C. M. (2019). When to use and
how to report the results of PLS-SEM. European Business Review, 31(1), 2-24.

73.Hansemark, O. C., & Albinsson, M. (2004). Customer satisfaction and retention:
the experiences of individual employees. Managing Service Quality: An
International Journal, 14(1), 40-57.

74.Havidz, I. L. H., Aima, M. H., Ali, H., & Igbal, M. K. (2018). Intention to adopt
WeChat mobile payment innovation toward Indonesia citizenship based in
China. International Journal of Application or Innovation in Engineering &
Management, 7(6), 105-117.

75. Hekkert, K. D., Cihangir, S., Kleefstra, S. M., Van Den Berg, B., & Kool, R. B.
(2009). Patient satisfaction revisited: a multilevel approach. Social Science &
Medicine, 69(1), 68-75.

76.Hellier, P. K., Geursen, G. M., Carr, R. A., & Rickard, J. A. (2003). Customer
repurchase intention: A general structural equation model. European Journal of
Marketing, 37(11/12), 1762-1800.



161

77.Henseler, J., Hubona, G., & Ray, P. A. (2016). Using PLS path modeling in new
technology research: updated guidelines. Industrial Management & Data Systems,
116(1), 2-20.

78.Hinkin, T. R. (1998). A brief tutorial on the development of measures for use in
survey questionnaires. Organizational Research Methods, 1(1), 104-121.

79.Hoang Trong, & Chu Nguyén Mong Ngoc. (2008). Phdn tich dir liéu nghién ciru
véi SPSS (Tép 2). Nha xuét ban Hong Drc.

80. Hosgor, H., & Cengiz, E. (2020). iliskisel Pazarlama Stratejileri, iliskisel Kalite
Unsurlar1 ve Davranigsal Niyetler Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi [Examining
the Relationships Between Relational Marketing Strategies, Relational Quality
Factors and Behavioral Intentions]. Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, 23(3), 465-
484,

81.Hosgor, H., & Sevim, E. (2022). Relationship between patient satisfaction and
hospital brand image: A meta-analytic study. International Journal of Health
Management and Tourism, 7(2), 171-185.

82.Hoyer, W. D., & Maclnnis, D. J. (2001). Consumer behavior (2nd ed.). Houghton
Mifflin.

83.Hsieh, J. P. A., Rai, A., Petter, S., & Zhang, T. (2012). Impact of user satisfaction
with mandated CRM use on employee service quality. MIS Quarterly, 36(4), 1065-
1080.

84.Huang, C. C., Yen, S. W,, Liu, C. Y., & Huang, P. C. (2014). The relationship among
corporate social responsibility, service quality, corporate image and purchase
intention. International Journal of Organizational Innovation, 6(3), 68-84.

85. Hutchinson, J., Lai, F., & Wang, Y. (2009). Understanding the relationships of
quality, value, equity, satisfaction, and behavioral intentions among golf
travelers. Tourism Management, 30(2), 298-308.

86. Ibrahim, H., & Najjar, F. (2008). Assessing the effects of self-congruity, attitudes
and customer satisfaction on customer behavioural intentions in retail
environment. Marketing Intelligence & Planning, 26(2), 207-227.

87.1sa, M., & Istikomah, R. (2019). Analisis Perilaku Konsumen Dalam Keputusan
Pembelian Makanan di Kota Surakarta. Jurnal Manajemen Dayasaing, 21(2), 98-110.



162

88. Ishikawa, K. (1985). What is total quality control? The Japanese way. Prentice
Hall.

89. Itumalla, R., Acharyulu, G. V. R. K., & Shekhar, B. R. (2014). Development of
hospitalqual: a service quality scale for measuring in-patient services in
hospital. Operations and Supply Chain Management: An International Journal,
7(2), 54-63.

90.Jabnoun, N., & Chaker, M. (2003). Comparing the quality of private and public
hospitals. Managing Service Quality: An International Journal, 13(4), 290-299.

91.Jaiswal, A. K., & Niraj, R. (2011). Examining mediating role of attitudinal loyalty
and nonlinear effects in satisfaction-behavioural intentions relationship. Journal of
Services Marketing, 25(3), 165-175.

92.Jandavath, R. K. N., & Byram, A. (2016). Healthcare service quality effect on
patient satisfaction and behavioural intentions in corporate hospitals in
India. International Journal of Pharmaceutical and Healthcare Marketing, 10(1),
42-59.

93.Jarvis, C. B., MacKenzie, S. B., & Podsakoff, P. M. (2003). A critical review of
construct indicators and measurement model misspecification in marketing and
consumer research. Journal of Consumer Research, 30(2), 199-218.

94.Javalgi, R. G., Thomas, E. G., & Rao, S. R. (1992). Consumer behavior in the US
pleasure travel marketplace: An analysis of senior and nonsenior travelers. Journal
of Travel Research, 31(2), 14-109.

95.Joss, R., & Kogan, M. (1995). Advancing quality: Total quality management in
the National Health Service.

96.Juanamasta, I. G., Wati, N. M. N., Hendrawati, E., Wahyuni, W., Pramudianti, M.,
Wisnujati, N. S., & Umanailo, M. C. B. (2019). The role of customer service
through customer relationship management (CRM) to increase customer loyalty
and good image. International Journal of Scientific and Technology Research,
8(10), 2004-2007.

97.Juran, J. M. (1988).Juran's quality control handbook. McGraw-Hill.
Juwaheer, T. D., & Kassean, H. (2006). Exploring quality perceptions of health
care operations: a study of public hospitals of Mauritius. Journal of Hospital
Marketing & Public Relations, 16(1-2), 89-111.



163

98. Keller, K. L. (1993). Conceptualizing, measuring, and managing customer-based

brand equity. Journal of Marketing, 57(1), 1-22.

99.Khan, R. U., Salamzadeh, Y., Igbal, Q., & Yang, S. (2022). The impact of customer

relationship management and company reputation on customer loyalty: The
mediating role of customer satisfaction. Journal of Relationship Marketing, 21(1),
1-26.

100. Kim, K. H,, Kim, K. S., Kim, D. Y., Kim, J. H., & Kang, S. H. (2008). Brand

101

102.

103.

104.

105.

106.

107.

108.
109.

equity in hospital marketing. Journal of Business Research, 61(1), 75-82.

Kim, K. H., Ko, E. J., Graham, H., Lee, N., Lee, D. H., Jung, H. S., & Moon, H. I.
(2008). Brand equity and purchase intention in fashion products: a cross-cultural
study in Asia and Europe. Journal of Global Scholars of Marketing Science, 18(4),
245-276.

Kitapci, O., Akdogan, C., & Dortyol, 1. T. (2014). The impact of service quality
dimensions on patient satisfaction, repurchase intentions and word-of-mouth
communication in the public healthcare industry. *Procedia - Social and
Behavioral Sciences, 148*, 161-169.

Klassen, A. C., Creswell, J., Plano Clark, V. L., Smith, K. C., & Meissner, H. I.
(2012). Best practices in mixed methods for quality of life research. Quality of Life
Research, 21(3), 377-380.

Kline, R. B. (2011). Principles and practice of structural equation modeling (3rd
ed.). Guilford Press.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2000). Introduccion al marketing. Pearson Prentice
Hall.

Kotler, P., & Clarke, R. N. (1987). Marketing for health care organizations.
Prentice Hall.

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing management (15th ed.). Pearson
Education.

Kvale, S. (1996). The 1,000-page question. Qualitative Inquiry, 2(3), 275-284.
Ladhari, R. (2009). A review of twenty years of SERVQUAL

research. International Journal of Quality and Service Sciences, 1(2), 172-198.



110.

111.

112.

113.

114.

115.

116.

117.

118.

119.

120.

164

Kwateng, K. O., Lumor, R., & Acheampong, F. O. (2019). Service quality in
public and private hospitals: A comparative study on patient
satisfaction. International Journal of Healthcare Management, 12(1), 25-34.
LaVela, S. L., & Gallan, A. (2014). Evaluation and measurement of patient
experience. Patient Experience Journal, 1(1), 28-36.

Lee, W. 1., Chen, C. W., Chen, T. H., & Chen, C. Y. (2010). The relationship
between consumer orientation, service value, medical care service quality and
patient satisfaction: The case of a medical center in Southern Taiwan. African
Journal of Business Management, 4(4), 448-458.

Lewis, S. (2015). Qualitative inquiry and research design: Choosing among five
approaches. Health Promotion Practice, 16(4), 473-475.

Low, G. S., & Lamb Jr, C. W. (2000). The measurement and dimensionality of
brand associations. Journal of Product & Brand Management, 9(6), 350-370.
Lytle, R. S., & Mokva, M. P. (1992). Evaluating health care quality: the
moderating role of outcomes. Journal of Health Care Marketing, 12(1), 46-69.
Malhotra, N. K. (2006). Questionnaire design and scale development. In R. Grover
& M. Vriens (Eds.), The handbook of marketing research: Uses, misuses, and
future advances (pp. 83-94). Sage Publications.

Manning, M. L., & Munro, D. (2007). The survey researcher’s SPSS
cookbook (2nd ed.). Pearson Education Australia.

Marzaweny, D., & Hadiwidjojo, D. (2012). Analisis kepuasan pasien sebagai
mediasi pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap citra Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) Arifin Achmad Pekanbaru. Jurnal Aplikasi Manajemen, 10(3),
564-573.

Maulana, A., & Ayuningtyas, D. (2023). The Influence of Hospital Brand Image
On Patient's Decision to Choose Hospital: Literature Review. Jurnal ARSI:
Administrasi Rumah Sakit Indonesia, 9(3), 200-210.

Maxham IIl, J. G., & Netemeyer, R. G. (2002). A longitudinal study of
complaining customers' evaluations of multiple service failures and recovery
efforts. Journal of Marketing, 66(4), 57-71.



121.

122.

123.

124.

125.

126.

127.

128.

129.

130.

131.

132.

165

McConnell, T., Best, P., Davidson, G., McEneaney, T., Cantrell, C., & Tully, M.
(2018). Coproduction for feasibility and pilot randomised controlled trials:
learning outcomes for community partners, service users and the research
team. Research Involvement and Engagement, 4(1), 32.

McLaughlin, C. P., & Kaluzny, A. D. (2006). Continuous quality improvement in
health care. Jones and Bartlett Publishers.

Mehrabian, A., & Russell, J. A. (1974). An Approach to Environmental
Psychology. Cambridge, MA: MIT Press.

Mehrabian, A., & Russell, J. A. (1977). Evidence for a Three Factor theory of
Emotions. Journal of Research in Personality, 11(3), 273-294.

Meterko, M., Mohr, D. C., & Young, G. J. (2004). Teamwork culture and patient
satisfaction in hospitals. Medical Care, 42(5), 492-498.

Montoya-Weiss, M. M., & Calantone, R. (1994). Determinants of new product
performance: A review and meta-analysis. Journal of Product Innovation
Management, 11(5), 397-417.

Naidu, A. (2009).Factors affecting patient satisfaction and healthcare
quality. International Journal of Health Care Quality Assurance, 22(4), 366-381.
Newman, K. (2001). Interrogating SERVQUAL.: a critical assessment of service
quality measurement in a high street retail bank. International Journal of Bank
Marketing, 19(3), 126-139.

Nguyén Dinh Tho. (2014). Gido trinh phwong phdp nghién ciru khoa hoc trong
kinh doanh. NXB Tai chinh.

Nghi quyét sé 31-NQ/TW. https://tulieuvankien.dangcongsan.vn/he-thong-van-
ban/van-ban-cua-dang/nghi-quyet-so-31-nqtw-ngay-30122022-cua-bo-chinh-tri-
ve-phuong-huong-nhiem-vu-phat-trien-thanh-pho-ho-chi-minh-den-nam-2030-
9100

Nunnally, J. C., & Bernstein, I. H. (1994). Psychometric theory (3rd ed.).
McGraw-Hill.

Nyashadzashe, C. M., Poperwi, L., & Kajongwe, C. (2020). The Relationship
between Perceived Service Quality, Patient Satisfaction and Behavioural

Intentions in Zimbabwe’s Public Health Sector.


https://tulieuvankien.dangcongsan.vn/he-thong-van-ban/van-ban-cua-dang/nghi-quyet-so-31-nqtw-ngay-30122022-cua-bo-chinh-tri-ve-phuong-huong-nhiem-vu-phat-trien-thanh-pho-ho-chi-minh-den-nam-2030-9100
https://tulieuvankien.dangcongsan.vn/he-thong-van-ban/van-ban-cua-dang/nghi-quyet-so-31-nqtw-ngay-30122022-cua-bo-chinh-tri-ve-phuong-huong-nhiem-vu-phat-trien-thanh-pho-ho-chi-minh-den-nam-2030-9100
https://tulieuvankien.dangcongsan.vn/he-thong-van-ban/van-ban-cua-dang/nghi-quyet-so-31-nqtw-ngay-30122022-cua-bo-chinh-tri-ve-phuong-huong-nhiem-vu-phat-trien-thanh-pho-ho-chi-minh-den-nam-2030-9100
https://tulieuvankien.dangcongsan.vn/he-thong-van-ban/van-ban-cua-dang/nghi-quyet-so-31-nqtw-ngay-30122022-cua-bo-chinh-tri-ve-phuong-huong-nhiem-vu-phat-trien-thanh-pho-ho-chi-minh-den-nam-2030-9100

133.

134.

135.

136.

137.

138.

139.

140.

141.

142.

143.

144.

166

Nguyén Pinh Tho, & Trang, N. T. M. (2007). Nghién citu thi trwong. NXB Dai
hoc Qudc gia TP. HO Chi Minh.

Nguyen, N. X,, Tran, K., & Nguyen, T. A. (2021). Impact of service quality on in-
patients' satisfaction, perceived value, and customer loyalty: A mixed-methods study
from a developing country. Patient Preference and Adherence, 15, 2523-2538.
Nguyen, N., & LeBlanc, G. (1998). The mediating role of corporate image on
customers' retention decisions: an investigation in financial services. International
Journal of Bank Marketing, 16(2), 52-65.

Oliver, R. L. (1977). Effect of expectations and disconfirmation on postexposure
product evaluations: An alternative interpretation. Journal of Applied Psychology,
62(4), 480-486.

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of
satisfaction decisions. Journal of Marketing Research, 17(4), 460-469.

Oliver, R. L. (1999). Whence consumer loyalty? Journal of Marketing, 63(4), 33-
44,

Oliver, R. L., Rust, R. T., & Varki, S. (1997). Customer delight: foundations,
findings, and managerial insight. Journal of Retailing, 73(3), 311-336.

Otani, K., Waterman, B., Faulkner, K. M., Boslaugh, S., Burroughs, T. E., &
Dunagan, C. W. (2009). Patient satisfaction: focusing on "excellent". Journal of
Healthcare Management, 54(2), 93-102.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of
service quality and its implications for future research. Journal of Marketing,
49(4), 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service
quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

Park, S., Kim, H. K., Choi, M., & Lee, M. (2021). Factors affecting revisit intention
for medical services at dental clinics. PLoS One, 16(5), e0250546.

Permana, A. I. (2020). Pengaruh kualitas website, kualitas pelayanan, dan
kepercayaan pelanggan terhadap minat beli pelanggan di situs belanja online
Bukalapak. Ekonomi Bisnis, 25(2), 94-109.



145.

146.

147.

148.

149.

150.

151.

152.

153.

154.

155.

167

Phan, T. H., Nguyen, T. C., Van, C. N., & Mai, T. T. (2021). Sustainable business
development of private hospitals in Vietnam: Determinants of patient satisfaction,
patient loyalty, and revisit intention. Problems and Perspectives in Management,
19(4), 63-76.

Pighin, M., Alvarez-Risco, A., Del-Aguila-Arcentales, S., Rojas-Osorio, M., &
Yariez, J. A. (2022). Factors of the Revisit Intention of Patients in the Primary
Health Care System in Argentina. Sustainability, 14(20), 13021.

Piligrimien¢, Z., & Buéitinien¢, I. (2011). Exploring managerial and professional
view to health care service quality. Economics & Management, 16(1), 1104-1110.
Podsakoff, P. M., MacKenzie, S. B., Lee, J. Y., & Podsakoff, N. P. (2003).
Common method biases in behavioral research: a critical review of the literature
and recommended remedies. Journal of applied psychology, 88(5), 879.

Powers, T. L., & Bendall-Lyon, D. (2003). The satisfaction score. Marketing
Health Services, 23(3), 22-25.

Rabiee, F. (2004). Focus-group interview and data analysis. Proceedings of the
Nutrition Society, 63(4), 655-660.

Rabiee, F. (2004). Focus-group interview and data analysis. Proceedings of the
Nutrition Society, 63(4), 655-660.

Ramsaran-Fowdar, R. R. (2008). The relative importance of service dimensions in
a healthcare setting. International Journal of Health Care Quality Assurance,
21(1), 104-124.

Roshnee Ramsaran-Fowdar, R. (2008). The relative importance of service
dimensions in a healthcare setting. International Journal of Health Care Quality
Assurance, 21(1), 104-124.

Rooney, B. J., & Evans, A. N. (2018). Methods in psychological research. Sage
Publications.

Rusmin, M., Bujawati, E., & Ashar, A. (2016). Analisis hubungan antara brand
image (citra merek) dengan pemanfaatan layanan rawat inap rumah sakit umum
swasta di Kota Makassar tahun 2016. *Al-Sihah: The Public Health Science
Journal, 8*(2), 140-151.



156.

157.

158.

159.

160.

161.

162.
163.

164.

165.

168

Sarstedt, M., Ringle, C. M., & Hair, J. F. (2017). Treating unobserved
heterogeneity in PLS-SEM: A multi-method approach. In H. Latan & R. Noonan
(Eds.), Partial least squares path modeling: Basic concepts, methodological issues
and applications (pp. 197-217). Springer International Publishing.

Saunders, M. N. (2012). Choosing research participants. In G. Symon & C. Cassell
(Eds.), Qualitative organizational research: Core methods and current
challenges (pp. 35-52). Sage Publications.

Setyowati, A., Djawoto, D., & Soekotjo, H. (2020). Effect of service marketing
mix on hospital selection mediated with brand image on hospital’s
outpatients. International Journal of Economics, Business and Accounting
Research, 4(4).

Shie, A. J., Huang, Y. F., Li,G. Y., Lyu, W. Y., Yang, M., Dai, Y. Y., Su, Z. H,,
& Wu, Y. J. (2022). Exploring the relationship between hospital service quality,
patient trust, and loyalty from a service encounter perspective in elderly with
chronic diseases. Frontiers in Public Health, 10, 876266.

Singh, G., & Mishra, A. (2023). Customer intention to participate in service
recovery: What is it and what are the drivers? Journal of Service Theory and
Practice, 33(6), 873-900.

Siti Fadia Chairunnisa, Darmawansyah, D., & Palutturi, S. (2022). Pengaruh brand
image terhadap keputusan menggunakan pelayanan rawat jalan rsud haji makassar:
The influence of brand image on the decision to use outpatient services at Haji
Hospital Makassar. Hasanuddin Journal of Public Health, 3(2), 179-190.
Stewart, T. A. (1997). A satisfied customer isn't enough. Fortune, 136(2), 90-91.
Sukawati, T. G. R. (2021). Hospital brand image, service quality, and patient
satisfaction in pandemic situation. JIMMR (Jurnal Medicoeticolegal Dan
Manajemen Rumah Sakit), 10(2), 103-118.

Szwacka-Mokrzycka, J. (2015). Trends in consumer behaviour changes: Overview
of concepts. Acta Scientiarum Polonorum. Oeconomia, 14(3), 149-159.
Tabachnick, B. G., & Fidell, L. S. (2013). Using multivariate statistics (6th ed.).

Pearson Education.



166.

167.

168.

169.

170.

171.

172.

173.

174.

175.

176.

169

Tanudjaya, P. K. (2014). Pengaruh kualitas pelayanan Kklinik gigi terhadap
kepuasan dan kepercayaan pasien sehingga meningkatkan keinginan untuk berobat
kembali. Jurnal Manajemen dan Pemasaran Jasa, 7(1), 39-60.

Teas, R. K. (1994). Expectations as a comparison standard in measuring service
quality: An assessment of a reassessment. Journal of Marketing, 58(1), 132-1309.
Thach, P. N., Vu, H. P., Mac, D. T., Nguyen, T. H. T., & Ngo, T. T. (2023).
Improving hospital’s quality of service in Vietnam: The patient satisfaction
evaluation in multiple health facilities. Hospital Topics, 101(2), 73-83.

Tran, M. B. (2020). Phwong phdp nghién cieu dinh tinh - Ly ludn & thwc hanh.
NXB Kinh té TP.HCM.

Truong, V. H., L&, T. L., & Nguyén, T. L. A. (2022). Thuc trang vé sy hai long va
cac yéu tb lién quan ¢ nguoi bénh diéu tri ndi tra tai Bénh vién rang ham mat trung
uvong Ha ndi-nam 2021. Tap chi Y hoc Viét Nam, 517(1), 47-52.

Vinzi, V. E., Russolillo, G., & Trinchera, L. (2010). A joint use of PLS regression
and PLS path modelling for a data analysis approach to latent variable modelling.
In Handbook of partial least squares (pp. 41-63). Springer.

Wang, Y., Xiang, D., Yang, Z.,, & Ma, S. S. (2019). Unraveling customer
sustainable consumption behaviors in sharing economy: A socio-economic
approach based on social exchange theory. Journal of Cleaner Production, 208,
869-879.

Wilson, T. P. (1982). Quantitative ‘'oder' qualitative Ansdtze in der
Soziologie. Kélner Zeitschrift fir Soziologie und Sozialpsychologie, 34, 487-508.
Woo, S., & Choi, M. (2021). Medical service quality, patient satisfaction and intent
to revisit: Case study of public hub hospitals in the Republic of Korea. PL0S One,
16(6), €0252241.

Woodside, A. G., Frey, L. L., & Daly, R. T. (1989). Linking service quality,
customer satisfaction, and behavioral intentions. Marketing Health Services, 9(4),
5-17.

Yuliani, Y. (2019). Influences of brand on hospital performance and patient
behavioral expectations. Jurnal Administrasi Rumah Sakit Indonesia, 5(3), 128-
136.



170

177. Zeithaml, V. A. (1988). Consumer perceptions of price, quality, and value: A
means-end model and synthesis of evidence. Journal of Marketing, 52(3), 2-22.

178. Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral
consequences of service quality. Journal of Marketing, 60(2), 31-46.

179. Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2018). Services marketing:

Integrating customer focus across the firm (7th ed.). McGraw-Hill Education



171

PHU LUC

Phu luc 1. Bang tong hop két qua nghién ciru vé ¥ dinh hanh vi khach hang

chét lwgng dich vu va hinh anh bénh vién.

Tac gia ] M@ hinh/Khung Két qua ndi bat va
STT Boi canh .
(Nam) ly thuyeét Dong gop
Pong gop: Cung cp
mot phuong phap dinh
luong dé xac dinh yéu
t6 marketing nao (gia
. Phan tich thir bac . .
o Bénh vién , ) ca, con nguoi, quy
Abedi va . . (AHP) dé uu tién
o dai hoc tai ., trinh, v.v.) cé tdc dong
1 Abedini cac yéu to o
Tehran, _ _ manh nhat dén xu
(2016) Marketing Mix
Iran (7P) hudng lya chon bénh
vién cua bénh nhén,
giup cac nha quan ly
tap trung ngudn luc
mot cach hiéu qua.
M5 hinh kiém Két qua: Ca ba yéu t6
dinh anh huong Chat luong dich vy,
Dich vu ctia Chat luong Hinh anh thuong hiéu
, Ali va cong MCU tai dich vu (CLDV), va Khuyén mai déu c6
su. (2018) Bénh vién Hinh 4nh thuong anh hudng tich cuc va
Eka hiéu, Khuyén dang ké dén quyét dinh
mai dén Quyét Irra chon bénh vién cia
dinh mua bénh nhan.
L Két qua: Chét lugng
_ . Cham soc Mo hinh két n61
Aliman va dich vu c6 tac dong
suc khoe CLDV -> Sy hai ] .
3 Mohamad . . tich cuc dén su hai
tu nhan, long -> Y dinh ‘
(2016) ] . ) long, va su hai long 1a
Malaysia hanh vi

yéu t6 du bao manh mé
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STT

Boi canh

M6 hinh/Khung
1y thuyét

Keét qua noi bat va

Pong gop

cho y dinh quay lai va
gidi thiéu cua bénh
nhan. Khang dinh lai
mdi quan hé nhan qua
kinh dién trong linh

vuc y te.

Al-Neyadi va
cong su.

(2018)

Bénh vién
Cong,
UAE

Str dung mo6 hinh
SERVQUAL dé
do luong sy hai

long

Pong gop: Ung dung
SERVQUAL trong bi
canh vin héa A Rap,
chi ra sy ton tai cia
"khoang cach chat
luong dich vu" (gitra
ky vong va nhén thtrc)
va xac dinh cac kich
thudc can cai thién
nhit (d6 tin cay, sy

dam bao).

Chairunnisa
va cong su.
(2022)

Bénh vién
cong,

Indonesia

M5 hinh kiém
dinh anh hudng
cua Hinh anh
thuong hiéu dén
Quyét dinh sir
dung dich vu

Két qua: Hinh anh
thuong hi€u c6 anh
huong tich cyce, c6 Y
nghia thong ké dén
quyét dinh sir dung
dich vu ngoai tra cua
bénh nhan. Nhan manh
tam quan trong ciia xay
dung thuong hi¢u ngay

ca voi bénh vién cong.
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Tac gia ) Mo hinh/Khung Két qua nédi bat va
STT Boi canh i
(Nam) ly thuyet Pong gop
Két qua: Hinh anh
thuong hiéu 1a 1oi thé
canh tranh then chdt,
M© hinh tich hop c6 anh huong manh mé
Cham va . cac yéu t6 anh dén ¥ dinh lya chon
Dulichy . .
6. cong su. ) huong dén lua bénh vién ctia bénh
te . 2
(2020) chon bénh vién nhan quoc t&. Nghién
cho du lich y té clru cung cap goc nhin
chién lugc vé dinh vi
thuong hiéu dé thu hat
khach hang toan ciu.
Poéng gop: Cung cap
bang chtng thuc tién
trong bbi canh Viét
Nghién ctru dinh )
ViénY Nam, x4c dinh céc yéu
tinh va dinh i o
G. Ha Nam dugc dan . to dac thu (uy tin bac
7. ' luong vé xu , '
Khanh (2018) toc, Viét si, chat lugng dich vy,
hudng Iya chon ' N
Nam _ hiéu qua di€u tri) anh
dich vu .
hudng dén xu hudng
lua chon co s¢ y hoc cd
truyén.
Két qua: Bénh nhan
tai bénh vién tu nhan
Kwateng va Bénh vién Nghién ctru so c6 murc d hai long cao
8. cong su. Coéng va sanh sy hai long hon déng ké so véi
(2019) Tu, Ghana dua trén CLDV bénh vién cong.

Nghién ctru néu bat sy

can thiét phai cai cach
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Tac gia ) Mo hinh/Khung Két qua nédi bat va
STT Boi canh i
(Nam) ly thuyet Pong gop
quan ly va nang cao
chét luong dich vu tai
cac bénh vién cong.
Pong gop: Tong hop
Téng quan hé va ciing c¢b bang chimg
thong vé anh tir nhiéu nghién ciru,
Maulana va ) hudng cua Hinh khang dinh Hinh anh
) Tong quan ) ] ,
0. Ayuningtyas | anh thuong hiéu thuong hi¢u 1a mot yéu
tai liéu , , . ,
(2023) dén Quyét dinh t0 quyét dinh quan
lya chon bénh trong hang dau trong
vién viéc bénh nhan lua
chon bénh vién.
Két qua: Phat trién
mot thang do CLDV
ddc thu cho boi canh
M6 hinh hon Viét Nam. Chung minh
. hop: CLDV -> CLDV téac dong lén
Nguyen va : . X s A
Bénh vién, Su hai long -> Iong trung thanh khong
10. cong su. . . . &
(2021) Viét Nam Gia tri cam nhan chi tryc ti€p ma con
-> L.0ng trung gian tiép thong qua sy
thanh hai long va gié tri cam
nhan. Pay 1a mdt mo
hinh toan dién cho cac
nuéc dang phat trién.
Mo hinh: Sy hai Két qua: Khang dinh
Bénh vién . R .
Phan va cong long -> Long moi lién h¢ manh mé
11. tu nhén, . . . ‘
su. (2021) ‘ trung thanh -> Y gitta su hai long, long
Viét Nam

dinh quay lai

trung thanh va y dinh
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thuong hiéu ->

Tac gia , M6 hinh/Khung Két qua ndi bat va
STT Boi canh .
(Nam) ly thuyet Dong gop
quay lai. Nhan manh
tam quan trong clia
viéc duy tri mbi quan
hé lau dai véi bénh
nhan dé phat trién bén
viing.
Két qua: Xac dinh cac
yéu t6 then chét thuc
day y dinh quay lai
o Cham soc ,
Pighin va M0 hinh cac yéu trong cham so6c ban
strc khoe , . . 3 )
12. cong su. . t0 anh huong dén dau, bao gébm sy hai
ban dau, . ‘ L
(2022) _ Y dinh quay lai long, niém tin va sy
Argentina . . ,
tién loi. Cung cap goc
nhin tir mot qudc gia
Nam My.
Két qua: Tim thay moi
| twong quan tich cyc va
Phén tich moi .
. manh mé giira hinh anh
o . quan h¢ gitta '
Rusmin va Bénh vién thuong hi¢u va ty 1€ su
Hinh 4nh thuong ‘ '
13. cdng su. tu nhan, _ _ dung giuong bénh ndi
) hi€u va viéc str .
(2016) Indonesia ' ' tra. Cung co gia tri
dung dich vu ndi . _
) kinh doanh cua viéc
tra '
xay dung thuong hi¢u
bénh vién.
o Mo hinh: Két qua: Cung cip
Setyowati va ' ) ) . ,
Bénh vién, Marketing Mix - bang chung cho thay
14. cong su. ) )
Indonesia > Hinh anh Hinh 4nh thuong hi¢u
(2020)

dong vai tro trung gian
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STT

Boi canh

M6 hinh/Khung
1y thuyét

Keét qua noi bat va

Pong gop

Lva chon bénh

vién

quan trong trong vi¢c
chuyén d6i cac nd luc
marketing mix thanh
quyét dinh lua chon

thuc té ctia bénh nhan.

15.

Park va cong

su. (2021)

Phong
kham nha
khoa, Han

Quéc

M0 hinh céac yéu
to anh huong dén

Y dinh quay lai

Két qua: X4c dinh cac
yéu t6 doc d4o trong
linh vuc nha khoa anh
huong dén ¥ dinh quay
lai, nhu su s¢ hai cua
bénh nhan, két qua
diéu tri va su tin tudng

vao nha si.

16.

Shie va cong

su. (2022)

Bénh nhan
cao tuoi
mac bénh

man tinh

M0 hinh: CLDV
-> Niém tin ->

Long trung thanh

Két qua: Nghién ciru
chuyén sau vao nhom
dan s6 dé bi ton
thuong. Chirng minh
rang niém tin 14 co ché
trung gian then cht
gilta chét luong dich vy
va long trung thanh &
bénh nhén cao tudi, noi
mdi quan hé 1au dai 1a

rat quan trong.

17.

Siti Fadia

Chairunnisa

va cong su.
(2022)

Bénh vién
cong,

Indonesia

M hinh kiém
dinh 4nh hudng
cua Hinh anh

thuong hiéu dén

Két qua: Mot lan nira
khang dinh tim quan
trong cua hinh anh

thuong hiéu trong viéc
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Tac gia ) Mo hinh/Khung Két qua nédi bat va
STT Boi canh i
(Nam) ly thuyet Pong gop
Quyét dinh sir thu hat bénh nhan dén
dung dich vu v0i1 cac bénh vién cong.
Két qua: Thuong hiéu
manh khong chi anh
M6 hinh anh hudng dén ky vong va
o hudng cua hanh vi cua bénh nhan
Yuliani . 3
18. Bénh vién Thuong hiéu dén ma con gop phan cai
(2019)

Ky vong va Hiéu

qua hoat dong

thién hi¢u qua hoat
dong tong thé ctia bénh
vién, lién két giira

marketing va quan tri.

Nguon: Tong hop va phat trién ciia tdc gia (2024)
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Phu luc 2: Dan bai thiao luan chuyén gia

PHAN GIOI THIEU

Kinh chao Quy chuyén gia,

Tbi 1a Ha Tién Ngoc, hién la nghién ctru sinh tai Truong Pai hoc Kinh té - Pai
hoc Hué. Trudc tién, ti xin chan thanh cam on Quy chuyén gia di nhan 16i tham gia
va dong gop ¥ kién quy bau cho dé tai nghién ctru ctia t6i: "Cac yéu td anh huong dén
¥ dinh tiép tuc st dung dich vu khdm chita bénh tai cac co s¢ y t& Thanh phd Ho Chi
Minh".

Moi ¥ kién danh gia, nhan dinh cta Quy chuyén gia c6 ¥ nghia vo cing quan
trong, gitp t6i hoan thién co so 1y luan, md hinh nghién cru va hé théng thang do.
Tbi xin cam két moi thong tin tur budi thao luan s& chi duge st dung cho muc dich
nghién ctru khoa hoc. Cac thong tin ¢4 nhan cua Quy chuyén gia s€ dugc bao mat
tuyét doi.

Muc tiéu va tai liéu cung cip:

Muc tiéu budi thao luan: Nham hai muc dich chinh: (1) Kham pha sau hon céc
yéu t6 anh hudng dén ¥ dinh tiép tuc sir dung dich vu y té trong bdi canh Viét Nam;
va (2) Tham dinh, hiéu chinh tinh pht hop ctia mé hinh va hé théng thang do du kién.

Tai liéu da gui kém: Pé hd trg Quy chuyén gia c6 cai nhin toan dién, toi da giri
trude cac tai liéu bao gdm: (i) Cac khai niém nghién ciru va dinh nghia; (ii) M6 hinh
nghién ciru dé xuat va cac gia thuyét; (iii) Hé thong thang do tham khao (bao gdm
thang do gdc tir nghién ctru quéc té va thang do di dugc Viét hoa).

PHAN NOI DUNG THAO LUAN

Phén 1: Panh gia vé cac yéu t6 anh huong (Kham pha)

Dua trén kinh nghiém thuc té cia minh, theo Quy chuyén gia, dau 1a 3 yéu td
then chdt nhat thiic ddy mot bénh nhan/quy khach hang quay lai sir dung dich vu
kham chira bénh tai mot co sd' y t&?

Trong sd cac yéu td d6, yéu té nao cac bénh vién/co sd'y té tai TP.HCM nén wu
tién cai thién hang dau dé gia ting ty 16 khach hang trung thanh?

Phan 2: Tinh phii hop ciia md hinh nghién ciru

M6 hinh nghién ctru hién tai dé xuat mbi quan hé tu Chat luong dich vu — Su

hai l1ong — Hinh anh thuwong hiéu — Y dinh tiép tuc sir dung. Theo danh gia ctia Quy



179

chuyén gia, mé hinh nay con thiéu sét yéu té trung gian hodc yéu tb tic dong truc tiép
nao quan trong trong thuc té hoat dong y té khong?

Phén 3: Danh gia va hiéu chinh thang do

Thang do chét luong dich vu dugc xay dung vaoi 5 thanh phén: Do tin cay, Su
dam bao, Su déng cam, Tinh minh bach, va Co s& vat chat. Quy chuyén gia c6 cho
rang khung thanh phan nay da phan anh diy du cac khia canh cht luong tai cac bénh
vién Viét Nam chua? Cé nén bo sung hodc diéu chinh thanh phan nao khong?

V& mit ngdn tlr, cac bién quan sat cu thé trong timg thang do c6 d& hiéu va phu
hop v6i vin hoa, cach dién dat ciia nguoi dan dia phuong khong? C6 cum tir ndo can
duoc dién gidi lai cho rd rang hon khong?

Phan 4: Panh gia phuong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ciru dy kién két hop Dinh tinh (phong van chuyén gia, thao
luan nhom) va Pinh lugng (khao sat bang bang héi voi khoang 500 mau). Quy chuyén
gia nhan thiy phuong phap nay c6 dam bao tinh kha thi va do tin cay cho nghién
ctru khéng?

boi tuong khdo sat 1a bénh nhan/ngudi nha tai cdc bénh vién cong da khoa.
Theo Quy chuyén gia, c6 nén mé rong hoic thu hep dbi tuong dé két qua nghién ctiru
c6 gia tri thuc tién cao hon khong?

Phén 5: Panh gia cong cu do luong

Thang do Likert 5 mtc (tir 1: Hoan toan khong dong y dén 5: Hoan toan dong
¥) 1a cong cu do ludng phd bién. Tuy nhién, Quy chuyén gia co cho rang thang do
nay c6 dé& dang cho ddi twong bénh nhan 16n tudi hodc it hoc tiép can va tra 10i chinh
xac khong? Co nén sir dung thang do dd thi (mat cuodi) hodc rat gon con 3 mirc do
cho don gian hon khong?

TONG HQP KET QUA THAO LUAN

Dé viéc ghi nhan va tong hop ¥ kién dugc minh bach va hé thong, cac ¥ kién

dong gop s& duoc ghi nhan theo mau bang dudi day:
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e Mitc d6
X . , bé¢ xuat dicu .
Chu dé Y kién dong gop cu thé ' dong
chinh/ Ghi chu
thuan
., "Ngoai cac yéu td trong mo Can nhic bd
Cac yéu to , o
hinh, nén xem xét thém yéu sung vao mo
anh huong . .
to ..." hinh
"Nén bo sung bién quan sat B6 sung vao
Thang do
...... thang do
N Luu y trong
Phuong "C& mau 500 1a phu hop, L
hs N thiet ké mau
phap nhung ...."
khao sat
Loi két:

M0t 1an nita, toi xin trin trong cam on sy chia sé quy bau, tam huyét va thoi
gian ctia Quy chuyén gia. Nhirng dong gop ctia Quy chuyén gia 13 nén tang quan trong

dé t6i hoan thién dé tai nghién ctru mot cach chét luong va co gia tri thuc tién.
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Phu luc 3: Bién ban tong hop va phén tich chuyén sau y kién chuyén gia

BO GIAO DUC VADPAO TAO  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HQC KINH TE Poc lap - Tu do - Hanh phuc
PAI HOC HUE

BIEN BAN TONG HQOP VA PHAN TiCH CHUYEN SAU Y KIEN CHUYEN GIA
(V/v: Tham dinh hoc thudt dé tai NCS Ha Tién Ngoc)
Pé tai: "Céc yéu t6 anh huong dén v dinh tiép tuc sir dung dich vu kham chira bénh tai
cac co sO'y té TP.HCM"
Pia diém va thoi gian: Tong hop tir cac phién phong van chuyén sau véi cac chuyén
gia, hoan thanh ngay 01 thang 11 nam 2024 tai TP.HCM.
I. GIOI THIEU PHUONG PHAP LUAN PANH GIA
1. Muc tiéu hgc thuat:
Phién théo luan nhim dat dugc ba cép do danh gia khoa hoc:
Cép d6 1: Panh gia tinh hiéu luc ndi dung (Content Validity) - Kiém dinh mirc
d6 phu hop cua cac khai niém va thang do voi bdi canh thyc tién.
Cép d6 2: Panh gia tinh hiéu lyc cau trdc (Construct Validity) - Phan tich tinh
logic ctia mo hinh 1y thuyét va cac gia thuyét.
Cap d6 3: Panh gia phuong phap luan (Methodological Assessment) - ThAm
dinh tinh kha thi cta thiét ké nghién ctru.
2. Thanh phan hdi dong khoa hoc :

Linh vuc chuyén mon/Géc nhin déng

Ma Hoc vi Chirc vu )
gop

CG1 PGS.TS Pho Higu truong Quan trj dich vu, Hanh vi khach hang

CG2 PGS.TS Truong phong Kinh téy té, Dinh gia dich vu

CG3 TS Truong khoa Marketing dich vu, Hanh vi khach hang

CG4 | TS.BS Giam ddc Thuye tién 1am sang, Pinh gia dich vu
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Linh vuc chuyén mon/Géc nhin déng
Ma Hoc vi Chirc vu ]
gop
Pho Giam ddc ) .
CG5 BS.CKIlI BV Quaén ly chat lwgng, Van hanh bénh vién

Nhom chuyén gia dwoc lwa chon theo nguyén tdc da chiéu, bao phu ca linh viee hoc thudt
va thiee tién quan 1y y té. Co' cau nay dam bao da dang héa géc nhin phé binh, tir Iy thuyét
quan tri dén thuec tién kham chita bénh.

I1. PHAN TICH CHUYEN SAU

1. Phan tich vé mé hinh nghién ciru (structural validity)

1.1 Tinh ddy dii ciia cdc bién dc lip

Két qua dinh tinh: Cac chuyén gia dé xuat 5 nhom yéu t6 anh huong: Chét luong dich
vu, Su hai long, Hinh anh thuong hiéu, Chi phi, va Trai nghiém ca nhan.

Su xudt hién ctia yéu t6 "Chi phi" (dugc 3/5 chuyén gia ngdm dé cap) phan anh dic thu
cua thi trudng y té Viét Nam - noi nguoi dan rat nhay cam vé gia va co ché thanh toan
(BHYT, vién phi). Pay & mot diém miu chot ma cic md hinh phuong Tay (nhu
SERVQUAL) thuong xem nhe. Yéu t6 "Trai nghiém ca nhan" cho thdy xu hudng tiép
can hién dai, coi khach hang 1a trung tdm, vuot ra ngoai khung danh gia truyén thong.

1.2. Tinh wu tién cdi thién & Dé xudt mé rong

Két qua: 4/5 chuyén gia ddng y véi mo hinh 3 yéu td. 1/5 (CG5 - Phé Giam doc BV) dé
xuat bd sung "Bao hiém y té".

Y kién ctia CG5 1a ¢ co so thyc tién rat cao va hoan toan xac dang trong mot nghién
ctru tong quat vé hanh vi nguoi bénh. Tuy nhién, sau khi xem xét k§ ludng pham vi va ddi
tugng myc tiéu cua nghién ciru nay, NCS quyét dinh chwa dua yéu t6 BHYT vao mé hinh
khao sat chinh thirc dya trén hai 1y do hoc thuéat then chdt:

Ly do 1 vé tinh dong nhit ctia d6i twong nghién ciru: Nghién ciru nay duoc thiét ké dé
tap trung vao nhom ddi twong khéch hang truc tiép chi tra chi phi kham chita bénh (ty tic)
hodc sur dung céc goi dich vu y té tu nhan. Hanh vi, su ky vong va muc d¢ nhay cam vé chi
phi cia nhoém nay 1a hoan toan khac biét so vo1 nhom st dung BHYT. Viéc dua ca hai nhom
vao cung mot mau khao sat sé tao ra su nhiéu loan dit liéu (data noise) va lam giam tinh
dong nhét ctia miu, tir 46 anh huong dén do tin cay ctia két qua phan tich.

Ly do 2 vé trong tim nghién ctru: Muc tiéu chinh ctia nghién ctru 1 danh gia tac dong

ctia chit luong dich vu cam nhén va hinh anh thuong hiéu dén ¥ dinh tiép tuc st dung dich
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vu. Viéc dua BHYT - mot yéu té mang tinh rang budc thé ché va tai chinh - vao s& lam pha
lodng trong tim nghién ctru. Hanh vi ciia nhém sir dung BHYT chiu anh huong rat 16n tir
chinh sach va quy dinh, c6 thé 1am lu mo tac dong cua cac yéu td trai nghiém dich vy ma
nghién ctru mudn do ludng.

Khuyén nghi: Yéu t6 BHYT nén dwoc nghién ciru trong mot nghién ctru doc lap
khéc hodc tré thanh ddi twong cho mdtphan tich so sanh da nhém (Multi-Group
Analysis) trong tuong lai, khi so sanh hanh vi gitra nhom tu tac va nhom sir dung BHYT.

2. Phan tich vé hé thong thang do (measurement validity)

2.1. Tinh phix hop ciia thang do chit lwong dich vu

Két qua: 5/5 chuyén gia xac nhan 5 thanh phan 13 day du.

Su dong thuan nay khang dinh tinh ph6 quat ciia khung SERVQUAL. Tuy nhién, can
luu y:Thanh phﬁn "Minh bach" trong bdi canh Viét Nam can duge nhdn manh vao minh bach
chi phi va minh bach quy trinh dé giam thiéu cam giac tiéu cuc ctia ngudi bénh. Thanh phan
"Pong cam" can duoc do ludng théng qua cac hanh vi quan sat dugc (vi du: thoi gian bac si
danh cho khach hang) thay vi chi cam nhan.

2.2. Ddnh gid vé ngon ngiv dién dat

Két qua: Khong can hiéu chinh thém.

biéu nay cho théy bo thang do da duoc Viét hoa tbt, dat duoc "su tuong duong vé ngir
nghia" so v6i thang do gdc. Pay 1a diéu kién tién quyét dé dam bao dir liéu thu thap duoc 1a
dang tin cay va co thé so sanh qudc té.

3. Phan tich vé phwong phap luin (methodological soundness)

3.1. Thiét ké nghién ciru hén hop (Mixed-Methods)

Két qua: 5/5 dong y.

Day la thiét ké t6i uu cho nghién ciru nay. Giai doan dinh tinh (phong véan) giap kham
phé sau va hi¢u chinh thang do. Giai doan dinh lugng (khao sat 500 mau) cho phép kiém
dinh mo hinh bang cac phuong phap thong ké manh mé nhu SEM (M6 hinh cau tric tuyén
tinh). C& miu 500 12 phd hop dé chay SEM.

3.2. Khuyén nghi mé réng pham vi nghién ciru

Két qua: 4/5 chuyén gia dong ¥.

Khuyén nghi ndy nham ning cao tinh ngoai hiéu (External Validity) cta nghién ciru.
Viéc khao sat da dang loai hinh bénh vién (cong 14p, tw nhan, chuyén khoa) va nhom tudi s&
gitip két qua c6 tinh khai quét hoa cao, khong chi giéi han trong mot phan khic nhat dinh.

3.3. Thang do Likert 5 diém

Két qua: 5/5 dong y.
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Lua chon nay 1a chinh xac. Thang diém 1¢ (5 diém) loai bé xu hudng trung 1ap, budc
ngudi tra 11 phai ¢6 xu hudng rd rang. N6 ciing giam tai nhan thirc cho ddi tugng 16n tudi
so voi thang 7 diém, tir d6 giam thiéu sai s6 hé thong.

III. KET LUAN KHOA HQC VA HAM Y NGHIEN CUU

Céc ¥ kién chuyén gia di cung cap mot ban danh gia hoc thuat toan dién. Dya trén do,
NCS da duara quyét dinh ¢6 can nhic vé viéc tam thoi loai trir yéu td BHYT dé dam bao
tinh thuan nhat va tip trung ciia mau nghién ciru cho giai doan nay. Ct 16i cua dé tai la viing
chic.

Tiép tuc v6i mo hinh 3 yéu t§ (Chat lugng DV, Sy hai long, Hinh anh TH) trén ddi
tugng mau 1a nhém khéch hang ty tac. Can 1am 16 trong Chuong 3 vé tiéu chi lya chon mau
va ly giai hoc thuét cho viéc loai trir nhom st dung BHY'T dé tang tinh thuyét phuc.

Phat trién thanh mot nghién ciru tiép ndi so sanh hanh vi giira hai nhom: nhom ty tic
(d6i tugng cua nghién ctru nay) va nhom sir dung BHYT. Khi d6, BHYT s& dong vai trd
|a bién phan loai (Grouping Variable) trong mot phan tich da nhom (Multi-Group Analysis
- MGA) dé kiém dinh xem mé hinh c6 su khéc biét gitta hai nhom d6i tuong hay khong. Day
s& 1a dong gop mai réat cb gia tri.

LOI CAM ON

NCS chéan thanh ghi nhan nhitng déng gbp mang tinh phé binh xay dung va dinh huéng
chién lugce tir cac chuyén gia. Quyét dinh loai trur yéu t6 BHYT 1a mot can nhic hoc thuat
nghiém tic nham dam bao d9 tin cdy va tinh tap trung cho nghién ctru giai doan dau, va mo

ra hudng nghién ctru so sanh day tiém ning trong tuong lai.
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TONG HQP KET QUA THANG PO

1 Thang do Chét lwgng dich vu
Thanh phin Sv tin twéng

Y kién chuyén gia Ghi chu
STT Noi dung Pong y| Bac | Ni dung diéu
bé | chinh ( néu cé)
1 |T6i cam thay an tAm khi diéu tri Tong hop va
tai bénh vién nay. phat trién tir
2 |Bénh vién nay co uy tin tot. Cronin &
3 |Tai tin tudng vao y kién cia cac Taylor
bAc si tai bénh vién nay. (1992);
4 |Cac hoa don duoc 1ap cho t6i déu Quyét dinh
chinh xac. 50 56/QD-
5 |Qua trinh dang ky kham tai bénh BYT
vién dién ra nhanh choéng.
6 |HO so bénh an cua t6i duoc quan
1y chat ché.
7 |Y kién khéc (néu cé):
Thanh phian Sy dam bao
Y kién chuyén gia Ghi chu
STT Noi dung Pong |Bac bé| Noi dung diéu
y chinh ( néu c6)
1 [Nhan vién y té rat c6 ning luc va Tong hop va
dugc dao tao bai ban. phat trién tir
2 |Nhan vién c6 du hiéu biét dé tra Donabedian
161 cac cau hoi cua toi. (1988);
3 |Bac si da giai thich day du vé tinh Quyét dinh
trang bénh, két qua kham va qua s6 56/Qb-
trinh diéu trj clia toi. BYT

Céc y ta giai thich rd vé quy trinh

cham séc.

Cac duogc si giai thich rd vé quy
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Y kién chuyén gia Ghi chua
STT Noi dung Pong |Bac bé| Noi dung diéu
y chinh ( néu c6)
trinh dung thudc.
6 |Nhan vién bénh vién c6 101 noi,
thai 40, giao tiép diing muc
7 |Y kién khdc (néu cé):
Thanh phan Sy dong cam
Y Kién chuyén gia Ghicha
STT Noi dung Pong |Bac bé| Noi dung dicu
y chinh ( néu cé)
1 |Cac bac si va nhan vién y té rat
lich su.
2 |Téi dugc nhan vién y té tén trong,
dbi xtr cong bang. Téng hop va
3 |Nhan vién bénh vién ludn san phat trién tir
sang giup toi. Cronin &
4 |Nhan vién bénh vién luén quan Taylor
tam dén moi bénh nhan. (1992) ;
5 |Bénh vién xem loi ich cua t6i la Quyét dinh
quan trong nhat. s6 56/Qb-
6 [Nhan vién bénh vién hiéu rd BYT
nhitng nhu cau ctia toi.
7 |Y kién khéc (néu cé):




Thanh phan Sy minh bach
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Y kién chuyén gia Ghi cha
STT Noi dung Pong |Bac bé| Noi dung diéu
% chinh ( néu cé)
1 |Quy trinh kham bénh duoc niém Téng hop va
yét dé hiéu. phat trién tir
2 |Quy trinh kham bénh thuén tién. Donabedian
3 |Thi tuc khdm bénh don gian. (1988);
4 |Gia dich vu y té niém yét rd rang. Quyét dinh
5 |Quy trinh xép hang chd hop 1y. s6 56/QDb-
6 |Quy trinh phan loai cac ddi tugng BYT
uu tién cong khai.
7 |Y kién khéc (néu cé):
Thanh phan Co sé vét chat
Y kién chuyén gia Ghi chu
STT Noi dung Pong |Bac bé| Noi dung diéu
y chinh ( néu c6)
1 |Cac so dd, bién bao chi dan
duong dén cac khoa, phong trong
bénh vién rd rang.
2 |Céc 10i di trong bénh vién, hanh Téng hop va
lang bang phang, dé di. phat trién tir
3 |Nhan vién bénh vién co trang Cronin &
phuc dep va sach s¢. Taylor
4 |Phong chd ¢ day du tién nghi, (1992) ;
thodng mat . Quyét dinh
5 |Nha vé sinh sach s€ . s6 56/QDb-
6 BYT

Bénh vién duogc trang bi nhiing

thiét bi méi nht.

Mbi truong trong khuon vién

bénh vién xanh, sach, dep

Y kién khdc ( néu co):
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2 Thang do Su hai long ctia bénh nhan

Y kién chuyén gia Ghi cha
STT Noi dung Pong |Bac bé| Noi dung diéu
% chinh ( néu c6)
1 |Su chim séc y t& ma t6i nhan Téng hop va
duoc gan nhu hoan hao. phat trién tir
2 |T6i hai long voi chat lwong dich Nguyen, N.
vu kham chira bénh. X. va cong
3 |Quyét dinh chon dich vu kham su (2021)
chira bénh tai bénh vién la quyét
dinh dung dan
4 |Y kién khéc ( néu cé):
.3 Thang do Hinh danh thwong hiéu
Y Kién chuyén gia Ghicha
STT Noi dung Pong [Bac bé| Noi dung diéu
y chinh ( néu cé)
1 |To6i dé dang tim kiém thong tin vé Tong hop va
bénh vién nay. phat trién tir
2 |T6i biét bénh vién c6 chuyén mon Raka
gioi. Sukawati
3 |T6i biét bénh vién nay c6 chi phi (2024)

kham chira bénh hop 1y.

To61 biét bénh vién nay c6 hé

thong may moc y té hién dai.

Bénh vién nay than thién vai to1

Y kién khdc (néu co):
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4 Thang do Y dinh tiép tuc sir dung dich vu kham chira bénh

Y Kién chuyén gia Ghi chu
STT Néi dung Pong |Bac bé| Noi dung diéu
% chinh ( néu c0)

1 |Tbi s& xem xét bénh vién nay 1a Téng hop va
lua chon dau tién cua toi dé kham phat trién tir
chira bénh. Nguyen, N.

2 |Toi s€ tiép tuc dén bénh vién nay X. va cong
vi dap tmg duoc nhu cdu kham su (2021)
chira bénh cua t6i.

3 |T6i sé& tiép tuc dén bénh vién nay
ngay ca khi chi phi diéu tri c6 thé
tang 1én.

4 |Y kién khdc ( néu cé):

Nguoi tong hop y kién

NCS Ha Tién Ngoc
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Phu luc 4: Kich ban thao luan nhém

LOI MO PAU

Kinh chao toan thé Quy anh/chi!

Tbi 1a Ha Tién Ngoc, nghién ctru sinh tai Truong Pai hoc Kinh té - Pai hoc
Hué. Thay mat nhém nghién ctru, toi xin giri 10i cam on chan thanh nhat t&i cac
anh/chi - nhitng chuyén gia va khach hang di c6 trai nghiém thuc té - dd danh thoi
gian quy bau tham gia budi thao ludn nhom hém nay. Su ¢6 mit ciia cac anh/chi co y
nghia rat 16n d6i véi dé tai nghién ctru: "Cac yéu td anh huong dén ¥ dinh tiép tuc st
dung dich vu kham chira bénh tai cac co s¢' y té Thanh phé HO Chi Minh".

T6i xin cam két moi thong tin va ¥ kién trong budi thao luan s& chi duogc sur
dung cho muc dich nghién ctru khoa hoc. Cac y kién c4 nhan s& duoc tong hop va
phan tich chung, dam bao tinh an danh va bao mat tuyét doi.

Muc tiéu & Tai li¢u:

Muc tiéu: Budi thao ludn nham thu thap y kién da chiéu dé danh gia tinh phu
hop, dé hiéu va day du cia bo thang do s& duoc sir dung trong nghién ctru. Trong tam
14 1am sao dé cac cau hoi khao sat phan anh chinh xac thuc té va dé dang tiép can voi
ddi tuong bénh nhan/ngudi nha tai TP.HCM.

Tai liéu da cung cap: Dé budi thao luan hiéu qua, tac gia da gui trude dén cac
anh/chi cac tai liéu lién quan, bao gdom: (i) Cac khai niém nghién ctru chinh; (ii) Bo
thang do (ké thira tir nghién ctru quéc té va da duoc Viét hoa so bo).

PHAN NOI DUNG THAO LUAN

Dé bat dau, t6i xin 1an lugt dua ra mot s6 cau hoi thao luan. Kinh moi cac anh/chi
chia sé thoai mai cac quan diém va trai nghiém ctia minh.

Chu dé 1: Trai nghiém thyc té va tinh phu hop ctia khai niém

Khéi dong: Duya trén trai nghiém ca nhan khi st dung dich vu tai cac bénh vién,
anh/chi thuong dua vao nhitng tiéu chi cu thé ndo dé danh gia chat luong dich vu &
d6? C6 khia canh ndo quan trong véi anh/chi nhung chua duoc dé cap trong cac khai
niém nghién ctru hi¢n tai khong?

Chu dé 2: Panh gia tinh day du va chinh xac cta thang do

Nhin vao thang do cho khai niém "Su dong cam" (vi du: "Nhan vién quan tim

tan tinh", "Béc silang nghe mdi quan tdm cua t61"), anh/chi c6 cho rang cac bién quan
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sat ndy da phan anh dung va du ¥ nghia cua "su dong cam" trong moi truong y té
chua?

Theo anh/chi, c6 bién quan sat nao can dugc bd sung hoac loai bo dé thang do
tré nén sat véi thuc té van hanh cta cic bénh vién tai Viét Nam hon?

Chu dé 3: Panh gia tinh d& hiéu ciia ngdn tir

V& mit ngdn ngit, cach dién dat cua cac bién quan sat c6 rd rang, dé hiéu dbi
v6i da s6 bénh nhan thudc cac nhom tudi va trinh d6 khac nhau khéng?

C6 cum tir hodc tir ngit cu thé nao anh/chi cam thay c6 thé gay hiéu nham, kho
hiéu hodc can dugc thay thé bang tir ngit thong dung, gan giii hon?

Chu dé 4: Panh gia cong cu do ludng (Thang diém Likert)

Thang do Likert 5 murc do (tir 1: R4t khong hai 10ng dén 5: Rat hai long) 1a cong
cu do ludng phd bién. Tuy nhién, theo anh/chi, thang diém nay c6 dé& dang dé mot
nguoi binh thudng dua ra danh gia chinh xac khong? Né c6 di "nhay" dé phéan biét
cac muc do hai long khac nhau?

C6 y kién cho rang nén rat gon thanh 3 mirc do hoic md rong 1én 7 mirc
dd. Anh/chi ting hg lya chon nao nhét va vi sao?

PHAN TONG HQP KET QUA

Pé dam bao ghi chép day du va khoa hoc, cac y kién dong gop sé duoc tong hop

theo mau bang sau:

Murc d§o quan

Khai niém Y kién déng Pé xuit Nguwoi
2 5 sz trong
Thang do gop cu the diéu chinh de xuat )
(Cao/TB/Thap)
B6 sung

Chat lugng | "Can bd sung y
bién quan Anh A

dich vu bién....."
sat mai
"Twr .....néN .
Ngon tu . Diéu chinh
thay bang .... Chi B
chung tur ngir

cho dé hiéu"




192

., L, Mirc d§ quan
Khai niém Y kién dong beé xuat Nguwoi
] . N trong
Thang do gop cu thé di€u chinh deé xuat ,
(Cao/TB/Thap)

"Nén giir

Thang do Gitr
] nguyén 5 muc A Chi C

Likert nguyén

dovi...... "

Loi ket:

Mot 1an nita, toi xin chan thanh cam on su hop tac, chia sé tan tinh va nhiing
dong gop vo cung gia tri cua cac anh/chi. Nhitng ¥ kién nay sé& gitp tac gia hoan thién

cong cu nghién ctru mot cach tot nhat, huéng dén két qua co y nghia thyc tién cao.



193

Phu luc 5: Bién ban tong hop thio luin nhém

BO GIAO DUC VADPAOTAO  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HQC KINH TE Péc 1ap - Tu do - Hanh phiic
PAI HQC HUE

BIEN BAN TONG HQP THAO LUAN NHOM
(V/v: Péng gop y kién cho dé tai nghién civu sinh Ha Tién Ngoc)
I. THONG TIN CHUNG VE BUOI THAO LUAN

1. Tinh cép thiét:

Nghién curu vé "y dinh tiép tuc str dung dich vu" trong linh vuc y té 1a hét strc
quan trong, khéng chi giup cac co sé y té nang cao chat lugng phuc vu ma con gop
phan giam tai cho cac bénh vién tuyén trén thong qua viéc xay dung long trung thanh
clia ngudi bénh. Viéc xay dung mot b cong cu (thang do) phi hop véi bdi canh van
hoa va thyc tién tai Viét Nam 13 yéu té then chét quyét dinh tinh chinh xac va d9 tin
cay cua nghién ctru.

2. Muc tiéu ciia budi thio luén:

Budi thao luan nhom chuyén gia (Bao gdm ca nha cung cip dich vu - nhan vién
y té va nguoi st dung dich vu - bénh nhan) duoc to chitc nham danh gia tinh hiéu lyc
ndi dung ctia thang do. Cuy thé:

Pénh gia su phi hop: Cac bién quan sat co6 phan anh dung khéi niém can do
luong?

Pénh gia tinh thuc tién: Cac bién quan sat c6 phu hop véi mdi trudng nghién
curu tai bénh vién Viét Nam?

Panh gia tinh 16 rang: Ngon ngit dién dat co dé hiéu, tranh giy nham 1an cho
d6i tugng khao sat da dang?

Thdng nhéat phuong phép luan: Lya chon thang do Likert phu hop.

3. Thanh phén tham du:

Chuyén gia phia nha cung cip dich vu (6 ngudi): Pai dién cho céc vi tri quan Iy
cAp trung va nguoi tryc tiép cung cip dich vu (Diéu dudng trudng, BS pho khoa, Nix
hd sinh trudong, KTV) tir ca bénh vién cong (HO6c Mon, T Dii) va tu nhan (Hoan

M5). Diéu nay dam bao gbc nhin da chiéu vé quy trinh va chit luong dich vu.
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Khéach hang (4 nguoi): Pai dién cho cac nhom ddi twong bénh nhan dién hinh
(ngudi di 1am, ngudi cao tudi, nguoi tu kinh doanh), dam bao tiéng ndi ciia nguoi trai
nghi¢m dich vu duoc léng nghe.

Thoi gian: 08 gid 30, ngay 08 thang 03 nam 2025.

Dia diém: Phong hop, s6 175 Nam Ky Khoi Nghia, Quan 3, TP.HCM.

Chu tri: NCS. Ha Tién Ngoc - Truong Dai hoc Kinh té, Dai hoc Hué.

Danh sach thanh vién tham du:

MaTVv Ho va Tén Vai tro Pon vi cong tac

TV1 Truong M P Diang Diéu dudng truong BV Da khoa H6c Mén
TV2 Pham N Thanh Anh Nit hd sinh truong BV Tu Du

TV3 Pham Anh Buc Bac si pho khoa BV Hoan My

TV4 Nguyén Chi Trung Diéu dudng BV Dba khoa H6c Mén
TV5 Pham Trung Hiéu Diéu dudng BV Hoan My

TV6 Phan Trong Bang K§ thuat vien Y BV Tu Dt

TV7 Mai Kim Hoang Khéch hang Tiéu hoc Tan Hung
TV8 Pham Thiy Ngan Khéch hang Huu tri

TV9 Ha Thi Thuy Dung Khéch hang KD ty do

TV10 Nguyén Vin Dam Khéch hang Tai xé

Il. KET QUA THAO LUAN & CO SO LY LUAN CHO CAC PIEU CHINH
1. Sw ddng thuin cao vé Mé hinh nghién ctru va Phwong phap do lwong:

Phat hién chinh: 100% thanh vién dong thuan vé cac thanh phan chat luong dich
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vu (SERVQUAL) va m6 hinh nghién ciru dé xuat. Piéu nay cung cb tinh hiéu luc vé
mit ndi dung ctia md hinh 1y thuyét, khang dinh sy pht hop ciia né trong bdi canh y
té TP.HCM.

Phan tich: Viéc ca nhom thdng nhit str dung thang do Likert 5 mirc d6 1 tdi wu.
Thang diém 1¢& (5 diém) giup loai bo xu hudng tra 101 trung 1ap, budc nguoi duoc hoi
phai dua ra xu huéng rd rang ("dong ¥" hodc "khong dong y"), dong thoi van da don
gian dé khong gay khé khin cho nguoi cao tudi.

2. Phan tich chi tiét cac dé xuét hiéu chinh thang do:

Thang . Phén tich & Giai thich dya trén y kién
Dé xuat hiéu chinh o
do chuyén gia

, Ly do: "Sy tin tuong" thuong lién quan
Su tin tuong: Chuyén ]
, dén cam giac an toan, bdo mat va chinh
bién TTS5 “Quy trinh ) ,
xac. "Toc do" 1a mdt biéu hién ctia nang
dang ky kham tai bénh , .
N luc t6 chic va "Su dam bao" vé mat ky
vién dién ra nhanh . ,
thuat, hé thong. Viéc chuyén nay
chong” sang thanh y
. giup dinh nghia cac khai niém duogc trong
phan Su dam bao.
sang hon.

Ly do: Ca TV1 va TV2 (cp trudng) cho

Chat ‘ , :

| Su dam bao : Nén bd rang hai bién nay trung 1ap v€ mat nglr
uong . -

ik bién DB2 “Nhan vién nghia. DB1 ("NV c¢6 nang luc va dugc dao
ich vu

c6 duhiéubiétdé traldi | tao bai ban") dd ngam dinh bao ham DB2.
cac cau hoi cua t61” va Giir lai ca hai c6 thé gay ra hién tuong da
giit lai bién DBI cong tuyén trong phan tich dinh luong sau

nay.

Sy dong cam: Haibién | Ly do: Céc thanh vién khéach hang (TV7,
vé su san sang giup d& TV8, TV9) nhan thay bién nay rat kho dé
va hiéu 16 nhu cau cé danh gia va mang tinh chu quan cao. Lam

ndi dung tuong dong. sao ho biét dugc nhan vién cé "hiéu rd"
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Thang
do

bé xuat hiéu chinh

Phéan tich & Giai thich dya trén y kién

chuyén gia

Nén bo bién “Nhan
vién bénh vién hiéu ro
nhitng nhu cau cua

ALY

to1.”.

hay khong? Hanh vi "sén sang gitp d&" 1a
dé quan sat va danh gia hon. Viéc bo bét
gitip bang khao satngin gon va khach

quan hon.

Su Minh bach : Hai
bién vé quy trinh xép
hang va phan loai uu
tién nén gop thanh mot
bién: “Quy trinh tiép

nhan nhanh gon”.

Ly do: Cac chuyén gia (TV1, TV2, TV3)
phan tich rang "xép hang hop 1y" va "phéan
loai wu tién cong khai" thyc chat chi 1a hai
mit ctia mdt van dé - d6 1a tinh hiéu qua
ctia quy trinh tiép nhan. Gop lai vira bao
quat dugc y, vua tranh lam ruom ra bang

hoi.

CSVC : Hai bién vé 16i
di va canh quan nén gop
thanh mot bién: “Bénh
vién c6 canh quan sach

2

dep”.

Ly do: Goc nhin tir khach hang (TVS,
TV9, TV10) cho thay ho dénh gia tong thé
canh quan moi truong chu khong tach
bach giira "16i di" va "cay xanh". Viéc gdp
lai phdn anh ding cidch cam nhén thuc
té cia ngudi bénh, giup bién quan sat

¢ tinh khai quat cao hon.

Su  hai

long

Hiéu chinh bién “Su
chim so6c y té ma toi
nhan duoc g@fm nhu
hoan hao” thanh “Dich
vu y t& ma toi nhan

duoc l1a hoan hao”

Ly do: Tir "gan nhu" 1a mot tir mo ho,
thiéu tinh khang dinh, c6 thé khién ngudi
tra 101 do du. Cum tir "la hoan hao" manh
m¢é va 10 rang hon, phu hop véi thang do

mic do dong y.

Hiéu chinh bién “T61

Ly do: Hinh anh mdt bénh vién duogc tao




197

chuyén moén  gioi”
thanh “T61 bi€t nhan
vién y té cia bénh vién

c6 chuyén mon gio1”

Thang L Phéan tich & Giai thich dya trén y kién
Dé xuat hiéu chinh o

do chuyén gia

anh TH biét bénh vién co nén truc tiép tor con nguoi cu thé. Viéc

thay d6i nay gitp cu thé héa khai niém
trou twong "bénh vién c6 chuyén mon
gioi", khién nguoi duoc hoi d& hinh dung

va danh gia chinh xéac hon.

3. Kién nghi mé rong nghién ciru:

Phan tich: Kién nghi m& rong pham vi va mau nghién ciru tir ca 10 thanh vién

la mot dong gop c6 gia tri. Nghién ciru ban du c6 thé tap trung vao TP.HCM, nhung

két qua s€ cd ¥y nghia va do tin cdy cao hon néu dugc khao sat trén mdt mau 16n hon,

da dang hon (vi du: bao gdm ca cac bénh vién tuyén quan/huyén, cac phong kham da

khoa tu nhan quy mé vira va nho). Piéu nay lam ting tinh dai dién va kha ning khai

quat héa cua mo hinh.
I1l. KET LUAN VA KIEN NGHI
1. Kétluan:

Buodi thao luan nhém da dat dugc cac muc tiéu dé ra mot cach xuat sac. Cac y

kién dong gop khong chi dimg lai & mirc do gop ¥ thong thuong ma di thuc sy phan

tich, 1y giai va dé xuét cac chinh sira mang tinh hoc thuat cao nham:

Tang cuong tinh hi¢u lyc ndi dung cua thang do.

Nang cao d6 tin cdy bang cach loai bo cac bién trung lip.

Toi wu héa trai nghiém ngudi tra 16 thong qua ngdn ngit rd rang, dé hiéu.

2. Kién nghi cho NCS:

Ngén han: Nghiém tac xem xét va tich hop tat ca cac dé xuat hiéu chinh néu

trén vao bang cau hoi khao sat chinh thue.

Dai han: Can nhic kién nghi mé rong pham vi nghién ctru trong giai doan tiép

theo dé nang tdm va mo rong pham vi ing dung cua de tai.

Budi thao luan két thiic vao luc 11:00 cing ngay trong khong khi 1am viéc

nghiém tic va hiéu qua.
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XAC NHAN CUA CAC BEN
PAI DIEN NHOM CHUYEN GIA Y TE PAI DIEN NHOM KHACH HANG

Trwong Mai Phwong Ding Mai Kim Hoang
CHU TRi BUOI THAO LUAN - NGHIEN CUU SINH

Ha Tién Ngoc
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Phu luc 6: Bing cau héi khao sat so b

de tai

BANG CAU HOI KHAO SAT

LOI MO DAU
Kinh gtri Anh/Chi,

T61 1a nghién ctru sinh Truong Pai hoc Kinh té - Pai hoc Hué, dang thyc hién

vé “Céc yéu td anh huong dén y dinh tiép tuc st dung dich vu kham chita bénh

tai cac co sO'y té TP.HCM”. Moi thong tin Anh/Chi cung cép s€ dugc bao mat tuyét

d6i va chi phuc vu muc dich nghién ctru. Xin vui 1ong danh dau (v') hodc khoanh tron

vao & pht hop nhat theo mirc d6 dong y cia Anh/Chi.

PHAN I: THONG TIN CA NHAN

1.Gigi tinh: O Nam O Nir

2. Do tudi: 0 18-30 O 31-45 046-60 O Trén 60

3. Trinh d6 hoc van

0 Trung hoc phé théng O Trung cap/Cao dang 0 Pai hoc [ Sau dai hoc
4.Thu nhap hang thang

O Dudi 10 triéu O 10-20 triéu [ 20-30 triéu O Trén 30 triéu
PHAN II: DANH GIA CAC YEU TO

Thang danh gia:

1: Hoan toan khong dong y

2: Khong dong y

3: Binh thuong

4: Pong y

5: Hoan toan dong ¥.

A. Chét lugng dich vu

Ma Cau hoi 1| 2] 3| 4
TT1 TO6i cam théy an tam khi diéu tri tai bénh vién nay.

TT2 Bénh vién niy c6 uy tin tot.

TT3 TAi tin tudng vao y kién cua cac béc si tai bénh vién nay.

TT4 Céc hoa don dugc ldp cho toi déu chinh x4c.

TT5 H6 so bénh 4n cia t6i duoc quan 1y chit ché.

DB1 Nhan vién y té rat co nang luc va dugc dao tao bai ban.
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DB2 Quy trinh dang ky kham tai bénh vién dién ra nhanh chong
Béc si di giai thich day di vé tinh trang bénh, két qua kham va qua

DB3 trinh diéu tri cua toi.

DB4 Céc y ta giai thich rd vé quy trinh chdm séc.

DB5 Céc duoc si giai thich rd vé quy trinh dung thudc.

DB6 Nhan vién bénh vién co 101 no6i, thai do, giao tiép ding myc

DC1 Cac bac si va nhan vién y té rat lich su.

DC2 T6i duoc nhan vién y té ton trong, dbi xtr cong bang.

DC3 Nhan vién bénh vién ludn san sang giup toi.

DC4 Nhan vién bénh vién luén quan tdm dén moi bénh nhan.

DC5 Bénh vién xem loi ich cua t6i la quan trong nhéat.

MB1 Quy trinh kham bénh duoc niém yét d& hiéu.

MB2 Quy trinh kham bé&nh thuan tién.

MB3 Thu tuc kham bénh don gian.

MB4 Gia dich vu y té niém yét rd rang.

MB5 Quy trinh tiép nhan nhanh gon

Vel Céc so d0, bién bao chi ddn duong dén cac khoa, phong trong bénh
vién 10 rang.

VC2 Bénh vién c6 canh quan sach dep.

VC3 Nhan vién bénh vién c6 trang phuc dep va sach sg.

VC4 Nha vé sinh sach sé .

VC5 Phong cho c6 ddy du tién nghi, thoang mat .

VC6 Bénh vién duoc trang bi nhitng thiét bi m¢i nhat.

B. Su hai long cua bénh nhan

Ma Cau hoi
HL1 Dich vu y té ma t6i nhan duoc 1 hoan hao.
HL2 T6i hai long véi chét lugng dich vu kham chita bénh.
Quyét dinh chon dich vu kham chira bénh tai bénh vién la quyét
HL3 dinh dung dén

C.Hinh anh thuong hi¢u bénh vién

Ma Cau hoi

HAl T6i dé dang tim kiém thong tin vé bénh vién nay.

HA2 Tbi biét nhan vién y t cta bénh vién c¢6 chuyén mén gidi.
HA3 T6i biét bénh vién nay c6 chi phi kham chira bénh hop 1y.
HA4 T6i biét bénh vién nay c6 hé théng may moc y té hién dai.
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’Bénh vién nay than thién véi toi ‘ ‘ ‘ ‘

D. Y dinh tiép tuc st dung dich vy kham chira bénh

Ma Cau hoi 11 2] 3| 4
T6i s& xem xét bénh vién nay 1a lua chon dau tién cua t6i dé kham

YD1 chira bénh.
T6i sé tiép tuc dén bénh vién nay vi dép Gmg dugc nhu cau kham

YD2 chira bénh cua t6i.
T6i sé tiép tuc dén bénh vién nay ngay ca khi chi phi diéu tri c6 thé

YD3 tang 1én.

LOI CAM ON

Xin chan thanh cam on su hop tac caa Anh/Chi! Moi thac mac vui 1ong lién

Ha Tién Ngoc.Dién thoai: 0982763797.Email: htngoc.dhkt23@hueuni.edu.vn
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Phu luc 7: Dir li€éu dinh luwgng so' bo

Statistics
gioitinh tuoi hocvan thunhap loaihinh
Valid 121 121 121 121 121
N Missing 0 0 0 0 0
gioitinh
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
N 72 59.5 59.5 59.5
valid Nam 49 40.5 40.5 100.0
Total 121 100.0 100.0
tuoi
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Tur 18 tudi dén 30 tudi 43 35.5 35.5 35.5
T 31 tudi dén 45 tudi 40 33.1 33.1 68.6
valig  Tir 46 tudi dén 60 tudi 21 17.4 17.4 86.0
Trén 60 17 14.0 14.0 100.0
Total 121 100.0 100.0
hocvan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Trung hoc Phd thong 26 215 215 215
Trung cip - Cao ding 26 215 21.5 43.0
valid  Paihoc 59 48.8 48.8 91.7
Sau Pai hoc 10 8.3 8.3 100.0
Total 121 100.0 100.0
thunhap
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Dudi 10 triéu/thang 43 355 355 355
T 10 trigu dén dudi 20
triéu/thang 49 40.5 40.5 76.0
Valid 1 20 trigu dén 30 tricu/thang 19 15.7 15.7 91.7
Trén 30 triéu/thang 10 8.3 8.3 100.0
Total 121 100.0 100.0

loaihinh
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Bénh vién cong 87 71.9 719 71.9
valid Bénh vién tu nhan 34 28.1 28.1 100.0
Total 121 100.0 100.0
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

TT1 121 1 5 3.61 1.106
TT2 121 1 5 3.63 1.104
TT3 121 1 5 3.80 1.013
TT4 121 2 5 3.93 1.074
TT5 121 1 5 3.67 1.091
DB1 121 1 5 3.23 1.334
DB2 121 1 5 3.58 1.237
DB3 121 1 5 3.61 1.157
DB4 121 1 5 3.29 1.338
DB5 121 1 5 3.08 1.100
DB6 121 1 5 3.42 1.289
DC1 121 2 5 3.00 .816
DC2 121 2 5 2.98 .889
DC3 121 2 5 3.10 935
DC4 121 2 5 3.06 .859
DC5 121 2 5 3.10 .831
MB1 121 1 5 3.17 .813
MB2 121 1 5 3.02 719
MB3 121 1 5 3.12 .709
MB4 121 1 5 3.48 877
MB5 121 1 5 3.19 167
VC1 121 2 5 3.57 783
VC2 121 2 5 3.69 911
VC3 121 2 5 3.21 912
VC4 121 2 5 3.60 .890
VC5 121 2 5 4.02 .957
VC6 121 2 5 3.79 .856
HL1 121 1 4 2.53 817
HL2 121 1 5 2.49 1.163
HL3 121 1 5 2.53 932
HAL 121 1 5 2.97 1.335
HA2 121 1 5 3.10 1214
HA3 121 1 5 3.02 1.241
HA4 121 1 5 291 1.384
HA5 121 1 5 2.84 1.348
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YD1 121 1 3.29 .970

YD2 121 1 3.07 1.026

YD3 121 2 3.13 .846

Valid N (listwise) 121

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .738
Approx. Chi-Square 3020.694

Bartlett's Test of Sphericity df 703
Sig. .000

Communalities
Initial Extraction

TT1 1.000 172

TT2 1.000 743

TT3 1.000 741

TT4 1.000 .703

TT5 1.000 .829

DB1 1.000 134

DB2 1.000 .790

DB3 1.000 .813

DB4 1.000 .827

DB5 1.000 .765

DB6 1.000 .838

DC1 1.000 .805

DC2 1.000 673

DC3 1.000 .658

DC4 1.000 .647

DC5 1.000 736

MB1 1.000 132

MB2 1.000 501

MB3 1.000 .585

MB4 1.000 .648

MB5 1.000 .753

VC1 1.000 763

VC2 1.000 736

VC3 1.000 .584

VC4 1.000 .622

VC5 1.000 767

VC6 1.000 .749

HL1 1.000 .676

HL2 1.000 .769

HL3 1.000 .706

HA1 1.000 134
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HA2 1.000 779
HA3 1.000 .638
HA4 1.000 .699
HA5 1.000 .850
YD1 1.000 .793
YD2 1.000 .788
YD3 1.000 739
Total Variance Explained
Component Initial Gi4 trj riéngs Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 8.257 21.728 21.728 | 8.257 21.728 21.728 | 3.967 10.440 10.440
2 3.923 10.324 32.051| 3.923 10.324 32.051| 3.825 10.066 20.506
3 3.541 9.318 41.370| 3.541 9.318 41.370| 3.736 9.832 30.338
4 2.815 7.407 48.777| 2.815 7.407 48.777| 3.585 9.435 39.773
5 2472 6.505 55.282| 2.472 6.505 55.282| 3.546 9.331 49.104
6 2.378 6.258 61.540| 2.378 6.258 61.540| 3.205 8.434 57.538
7 1.822 4.795 66.335| 1.822 4.795 66.335| 2.440 6.422 63.960
8 1.477 3.888 70.223| 1.477 3.888 70.223| 2.239 5.891 69.851
9 1.092 2.874 73.097| 1.092 2.874 73.097| 1.233 3.245 73.097
10 .851 2.239 75.335
11 817 2.149 77.484
12 735 1.934 79.418
13 .657 1.729 81.147
14 .645 1.696 82.843
15 579 1.524 84.367
16 526 1.383 85.750
17 523 1.375 87.126
18 AT6 1.252 88.377
19 422 1.111 89.488
20 408 1.075 90.563
21 .384 1.011 91.574
22 342 .899 92.473
23 319 .839 93.312
24 278 731 94.043
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25 277 728 94.771
26 244 641 95.412
27 221 581 95.993
28 211 .554 96.547
29 196 516 97.064
30 .186 488 97.552
31 174 457 98.009
32 154 406 98.415
33 134 .352 98.767
34 124 326 99.093
35 .105 278 99.371
36 .094 .248 99.619
37 .078 .205 99.823
38 .067 A77 100.000
Component Matrix
Component
2 3 4 5 6
HAl 739
HA5 733
DB3 .664
HA4 .658
TT5 .656
HA2 .640
DB1 .628
HA3 .621
DB2 .617 -435
TT3 .609
TT2 .595
DB6 .593 -422
DB4 592 -423
TT1 .587
DB5 .555 -.435
TT4 541
MB4 461 -.444
MB3 449
DC5 .822
DC1 .807
DC2 .786




DC3
DC4
VC3
VC5
VC6
VC2
VC4
VC1
MB1
MB2
MB5
YD1
YD2
YD3
HL2
HL3
HL1

421

472

431

433

735
719
.565

.678
.628
.607
542
524
-.482
-.452
-.450

678
671
574

207

438

-417

-414

.530
511

-.425

-.602

Rotated Component Matrix

Component

5

DB6
DB2
DB3
DB4
DB1
HAS
HA2
HA4
HAl
HA3
DC1
DC5
DC2
DC3
DC4
VC3
VC6
VC1
VC5
VC2
VC4

.863
.815
.802
.763
761

.850
.836
751
142
.708

.870
.848
811
774
.763
535

.839
811
.800
793
739

-417
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TT5 .845
TT1 .819
TT3 784
TT2 .765
TT4 .703
MB1 .836
MB5 .826
MB3 677
MB2 .676
MB4 .640
DB5 .507 531 438
YD2 .868
YD1 .862
YD3 .838
HL3 .796
HL2 .789
HL1 774
Component Transformation Matrix
Component 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 497 537 .058 .326 466 .304 .033 211 .034
2 -.059 .063 .934 -.073 -.199 247 .039 -.076 -.083
3 -.341 130 134 .738 -.100 -.469 -.014 221 -.160
4 -.525 .017 -.044 -.101 400 .202 .695 .099 -.138
5 297 -.455 -117 .399 -427 401 .397 171 .034
6 .360 =224 .225 -.294 128 -535 272 544 .099
7 -.203 -.547 111 122 456 271 -.492 .325 .055
8 .238 -.351 .156 .258 406 -.254 .187 -.679 .070
9 -.207 .106 .058 .081 -.047 .006 071 .006 .964
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 729
Approx. Chi-Square 2891.578
Bartlett's Test of Sphericity df 666
Sig. .000
Communalities
Initial Extraction
TT1 1.000 770
TT2 1.000 735
TT3 1.000 724
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TT4 1.000 728
TT5 1.000 .819
DB1 1.000 739
DB2 1.000 779
DB3 1.000 .793
DB4 1.000 761
DB6 1.000 .839
DC1 1.000 .806
DC2 1.000 677
DC3 1.000 .659
DC4 1.000 718
DC5 1.000 136
MB1 1.000 715
MB2 1.000 .598
MB3 1.000 .630
MB4 1.000 .638
MB5 1.000 157
VC1 1.000 .760
VC2 1.000 .736
VC3 1.000 .664
VC4 1.000 .626
VC5 1.000 772
VC6 1.000 .750
HL1 1.000 .684
HL2 1.000 .769
HL3 1.000 126
HA1 1.000 733
HA2 1.000 173
HA3 1.000 .632
HA4 1.000 .702
HA5 1.000 .850
YD1 1.000 .790
YD2 1.000 784
YD3 1.000 742
Total Variance Explained
Component Initial Gia tri riéngs Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of | Cumulative [ Total % of | Cumulative [ Total % of | Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 7.982 21.573 21.573 7.982 21.573 21573 3.811 10.299 10.299
2 3.913 10.576 32.149 3.913 10.576 32149 3.744 10.120 20.419
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471

421

.389
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221
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193

174

155

147

131

.106

.095

.078

.069

9.149
7.518
6.448
6.381
4.920
3.988
2.731

2.278

2.071

1.924

1.757

1.740

1.564

1.420

1.402

1.272

1.137

1.050

941

917

.833

.750

738

.658

597

.567

522

470

418

399

.353

.285

.256
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.186

41.297
48.815
55.262
61.644
66.564
70.552
73.283

75.560

77.632

79.556

81.313

83.053

84.617

86.036

87.439

88.710

89.848

90.898

91.840

92.757

93.590

94.340

95.078

95.736

96.332

96.900

97.422

97.892

98.310

98.709

99.062

99.347

99.603

99.814

100.000

3.385
2.782
2.386
2.361
1.820
1.476
1.010

210

9.149
7.518
6.448
6.381
4.920
3.988
2.731

41.297
48.815
55.262
61.644
66.564
70.552
73.283

3.713
3.586
3.545
2.937
2.433
2.229
1.116

10.036
9.691
9.580
7.939
6.576
6.025
3.016

30.456
40.146
49.727
57.665
64.241
70.267
73.283
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Component Matrix

Component

1 2 3 4 5 6 7 8 9
HA1l 746
HA5 742
TT5 .673
HA4 .670
DB3 .654
HA2 .650
HA3 .633
TT3 622
DB1 .615
DB2 .607 -.415
TT2 .599
TT1 501
DB6 .566 -437 418
TT4 .560
DB4 .552
MB4 451
MB3 433
DC5 .824
DC1 .818
DC2 791
DC3 745
DC4 122
VC3 .593 -419
VC5 443 .695
VC6 412 .650
VC2 495 591
VC1 443 .580
VC4 575
YD1 .700
YD2 .694 -.421
YD3 .631 422
HL2 439 515
HL3 AT7
MB5 -.473 .542
MB1 -.478 .509
MB2 -427 430
HL1 -.604
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Rotated Component Matrix

Component

1 2 3 4 5 6 7 8 9

HAS .851
HA2 .835
HA4 753
HAl 142
HA3 .709
DB6 871
DB2 811
DB3 .798
DB4 773
DB1 .761
DC1 872
DC5 .849
DC2 .806
DC4 776
DC3 770
VC6 .840
VC1 .809
VC5 .800
VC2 792
VC4 738
TT5 .841
TT1 .822
TT3 1778
TT2 767
TT4 714
MB5 .834
MB1 .824
MB3 .686
MB2 .676
MB4 .651
YD2 .866
YD1 .864
YD3 .840
HL3 .801
HL2 789
HL1 .769
VC3 515 .536
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Component Transformation Matrix

Component 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 .552 AT72 .051 .346 483 261 .035 218 .009
2 .089 -.098 .940 -.010 -.190 .205 .043 -.054 125
3 .051 -.276 .038 .780 -.201 -.459 -.064 219 .089
4 -.051 -.521 -.077 .039 .308 221 734 141 125
5 -.448 .546 120 -.037 -.169 -.180 .406 .507 -.045
6 -.218 153 -.216 424 -.442 .667 .070 -.237 .044
7 -.555 -.183 113 126 449 .285 -.487 324 -.067
8 -.341 222 162 .260 406 -.262 192 -.680 -.090
9 .096 -.127 077 .067 -.079 .058 .095 .040 -.972
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 744

Approx. Chi-Square 2799.320
Bartlett's Test of Sphericity df 630

Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
TT1 1.000 167
TT2 1.000 .688
TT3 1.000 .708
TT4 1.000 .703
TT5 1.000 .801
DB1 1.000 713
DB2 1.000 745
DB3 1.000 .750
DB4 1.000 719
DB6 1.000 .834
DC1 1.000 .821
DC2 1.000 .655
DC3 1.000 .638
DC4 1.000 616
DC5 1.000 745
MB1 1.000 715
MB2 1.000 .573
MB3 1.000 .548
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MB4 1.000 613
MB5 1.000 748
VC1 1.000 735
VC2 1.000 725
VC4 1.000 .570
VC5 1.000 .760
VC6 1.000 749
HL1 1.000 .666
HL2 1.000 .768
HL3 1.000 .694
HA1l 1.000 735
HA2 1.000 764
HA3 1.000 .610
HA4 1.000 .670
HA5 1.000 .838
YD1 1.000 .784
YD2 1.000 792
YD3 1.000 741
Total Variance Explained
Component Initial Gia trj riéngs Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %

1 7.977 22.159 22159 7.977 22.159 22.159( 3.787 10.521 10.521
2 3.669 10.190 32.350| 3.669 10.190 32.350( 3.760 10.445 20.965
3 3.317 9.215 41565| 3.317 9.215 41.565| 3.570 9.915 30.881
4 2.707 7.519 49.084 2.707 7.519 49.084  3.546 9.849 40.730
5 2.382 6.617 55.702| 2.382 6.617 55.702 ( 3.477 9.658 50.388
6 2.360 6.557 62.259 | 2.360 6.557 62.259 | 2.948 8.188 58.576
7 1.814 5.040 67.299( 1.814 5.040 67.299| 2.386 6.629 65.205
8 1.475 4.097 71.395| 1.475 4.097 71.395( 2.229 6.190 71.395
9 932 2.588 73.984
10 .825 2.292 76.275
11 764 2121 78.396
12 .669 1.859 80.256
13 .644 1.789 82.045
14 .589 1.635 83.680
15 .554 1.538 85.218
16 .525 1.459 86.676
17 AT73 1.313 87.989
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18 423 1.174 89.163

19 406 1.128 90.291

20 .368 1.022 91.313

21 .340 .944 92.258

22 .315 .875 93.133

23 .283 .786 93.919

24 275 .765 94.683

25 .264 734 95.417

26 .243 .676 96.093

27 217 .603 96.696

28 194 .540 97.236

29 .180 .501 97.737

30 161 447 98.184

31 .148 410 98.594

32 141 .392 98.987

33 110 .305 99.292

34 .104 .289 99.581

35 .081 .226 99.807

36 .069 193 100.000

Component Matrix
Component
2 3 4 5

HA1 .746

HA5 741

TT5 674

HA4 .670

DB3 .655

HA2 .649

HA3 .632

TT3 .622

DB1 .616

DB2 .609 -.456
TT2 .601

TT1 .593

DB6 .569 -.499
TT4 .561




DB4
MB4
MB3
DC5
DC1
DC2
DC4
DC3
VC5
VC6
VC4
VC2
VC1
YD1
YD2
YD3
HL2
HL3
MB5
MB1
MB2
HL1

.554
449
432

441
410

492
443

438

.810
.780
748
725
.670

.660
.623
.552
.549
512

-.428

-421

216

671
.667
.588

436
.540
498

.538
.502
435

-.440

-.605

Rotated Component Matrix

Component

4

5

HA5
HA2
HAl
HA4
HA3
DB6
DB4
DB2
DB3
DB1
VC6
VC5
VC1
VC2
VC4
TT5
TT1
TT2

.842
.828
744
.736
723

.889
.806
793
Ja77
749

.849
.809
.803
793
126

.833
.827
.785
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TT3 71
TT4 704
DC1 .882
DC5 .855
DC2 .803
DC4 179
DC3 .766
MB5 .839
MB1 .824
MB3 673
MB4 .667
MB2 .665
YD2 .879
YD1 .862
YD3 .838
HL3 793
HL2 787
HL1 778
Component Transformation Matrix
Component 1 2 3 4 5 6 7 8
1 547 476 347 483 .045 .265 .034 217
2 .083 .028 -.242 -.146 .891 319 -.026 -.128
3 .093 -.244 738 -.280 315 -.391 -.155 181
4 -.009 -.595 .109 276 .059 .219 .696 .150
5 -.438 .505 -.049 -132 .155 -214 425 532
6 -.250 .169 424 -.450 -.202 .660 .106 -.199
7 -.562 -.165 112 .458 .094 273 -.508 .306
8 -.339 221 .264 401 167 -.269 .200 -.682
Case Processing Summary
N %

Valid 121 100.0
Cases Excluded 0 .0

Total 121 100.0

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.891 5

Item-Total Statistics
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Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
TT1 15.02 13.158 .730 .868
TT2 15.01 13.242 718 871
TT3 14.83 13.706 733 .868
TT4 1471 13.774 .666 .882
TT5 14.97 12.632 .827 .846
Case Processing Summary
N %
Valid 121 100.0
Cases Excluded 0 .0
Total 121 100.0
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.901 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
DB1 13.90 18.757 732 .884
DB2 13.55 19.299 752 .879
DB3 13.52 19.902 751 .880
DB4 13.84 18.917 712 .889
DB6 13.71 18.224 .828 .862
Case Processing Summary
N %
Valid 121 100.0
Cases Excluded 0 .0
Total 121 100.0
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.876 5
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted

DC1 12.23 8.179 799 .829

DC2 12.26 8.275 .686 .855

DC3 12.13 8.266 .640 .868

DC4 12.17 8.545 .656 .862

DC5 12.13 8.232 167 .836
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Valid 121 100.0
Cases Excluded 0 .0
Total 121 100.0
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
811 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Scale Variance if

Corrected Item-

Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
MB1 12.80 5.360 .696 742
MB2 12.96 6.307 .504 .800
MB3 12.86 6.222 541 .790
MB4 12.50 5.585 .552 792
MB5 12.79 5.487 714 .738

Case Processing Summary
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N %
Valid 121 100.0
Cases Excluded 0 .0
Total 121 100.0
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
875 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
VC1 15.10 8.990 714 .848
VC2 14.98 8.308 127 .843
VC4 15.07 8.986 .595 874
VC5 14.65 8.012 743 .839
VC6 14.88 8.460 757 .836
Case Processing Summary
N %

Valid 121 100.0

Cases Excluded 0 .0

Total 121 100.0

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.764 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item

Scale Variance if

Corrected Item-

Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
HL1 5.02 3.583 .528 761
HL2 5.06 2.238 .659 .628
HL3 5.02 2.950 .646 .630
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Case Processing Summary

N %
Valid 121 100.0
Cases Excluded 0 0
Total 121 100.0
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.900 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha
Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
HA1l 11.88 19.743 752 .878
HA2 11.74 20.259 .798 .869
HA3 11.82 21.400 .654 .898
HA4 11.93 19.779 711 .888
HA5 12.00 18.700 .852 .855
Case Processing Summary
N %
Valid 121 100.0
Cases Excluded 0 .0
Total 121 100.0
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.834 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Corrected Item- Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
YD1 6.21 2.815 721 744
YD2 6.42 2.613 7135 132
YD3 6.36 3.383 .644 .822




222

Phu luc 8: Bang cau héi khao sat chinh thirc
BANG CAU HOI KHAO SAT

LOI MO PAU

Kinh gtri Anh/Chi,

T61 1a nghién ctru sinh Truong Pai hoc Kinh té - Pai hoc Hué, dang thyc hién
dé tai vé “Céac yéu td anh huong dén y dinh tiép tuc st dung dich vu kham chita bénh
tai cac co s0'y t& TP.HCM”. Moi thong tin Anh/Chi cung cép s€ dugc bao mat tuyét
d6i va chi phuc vu muc dich nghién ctru. Xin vui 1ong danh dau (v') hodc khoanh tron
vao 6 pht hop nhat theo mirc d6 dong y cia Anh/Chi.

PHAN I: THONG TIN CA NHAN

1.Gi¢i tinh: O Nam O N

2. D¢ tudi: 0 18-30 O 31-45 046-60 O Trén 60

3. Trinh d6 hoc van

[0 Trung hoc phé théng O Trung cap/Cao dang O Pai hoc [ Sau dai hoc
4. Thu nhap hang thang

O Dudi 10 triéu O 10-20 triéu [ 20-30 triéu O Trén 30 triéu
PHAN II: PANH GIA CAC YEU TO

Thang danh gia:

1: Hoan toan khong dong y

2: Khong dong y

3: Binh thuong

4: Dong y

5: Hoan toan dong ¥.

A. Chét luong dich vu

Ma Cau hoi 1| 2] 3| 4
TT1 To6i cam théy an tam khi diéu trj tai bénh vién nay.

TT2 Bénh vién nay c6 uy tin tot.

TT3 T61i tin tudng vao y kién cua cac bac si tai bénh vién nay.

TT4 Cac hoa don dugc 1ap cho toi déu chinh x4c.

TT5 Ho so bénh 4n cua t6i duge quan ly chat ché.

DB1 Nhan vién y té rat co nang luc va dugc dao tao bai ban.

DB2 Quy trinh ding ky khdm tai bénh vién dién ra nhanh chéng
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Béc si di giai thich ddy du vé tinh trang bénh, két qua kham va qua

DB3 .
trinh di€u tri cua toi.
DB4 Céc y ta giai thich 16 vé quy trinh cham soc.
DB5 Nhan vién bénh vién c6 16i néi, thai do, giao tiép dung muc
DC1 Cac bac si va nhan vién y té rat lich su.
DC2 Tbi duoc nhan vién y té ton trong, dbi xtr cong bang.
DC3 Nhan vién bénh vién ludn san sang gitp toi.
DC4 Nhén vién bénh vién luén quan tim dén moi bénh nhan.
DC5 Bénh vién xem loi ich cua t6i 1a quan trong nhét.
MB1 Quy trinh kham bénh duoc niém yét dé hiéu.
MB2 Quy trinh kham bé&nh thuan tién.
MB3 Thu tuc kham bénh don gian.
MB4 Gi4 dich vu y té niém yét rd rang.
MB5 Quy trinh tiép nhan nhanh gon
Céc so d0, bién bao chi ddn duong dén cac khoa, phong trong bénh
Vel vién 10 rang.
VC2 Bénh vién c6 canh quan sach dep.
VC3 Nha vé sinh sach s€ .
VC4 Phong cho c6 ddy du tién nghi, thoang mat .
VC5 Bénh vién duoc trang bi nhitng thiét bi m¢i nhat.

B. Su hai long ctia bénh nhan

Ma Céau hoi
HL1 Dich vu y té ma t6i nhan duoc 1 hoan hao.
HL2 T6i hai long voi chét lugng dich vu khadm chira bénh.
Quyét dinh chon dich vu kham chira bénh tai bénh vién la quyét
HL3 dinh dung dan

C.Hinh anh thuong hi¢u bénh vién

Ma Cau hoi

HAl T6i dé dang tim kiém thong tin vé bénh vién nay.

HA2 T6i biét nhan vién y t& cua bénh vién c¢6 chuyén mon gidi.
HA3 Tbi biét bénh vién nay co chi phi kham chita bénh hop 1y.
HA4 T6i biét bénh vién nay c6 hé théng may moc y té hién dai.
HA5 Bénh vién nay than thién vai toi




224

D. Y dinh tiép tuc st dung dich vu kham chira bénh

Ma Cau hoi 1| 2| 3| 4
Toi s& xem xét bénh vién nay 14 lya chon dau tién cua t6i dé kham

YD1 chira bénh.
T6i s& tiép tuc dén bénh vién nay vi dap Gmg dugc nhu cau kham

YD2 chira bénh cua t6i.
T6i sé& tiép tuc dén bénh vién nay ngay ca khi chi phi diéu tri c6 thé

YD3 tang 1én.

LOI CAM ON

Xin chan thanh cam on su hop tac caa Anh/Chi! Moi thiac méc vui 1ong lién

Ha Tién Ngoc.bién thoai: 0982763797.Email: htngoc.dhkt23@hueuni.edu.vn
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Phu luc 9: Dir liéu dinh luwgng chinh thirc

gioitinh tuoi hocvan thunhap loaihinh
Valid 464 464 464 464 464
[ Missing 0 0 0 0 0
gioitinh
Frequency Percent Valid Percent  |Cumulative Percent
Nir 259 55.8 55.8 55.8
\alid Nam 205 44.2 44.2 100.0
Total 464 100.0 100.0
tuoi
Frequency Percent Valid Percent  [Cumulative Percent
Tur 18 tudi dén 30 tudi 146 315 315 315
T 31 tudi dén 45 tudi 135 29.1 29.1 60.6
Valid  Tir 46 tudi dén 60 tudi 101 218 21.8 82.3
Trén 60 82 17.7 17.7 100.0
Total 464 100.0 100.0
hocvan
Frequency Percent Valid Percent  |Cumulative Percent
Trung hoc Phd thong 84 18.1 18.1 18.1
Trung cip - Cao ding 124 26.7 26.7 448
\alid  Paihoc 208 44.8 44.8 89.7
Sau Pai hoc 48 10.3 10.3 100.0
Total 464 100.0 100.0
thunhap
Frequency Percent Valid Percent  |Cumulative Percent
Dudi 10 tri¢u/thang 154 33.2 33.2 33.2
Tir 10 triéu dén dudi 20
iricu/théng 186 40.1 40.1 73.3
Valid Tir 20 triéu dén 30 triéu/thang 72 155 155 88.8
Trén 30 tri¢u/thang 52 11.2 11.2 100.0
Total 464 100.0 100.0
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loaihinh

Frequency Percent Valid Percent  |Cumulative Percent

Bénh vién cong 308 66.4 66.4 66.4

\alid Bénh vién tu nhan 156 33.6 33.6 100.0

Total 464 100.0 100.0
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation

TT1 464 1 5 3.54 1134
TT2 464 1 5 3.56 1.127
TT3 464 1 5 3.68 1.134
TT4 464 1 5 3.83 1.116
TT5 464 1 5 3.62 1.153
DB1 464 1 5 3.29 1.266
DB2 464 1 5 3.66 1.206
DB3 464 1 5 3.65 1.127
DB4 464 1 5 3.18 1.322
DB5 464 1 5 3.44 1.282
DC1 464 2 5 3.01 146
DC2 464 2 5 3.06 .854
DC3 464 2 5 311 .855
DC4 464 2 5 3.14 .848
DC5 464 2 5 3.09 .847
MB1 464 2 5 3.37 .860
MB2 464 2 5 3.16 .798
MB3 464 2 5 3.24 761
MB4 464 2 5 3.62 .861
MB5 464 2 5 3.36 .810
VC1 464 1 5 3.54 .801
\VC2 464 2 5 3.63 .887
VC3 464 2 5 3.56 .855
\VVC4 464 1 5 3.98 .902
\VC5 464 1 5 3.63 .889
HL1 464 1 5 3.45 916
HL2 464 1 5 3.15 .930
HL3 464 1 5 3.22 814
HA1l 464 1 5 2.58 961
HA2 464 1 5 247 1.162
HA3 464 1 5 251 .929
HA4 464 1 5 2.56 .950
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|HAS 464 1 4 2.41 829
YD1 464 1 5 2.87 1.247
YD2 464 1 5 2.96 1.253
YD3 464 1 5 2.87 1.262
Valid N (listwise) 464
Group Statistics
gioitinh N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Nir 259 2.9035 1.09010 .06774
YD
Nam 205 2.8943 1.06345 .07427
Independent Samples Test
Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error 95% Confidence
tailed) |Difference |Difference Interval of the
Difference
Lower Upper
Equal variances
.327 .568 .091 462 .928 .00917 .10081 -.18894 .20728
assumed
YD
Equal variances not
.091 |442.447 .927 .00917 .10052 -.18840 .20673
assumed
Oneway
Test of Homogeneity of Variances
YD
Levene Statistic dfl df2 Sig.
1.909 3 460 127
ANOVA
YD
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
|Between Groups 8.357 3 2.786 2.423 .065
\Within Groups 528.949 460 1.150
Total 537.307 463
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Oneway
Descriptives
YD
N Mean Std. Std.  |95% Confidence Interval for [Minimum [Maximum
Deviation Error Mean
Lower Bound |Upper Bound
Trung hoc Phd
kinong 84| 2.2659 97736 | .10664 2.0538 2.4780 1.00 4.00
Trung cip - Cao
, 124 | 2.7581 1.00706 [ .09044 2.5791 2.9371 1.33 4.33
dang
[Dai hoc 208 3.1619 1.05764  .07333 3.0173 3.3064 1.67 4.67
Sau Pai hoc 48| 3.2361 198681 | .14243 2.9496 3.5227 1.67 5.00
Total 464 | 2.8994 1.07726 ( .05001 2.8011 2.9977 1.00 5.00
Test of Homogeneity of VVariances
YD
Levene Statistic dfl df2 Sig.
2.010 3 460 112
ANOVA
YD
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
|Between Groups 55.961 3 18.654 17.826 .000
\Within Groups 481.346 460 1.046
Total 537.307 463
Oneway
Descriptives
YD
N Mean Std. Std. 95% Confidence Interval [Minimum [Maximum
Deviation Error for Mean
Lower Upper Bound
Bound
[Dudi 10 tri¢u/thang 154 2.5498 1.04824  .08447 2.3829 2.7167 1.00 4.33
T 10 tridu dén dudi
20 triéu/thiing 186 | 2.9677 1.03229 .07569 2.8184 3.1171 1.33 4.67
Tur 20 tridu dén 30
|iricwtning 72| 3.1991 1.04314 .12293 2.9539 3.4442 1.67 4.67
Trén 30 triéu/thang 52| 3.2756 1.09608 | .15200 2.9705 3.5808 1.67 5.00
Total 464 | 2.8994 1.07726 ( .05001 2.8011 2.9977 1.00 5.00
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YD
Levene Statistic dfl df2 Sig.
.289 3 460 .834
ANOVA
YD
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
|Between Groups 33.519 3 11.173 10.202 .000
\Within Groups 503.787 460 1.095
Total 537.307 463
T-Test
Group Statistics
loaihinh N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Bénh vién cong 308 2.8690 1.07205 .06109
YD
Bénh vién tu nhan 156 2.9594 1.08845 .08715
Independent Samples Test
Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error 95% Confidence
tailed) | Difference [Difference Interval of the
Difference
Lower Upper
Equal variances
.072 788 -.853 462 .394 -.09035 .10589 -.29845 11774
assumed
YD
Equal variances not
-.849 [307.282 .397 -.09035 .10642 -.29976 .11906
assumed




230

Mean, STDEV, T values,
p values
Original Sample Standard T statistics P values
sample (O) | mean (M) | deviation (|O/STDEV))
(STDEV)
DB ->HL | 0.250 0.250 0.029 8.714 0.000
DC->HL |0.228 0.229 0.034 6.707 0.000
HA -> YD | 0.132 0.134 0.036 3.672 0.000
HL -> HA | 0.495 0.499 0.029 17.129 0.000
HL -> YD | 0.636 0.635 0.024 25.982 0.000
MB -> HL | 0.254 0.250 0.040 6.331 0.000
TT->HL |0.294 0.293 0.031 9.599 0.000
VC ->HL | 0.207 0.209 0.029 7.046 0.000
Confidence intervals
Original sample | Sample mean | 2.5% 97.5%
(0) (M)
DB ->HL | 0.250 0.250 0.197 0.306
DC->HL |0.228 0.229 0.156 0.291
HA -> YD | 0.132 0.134 0.069 0.196
HL -> HA | 0.495 0.499 0.441 0.561
HL ->YD | 0.636 0.635 0.589 0.681
MB -> HL | 0.254 0.250 0.175 0.331
TT->HL |0.294 0.293 0.233 0.349
VC ->HL | 0.207 0.209 0.156 0.269
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Mean, STDEV, T values,
p values

Original Sample Standard T statistics P values

sample mean (M) | deviation (|O/STDEV))

(O) (STDEV)
DB->HA |0.124 0.125 0.017 7.275 0.000
DB->YD |0.175 0.176 0.020 8.589 0.000
DC->HA |0.113 0.114 0.019 6.044 0.000
DC->YD |0.160 0.161 0.024 6.595 0.000
HL ->YD | 0.066 0.067 0.019 3.507 0.000
MB ->HA | 0.125 0.125 0.020 6.396 0.000
MB ->YD |0.178 0.176 0.029 6.240 0.000
TT->HA |0.145 0.146 0.018 8.216 0.000
TT->YD |0.206 0.206 0.022 9.417 0.000
VC->HA |0.103 0.104 0.017 5.982 0.000
VC->YD |0.145 0.147 0.020 7.112 0.000
Matrix

DB |DC HA HL MB TT VC YD

DB 0.250
DC 0.228
HA 0.132
HL 0.495 0.636
MB 0.254
TT 0.294
VC 0.207
YD
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Outer loadings

Matrix

DB

DC

HA

HL

MB

TT

VvC

YD

DB1

0.830

DB2

0.881

DB3

0.865

DB4

0.790

DB5

0.912

DC1

0.882

DC2

0.841

DC3

0.815

DC4

0.743

DC5

0.873

HA1l

0.756

HAZ2

0.793

HA3

0.842

HA4

0.753

HAS5

0.820

HL1

0.870

HL2

0.879

HL3

0.835

MB1

0.905

MB2

0.845

MB3

0.879

MB4

0.804

MBS

0.891

TT1

0.870

TT2

0.888

TT3

0.880

TT4

0.880

TTS

0.926

VC1

0.785

VC2

0.817
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VC3

0.777

VC4

0.821

VC5

0.892

YD1

0.871

YD2

0.858

YD3

0.849

Quality criteria

R-square

Overview

R-square

R-square adjusted

HA

0.245

0.243

HL

0.622

0.618

YD

0.505

0.503

f-square

Matrix

DB

DC

HA HL

MB

TT

VvC YD

DB

0.135

DC

0.121

HA

0.027

HL

0.324

0.617

MB

0.127

TT

0.183

VC

0.099

YD

Construct reliability and validity

Overview

Cronbach's

alpha

Composite

reliability (rho_a)

Composite

reliability (rho_c)

Average variance
extracted (AVE)

DB

0.909

0.911

0.932

0.734
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DC 0.888 0.901 0.918 0.693
HA 0.853 0.854 0.895 0.630
HL 0.827 0.831 0.896 0.743
MB 0.916 0.921 0.937 0.749
TT 0.934 0.936 0.950 0.790
VC 0.877 0.885 0.911 0.671
YD 0.823 0.824 0.894 0.738
Discriminant validity
Heterotrait-monotrait
ratio (HTMT) - Matrix
DB DC HA HL MB TT VC YD
DB
DC 0.322
HA 0.113 | 0.295
HL 0.586 | 0.507 |0.574
MB | 0.365 |0.283 |0.209 0.652
TT 0.311 | 0.218 | 0.298 0.635 0.395
VC 0.133 | 0.111 | 0.225 0.481 0.350 |0.294
YD 0.354 |0.323 |0.525 0.844 0.551 |0.579 |0.434
Inner model - Matrix
DB DC HA HL MB TT VC YD
DB 1.219
DC 1.133
HA 1.324
HL 1.000 1.324
MB 1.343
TT 1.247
VC 1.144

YD
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