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TOM TAT

Chét lwong dich vu trong linh viec chdm séc sirc khée da tré thanh mot van d& quan tam cuda toan xa hoi.
Déi v6i khia canh chét lwong dich vu bénh vién, rét it cong trinh nghién ctvu nham xay dwng thang do, gilp cho
cac bénh vién cé thé thuc hién do lwong, phan tich va dwa ra cac giai phap nham nang cao chét lwong dich vu
dap ng sy hai long clia bénh nhan. Nghién ctru huwdng dén viéc xay dung thang do, kiém dinh thang do va danh
gia chét lwong dich vu y t& dang cung cap. Két qua nghién ctru gitip cho bénh vién danh gia chat lwong dich vy,
ddng thdi cung cép blre tranh tdng quat vé tinh hinh chét lwong dich vu hién tai, tir d6 cai thién dé& nang cao chét
lwong phuc vu gép phan tang cudng sw canh tranh trong maéi trwéng hién nay, dap ng yéu cau vé dinh hwéng
dich vu nganh y té 1a sy hai ldng ctia bénh nhan chr khéng chi dirng lai & viéc chiva dung va chiva khéi bénh.

T khéa: chéat lwong dich vu; bénh vién; y t&; hai ldng bénh nhan

ABSTRACT

The service quality of the health care sector has become a concern for the whole society. For the service
quality at hospitals, there are few studies researching on measurement scales, analyzing and applying solutions
to the improvement of service quality to satisfy patients. This study will focus on building and testing a scale and
assessing health care service quality. The study results will help hospitals with service quality assessment and
provide a complete picture of the current service quality, improving such a service and enhancing competiveness
in business environments today, meeting health service requirements in bringing satisfaction to patients in
addition to good treatment and cure.

Key words: service quality; hospital; health care; patient satisfaction

hudng dén xay dung thang do, kiém dinh thang
do, phan tich danh gid sy hai long cua nguoi
bénh tai Khoa noi bénh vién Pa Nang nhim dé
xuét cac khuyén nghi 1am ting muc do hai long
cia nguoi bénh tr d6 tang kha nang canh tranh
cua Bénh vién trong diéu kién hién nay.

1. Gi6i thi¢u

Trong nhitng ndm gan day, sy da dang hoa
cac hinh thirc s& hitu trong linh vuc y t& (nha
nuoc dan lap va tu nhan .) nham dap tng nhu
ciu ngay cang cao vé chim soc sirc khoé nhan
dan. Chinh vi sy da dang do bét budc cac co sd

kham chira bénh khong ngimg nang cao chét
lugng dich vu dé hai long nguoi bénh. Chat
lwong dich vu 13 yéu t6 quan trong nhit, quyét
dinh sy tn tai cua bénh vién. Vi vay, viéc phan
tich danh gia chét lugng dich vu va sy hai long
cua nguoi bénh ngay nay da tré thanh mét khia
canh quan trong trong viéc danh gid céac dich vu
cham soc strc khoe. Trén thé gidi, da cé rat nhicu
nghién ctru vé chit luong dich vu y té va cac yéu
td lién quan dén su hai 10ng ciia ngudi bénh dbi
voi dich vu y té, trong khi d6 ¢ Viét Nam rat it
nghién ciru ndy. Vi yéu cu do, nghién ctru nay
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2. Co so 1y thuyét
Parasuramn va cong su (1985 1988) da

dwa ra mo hinh dé do ludng chit lwong dich vu
goi la mo hinh SERVQUAL:

K
SQ, = Z:(F’ij -E;). trong d6 SQi: cht lugng
i1

dich vu vé chi bao do ludng chit lugng dich vu
thir i, k = s6 chi bao; Pij = cam nhan vé dich vu
cho chi bao i cua ngudi tht j, Ej = Ky vong vé
dich vu trude khi sir dung cho chi bao i cua
nguoi thi j.


http://update8.ud.edu.vn/QLyKHoc2/Tapchi/GuimailThongbao.aspx?ID=1081&key=31162973109311631043117311131103103&Loai=2&LoaiDB=1
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Chat lugng dich vu bénh vién di duoc
nhiéu tac gia trién khai nghién ciru, phan 16n cac
nghién ctru déu dya trén viéc van dung cac khai
niém cua mo6 hinh SERVQUAL hoac
SERVPERF trong linh vuc y té (Babakus va
Mangold, 1991; McAlexander va cong su, 1994;
Rohini va Mahadevappa, 2006; Bakar, 2008)...
hodc van dung va thay ddi cac khai niém phu
hop voi didu kién nghién ctu nhu Andaleeb
(2000) tai Bangladesh, Sower va cong su (2001)
tai My, Taner va Antony (2006) tai Tho Nhi Ky.
Trén co so hop tuyén khai niém va chi bao tir
cac nghién ctu truée dbi voi khia canh chét
luong dich vu theo quan diém cua ngudi thu
huong dich vy, nghién cttu dinh tinh dugc thyc

hién thong qua 2 giai doan. Giai doan 1, thuc
hién viéc trao d6i v6i 5 bac si, yta nham tao tinh
thich tng gitta cac chi bao nghién ctru trudc voi
diéu kién nghién ctru thyuc té tai Viét Nam, giai
doan 2 thuc hién trao ddi v6i 20 bénh nhan va
ngudi nha bénh nhan dang kham chita bénh tai
Khoa ndi Bénh vién ba Nz:mg nham kiém tra tinh
thich ing, diéu chinh va b sung cac chi bao cho
cac khai niém nghién ctru dé hoan thanh ban cau
hoi nghién ctu. Két qua khao ciru 1y thuyét va
nghién ctru dinh tinh, nghién ctru d&& nghi ciu
thanh chat lugng dich vy trong linh vuc y té gdm
5 khai niém duogc rut trich tir cac khai niém cua
cac nghién ctru sau:

Bdng 1. Cac khai niém sw dung trong nghién citu

Uy ban lién| Daoud- . .

. L Taner va . R
Sower va | hiép kiém [Marrachi va ?gﬁersvﬁ A Coddington | Babakus va
Khai niém cong sy |dinh cac co| cOng su (Bah %a désh T}TEOI?I{f va Moore | Mangold

(My - 2001)| soyté | (Tunisia— [ 29008) Ié 02 00 é (My - 1996) |(M§ - 1991)
(Mg - 1996)|  2008) y - 2006)
Quan tam v 4 v v
Hiéu qua v v
Thong tin v 4 v v
Hiéu dung v v
Thich hop v v

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru dwoc thyuc hién tai Thanh phd
Pa Ning quan hai giai doan, nghién ctru dinh
tinh thong qua hinh thitc thao ludn nhom va thao
ludn véi cac chuyén gia trong linh viyc y té nham
kham ph4, didu chinh va b sung cac bién quan
sat dung dé do ludng cac khai niém, cac yéu t6
anh huong dén chit luong dich vy bénh vién.
Trén co so 1y thuyét nén ciia Parasuraman va
cong su (1988), cac nghién ctru thuc tidn vé chét
lugng dich vy bénh vién cua Andaleeb (1998);
Babakus va Mangold (1991), Uy ban lién hiép
kiém dinh cac co sé y t& (1996), Sower va cong
su (2001),... d& hinh thanh céc chi bao. Két hop
v6i phong van truc tiép voi 5 chuyén gia trong
linh vyc y té, cac chuyén gia da diéu chinh va bd
sung cho phu hop véi diéu kién bénh vién, qua
d6 da dé xuét thang do chat lwong dich vu bénh
vién gdm 27 chi bao.

Nghién ctru so b dinh lugng dugc thuc
hién voi 94 dép vién bang phuong phap phong
van truc tiép cac bénh nhan va nguoi chim soc
bénh nhan tai Bénh vién Pa Nang. Nghién ciru
da tién hanh kiém tra d6 tin cay Cronbach Alpha
va phan tich nhéan t6 kham pha (EFA) bang phan
mém SPSS16.0. Qua qué trinh phan tich hé sb
tin cdy Cronbach Alpha cho timng bién sé tiém an
(latent variable), két qua cho thay, khong co bién
sO quan sat (item) nao c6 twong quan bién téng
< 0.3 va cac hé s Cronbach Alpha lan luot 1a:
Thich hop (TH) = 0.825; Hiéu qua
(HQ) = 0.896; Quan tdm (QT) = 0.906; Thong
tin (TT) = 0.825 va Hiéu dung (HD) = 0.733 déu
> 0.6. Phan tich nhan t6 kham ph4, bang phuong
phdp Principal Component Analysis, vdi phép
quay Varimax va eigenvalue > 1 cho tat ca cic
khai niém (concepts) ta co6 KMO = 0.779 > 0.5
va Sig = 0.000 < 0.05. Két qua phan tich nhén t6
kham pha cho phép khing dinh sé nhan td
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trich dugc 1a 5 (vi c6 5 nhén td co gia tri
eigenvalue > 1).

Nghién ctu chinh thte dinh lugng duogc
thyc hién tai Khoa noi Bénh vién Pa Nang tir
thang 6/2012 dén 12/2012. Pi twong nghién ciru
la bénh nhan, nguoi nha bénh nhan. Phuong phap
thu thap thong tin 1a phong van truc tiép dbi
tuong nghién ctru thong qua ban cau hoi. Noi
dung ban cau hoi khao sat sy mong doi va cam
nhan ctia dbi tuong nghién ctru vé chat lugng dich
vu bénh vién vai 27 bién quan sat, cac cau hoi st
dung thang do Likert voi 1 1a hoan toan khong
dong y va 5 1a hoan toan dong y. Sau khi tién
hanh thu thap dir lidu sé ban cau hoi phu hop st
dung cho phén tich 1a 310 mau. Dit liéu duge xur
1y bang cac phan mém SPSS16.0, AMOSI8.

4. Phan tich két qua

Vé dic diém mau nghién ctru: Theo két qua
thong ké vé giéi tinh miu c6 48,7% nam 51,3%
nit, vé do tudi chu yéu tir 21-40 tudi chiém
67,4%. D6i twong nghién ctru ciia mau gdm bénh
nhan 40,3%, ngudi cham séc bénh nhan 59,7%;
d6i trong khong co bao hiém 61%, c6 bao hiém y
té 39%. Phan tich nhan t6 khdm pha EFA va kiém
dinh d¢ tin cdy Cronbach Alpha: sau khi thyc
hién phan tich nhan t5 va xoay nhan t6 theo
phuong phap Varimax c6 5 nhan t6 dugc hinh
thanh, khong c6 bién quan st bi loai vi tat ca h¢
s tai 1én cac nhan t& > 0,35 (voi ¢& mau > 250).
Niam nhan t6 nay giai thich dugc 57,56% bién
thién ctia bién quan sat. Hé s6 KMO = 0.932 >
0.5, mutc ¥ nghia kiém dinh véi sig = 0.000 < 0.05
nén dit liéu phéan tich phu hop.

Bing 2. Ma trin nhén t6 chinh sau khi xoay varimax (Rotated Component Matrix)

) Nhan t6
Ky hiéu Bién quan sat
1 2 3 4 5
CL14 Nhan vién lich su, nha nhan .781
CL15 | Nhén vién quan tdm bénh nhan 753
CL17 | Nhan vién luon sin long giup d& bénh nhan 729
CL16 Nhan vién ton trong bénh nhan 707
CL18 Nhan VAlGl’l t.rAa 161 nhiing yéu cau cua bénh nhan mot 700
cach than thién
CL20 [Bénh nhan duoc d6i xir mot cach cong béng .585
CL19 I(,hl bénh nhar} c6 diéu phan nan thi dugc xtr ly mot 468
cach nhanh chéng
CL12 T{u(m}hl .xuaf vién nhan vién dan do cach cham soc 682
can thict tai nha
CL11 Nhan Xlen cho biét chinh xac khi nao dich vu dugc 645
thuc hién
CLO7 |Nhan vién thyc hién cong viéc cua ho rat tot .640
CLO8 K}’ll belrih nhan gap tro ngai nhan vién dong cam va 622
dong vién ho
CLO03  [Tiép xuc v6i nhan vién mot cach thoai mai .609
CLO4 |Nhén vién c6 trang phuc chuan muc 482
CL13  [Moi sy chuan bi cho viéc xuat vién dugc thyc hién t6t AT4
CL10 Bénh r}han iiqu nh'fm vién cho biét rd rang v¢€ tinh 455
trang strc khoe ctia minh
Nhan vién giai thich rd rang cho bénh nhan hoac ngudi
CLO9 N LA A 354
nha vé phuong phap dicu tri bénh
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CL21 |Bénh nhan nhan dugc thong tin nhanh chéng tir Bac sy .683
CL23  [Béc s¥ thong bao két qua diéu tri bénh mot cach rd rang 613
CL24 |Béc s¥ ludn sin sang bén canh bénh nhan khi can .548
CL22 |Nhén vién cung cap ddy du thong tin khi bénh nhan can 464
CL25 [Chung tir thanh toan cu thé 733
CL27 ]sf}t, éctut é)[ihén nan nao vé chimg tir thanh toan dugc giai 708
CL26 [Nhan vién san sang giai thich chimg tir thanh toan 718
CLO2 |Trang thiét bi hién dai 775
CLOL1 |Co sé vat chit sach s& 703
CLO6 |Bang hudng chi dan rd rang 515
CLO5 |Thu tuc nhap vién don gian 501
Eigenvalues 9.781 1.929| 1.389| 1.373| 1.070
Variance extracted (%) 36.22| 7.14| 514 508 3.96

Théng qua phan tich EFA, c6 thé nhin
thiy ring c6 5 thanh phin (component) hinh
thanh tir 27 chi bao (items). Hai chi bao “Tiép
xtic v&i nhan vién mot cach thoai mai” va “Nhan
vién c6 trang phuc chuan muyc” di chuyén tir
thanh phan “Thich hgp” sang thanh phan “Hiéu
qua”. Nhu vay, c6 thé khing dinh 27 chi béo c6
thé rit trich thanh 5 thanh phan gdm “Quan tam
- QT” c6 7 chi bao, “Thong tin - TT” c6 4 chi
bao, “Hi€u dung - HD” c6 3 chi bao, “Thich hop
- TH” c6 4 chi bao va “Hiéu qua - HQ” ¢6 9 chi
bao. Phan tich nhan t6 khiang dinh CFA: Phan
tich dugc thuc hién véi 27 bién quan sat va 5
nhan té da chimg minh duoc tir phan tich nhan té
kham ph4 EFA. Phan tich CFA lan thir nhat bién
quan sat CLO4 (Nhan vién c6 trang phuc chuan
muc) c6 hé s6 A = 0.44 nén loai khoi mo hinh
nghién ctru (trong sb chuan hoa > 0.5) dé phan
tich CFA lan tht 2, két qua nhu sau:

Bing 3. Két qua phan tich nhén t6 khang dinh CFA

) Gié,tri cac chi Giz'} tri tham
Chi so s0 ctia mo chiéu cﬁa, mo
hinh hinh tot
CMIN/df 1.671 <3

GFlI 0.90 >0.9
TLI 0.94 >0.95
CFlI 0.948 >0.9
RMSEA 0.045 <0.06

Céc chi tiéu danh gia thang do vé (1) hé s6
tin cdy tong hop, (2) tong phwong sai trich dirgc
dat yéu ciu, nam thanh phan dat tinh don huéng.
Dong thoi, trong s6 chuan héa cia thang do déu
cao hon 0.5, cac bién quan sat dung dé do luong 5
thanh phan ciia thang do chat lugng dat duoc gia
tri hoi tu. Heé sd tuong quan gilta cac khai niém
voi sai léch chuan déu nhé hon 1 (co ¥ nghia
théng ké), vi viy 5 khai niém trén dat gia tri phan
biét. Nhur vay, Thang do chit lwong dich vu bénh
vién: minh hoa tai khoa noi Bénh vién Pa Nang
da duoc kiém dinh va hoi da 5 yéu cau cua kiém
dinh thang do d6 1a (1) hé s6 tin cay tong hop, (2)
téng phuong sai trich dwoc, (3) tinh don huéng,
(4) gia tri hoi tu, (5) gia tri phan biét. Cu thé,
thang do chét lugng dich vy gdm 5 thanh phan
(Bang 6): (1) Quan tam, (2) Hiéu qua, (3) Thong
tin, (4) Hi€u dung, va (5) Thich hop.

Phan tich diém khoang cach SERVQUAL:
diém khoang cach cua timg bién s duoc tinh
bang cach 1y diém nhén thic trir diém ky vong,
diém khoang cach duong cho thiy nhan thirc dat
hay vuot ky vong, trong khi diém khoang cach
am cho biét thuc t& dich vu chua dat dén ky
vong cua khach hang.

Qua két qua nghién ctru cho thiy diém
khoang cach gitra cam nhan va mong doi déu am
cho théy dich vu chua dat dén su mong doi cua
khéach hang.
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Bing 6. Piém khodng cdch gitta cam nhdn va mong doi (SERVQUAL)

| Nhirng thudc tinh dich vu (chi bao) E P P-E
1. Quan tam 432 [ 3.05 | -1.27
1 QT1 Nhan vién lich su, nha nhan 430 | 3.05 | -1.25
2 QT2 Nhén vién quan tdm bénh nhan 436 | 3.09 | -1.27
3 QT3 Nhan vién ton trong bénh nhan 437 | 3.09 | -1.28
4 QT4 Nhan vién luén san long gitip d& bénh nhan 436 | 3.08 | -1.28
5 QTS lean vién tra 101 nhitng y€u cau cta bénh nhan mdt cach 427 1300 | -127
than thién
Khi bénh nhan cé diéu phan nan thi dugc xtr Iy mot cach )
6 QT6 nhanh chong 425 (3.04|-1.21
7 QT7 Bénh nhan dugc d6i xir mot cach cong béng 4291298 | -1.31
2. Hiéu qua 425 3.37 | -0.88
8 HQ1 Nhan vién thyc hién cng viéc cta ho rat ot 4.22 | 3.42 | -0.80
9 HQ2 KI}] bénh nhan gdp trdé ngai nhan vién dong cam va dong 425 | 365 | -0.60
vién ho
10 HQ3 N}lan vién giai thlih 10 rang cho bénh nhén hodc nguoi nha 4221315 | -1.06
ve phuong phép dicu tri bénh
11 HQ4 B".ﬂlh nﬂhanv duqc nhan vién cho biét rd rang vé tinh trang 416 | 333 | -0.84
suc khoe cua minh
12 HQ5 Eléin vién cho bi€t chinh xac khi nao dich vu dugc thuc 420 | 308 | -1.12
13 HQ6 Trllfoc .kh1 ?(uat vién nhan vién dan do cach cham soéc can 429|328 | -1.01
thiét tai nha
14 HQ7 Moi su chuén bj cho viéc xut vién dugc thuc hién t6t 435 | 3.48 | -0.87
15 HQ8 Tiép xtc v6i nhan vién mot cach thoai mai 431 (358 ]|-0.73
3. Théng tin 4.34  3.44 | -0.90
16 TT1 Bénh nhan nhén dugc thong tin nhanh chong tir Bac sy 430 [ 3.41 | -0.89
17 TT2 Nhan vién cung cip diy du thong tin khi bénh nhan cin 4.28 | 3.45 | -0.83
18 TT3 Béc sy thong bao két qua diéu tri bénh mot cach rd rang 4.45 | 3.70 | -0.75
19 TT4 Béc s¥ ludn san sang bén canh bénh nhén khi can 4341320 | -1.14
4. Hiéu dung 4.30 | 3.66 | -0.64
20 HD1 | Chimg tir thanh todn cu thé 433|377 | -055
21 HD2 Nhan vién sin sang giai thich chimg tir thanh toan 4.29 [ 3.67 | -0.63
22 HD3 Bat Acu;phan nan nao vé chung tr thanh toan dugc giai 427 | 355 | -0.73
quyet tot
5. Thich hgp 4.30 [ 3.52 | -0.78
23 TH1 | Co so vat chét sach sé 426 | 3.43 | -0.84
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TH2 | Trang thiét bi hién dai 427 | 3.53 | -0.75
25 TH3 | Thu tuc nhép vién don gian 435 | 3.48 | -0.87
26 TH4 | Bang huéng chi dan rd rang 434  3.65 | -0.68

Ghi ch(: 27 items 1y thuyét @é nghi gom 26 items trén va 1 item da bi logi trong qud trinh kiém

dinh la “Nhdn vién co trang phuc chuan myc”.

5. Két luan va ham y chinh sach dbi véi cong
tac quan ly

Nghién ctru da gép phan tong hop mot sb
nghién clru cua cac tac gia trong va ngoai nudc,
két hop véi viée trao d6i v6i cac chuyén gia trong
linh y té, kiém dinh thang do (thong qua nghién
ctru dinh tinh va dinh lugng) dé hinh thanh thang
do do luong chat lugng dich vu bénh vién gém 5
thanh phan: “Quan tam”, “Hiéu qua”, “Thong
tin”, “Hiéu dung” va “Thich hop”. Khoang céch
giita cam nhan va mong doi déu 4m: Quan tam (-
1.27), Thong tin (-0.90), Hi¢u qua (-0.88), Thich
hop (-0.78), Hiéu dung (-0.64) cho thdy dich vu
chua dat dén su mong doi cua khach hang.

Pé dap tmg sy hai long ctia bénh nhén va
nang cao chét lugng dich vu hién tai can rut
ngan khoang cach giita cam nhén va mong doi
clia cac thanh phan cdu thanh chét lwong dich
vu. Trong d6 can chu trong dén thanh phan
“Quan tAm” wu tién cai thién cac bién quan sat:
d6i xtr cong bang; ton trong bénh nhan; sin long
giup do bénh nhan, lich sy, nha nhan... Thanh
phan “Théng tin” c6 khoang cach 4m sau thanh
phan Quan tam, dé cai thién thanh phan nay
nhitng thong tin thiét yéu nguoi bénh can duoc
cung cdp nhu: két qua chan doan; phuong phap

diéu tri; cic can thiép thu thuat, phiu thuit; cac
cham soc, theo doi s€ thyc hién trén nguoi bénh;
thudc diéu tri hang ngay; cac dién bién va tién
trién cta nguoi bénh; chi phi kham chita bénh. ..
cac thong tin cho nguoi bénh can phai ding lac
va dung murc. Thanh phan “Thich hop” can quan
tAm cac thu tyc lién quan dén qué trinh nhép
vién, giam bét thu tyc hanh chinh. Cudi cung
thanh phan “Hiéu qua”, “Hiéu dung” la cac
thanh phan c6 khoang cach 4m nhé nhat trong
cac thanh phin cdu thanh chét lugng dich tai
bénh vién, vi vy can tiép tuc duy tri cac thanh
phan nay dé gop phan cai thién chét luong dich
vu bénh vién dang cung cép.

6. Han ché ciia nghién ctru va huwéng nghién
ciru tiép theo

Nghién ctru nay c6 mot s6 han ché, tht
nhat s luong mau chua du 16n, tha hai phén 16n
la danh gia cua nguoi chdm so6c bénh nhéan
khong c6 bao hiém y té. Do vdy kha ning khai
quat hoéa chua cao. Trong nghién ciru tiép theo
hudng dén nghién ctru qui md miu 16n hon, sir
dung mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) phan
tich vao ciu tric mdi quan hé giira chit luong
dich vy, sy hai long va sy trung thanh cua bénh
nhan déi véi chét lugng dich vu bénh vién.
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