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Tém tit:

Bai nghién ciru dira trén nén tang mé hinh danh gid chat lwong dich vu SERVPERF di phat trién
mo hinh nghién cuu danh gia chat luong dich vu kham chita bénh tai cac bénh vién da khoa o Ha
Ngi. Bang viéc kiém dinh bg thang do véi phicong phap phan tich hé s6 Cronbach Alpha va nhén
16 kham phda EFA, két qud cho thdy cé 4 nhan 16 tée dong anh hudng dén mire dg danh gid chat
luong dich vu kham chita bénh cua bénh nhan gém: Phuong tién hitu hinh, sy san sang phuc vu,
kha nang dap vng va su tin cdy. Voi mirc do tac dong manh, cac bénh vién can tdp trung uu tién
ndng cao chdt hrong phirong tién hivu hinh va sw sdn sang phuc vu dé nang cao chat lwong dich
vu khdam chita bénh.

Tir khoa: Chat luong dich vu, kham chita bénh, SERVPEREF.

The medical examination and treatment service quality of hospitals in Hanoi
Abstract:

Based on SERVPERF model, the research develops a model to assess the medical examination
and treatment service quality of hospitals in Hanoi. By testing the reliability of the model and
using Explore Factor Analysis, the research finds out four factors affecting medical examination
and treatment service quality of hospitals in Hanoi, including: Tangibles, Treatment with empathy,
Responsiveness, Reliability. Because of strong affects of Tangibles and Treatment with empathy,
hospitals should prioritize improving these factors in order to enhance the quality of medical
examination and treatment services.

Keywords: Service quality, medical examination and treatment, SERVPERF.

1. Pit véan dé

Bo Y té vira qua dd ban hanh Thong tu 02/2017/
TT-BYT ngay 15 thang 3 nam 2017, quy dinh muc
t6i da khung gia dich vu kham, chira bénh khong
thudc pham vi thanh toan cia quy bao hiém y té
(BHYT) trong co so kham, chita bénh cua Nha nudc
va huéng dan ap dung gia, thanh toan chi phi kham
chira bénh trong mét sé truong hop. Thanh phd Ha
Noi ciing tién hanh diéu chinh gia vién phi bt dau tir
ngay 1 thang 8 nam 2017 véi muc tang khoang 20%
v6i dbi tugng ap dung vién phi méi 1a ngudi bénh
chua tham gia BHYT.

Muc dich ciia viée diéu chinh gia nay duge Bo Y
té va thanh phd Ha No6i hudng téi sy binh ding vé
gia, khong phan biét vé& gia kham chita bénh giita
nguoi bénh co va khong c6 BHYT trong cung mot
bénh vién. Vi¢c tang gia kham chira bénh giup cho
cac bénh vién dugc BHYT thanh toan theo co ché
gia dich vu dugc tinh dung, tinh du chi phi, cling nhu
dam bao cac yéu tb cau thanh gia dich vy, gop phan
can bang trong sy phat trién, mo rong viéc cung tmg
cac dich vy tai cac bénh vién so vdi cac co sd'y té tu
nhan. Tuy nhién, thach thirc dit ra 1a song song voi
viéc tang gia dich vu kham chira bénh, cac bénh vién
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cling can phai nang cao chat lwong dich vu kham
chira bénh dé dap tng su mong doi clia nguoi dan.
Bai nghién ctru nay duoc thyc hién nhim danh gia
chét lugng dich vu kham chita bénh dudi goc nhin
cta bénh nhan dua trén mé hinh SERVPERF. Diéu
nay giup cho cac bénh vién da khoa néi riéng, cac co
50 y té kham chira bénh noi chung c6 thé xac dinh
duogc cac yéu té ma bénh nhan quan tim, danh gia c6
anh huéng dén chat lugng dich vu kham chita bénh.
Tir d6, cac co s kham chita bénh c6 thé dinh hudng
duogc cac giai phap nhdm nang cao chét lugng dich
vu kham chira bénh.

2. Co s6 1y thuyét va phwong phap nghién ciru

2.1. Co 56 Iy thuyét

Theo tiéu chuén cht lwgng Viét Nam — TCVN
5814-1994, trén co sé tiéu chuan ISO-9000 d3 dua
ra dinh nghia: Chat lugng 1a tap hop cac dic tinh cia
mot thyuc thé (d6i twong) tao cho thuc thé d6 co kha
ning thoa méin nhiing yéu cau da néu ra hoic tiém
4n (Téng cuc tidu chudn do ludng chit lwong, 1994).
O day, “kha nang thoa min nhu cau” 1a tiéu chi co
ban nhit dé danh gia chat lwong. Chét luong dich
vu la mét khai ni€m triru tuong, co nhiéu cach hiéu
khac nhau va dugc do luong khac nhau tity vao mdi
linh vyc. Parasuraman & cdng su (1985) da danh
gia chat lwong dich vu 1a khoang cach giita su mong
doi vé dich vu cua khach hang va nhan thac ctia ho
khi da sir dung qua dich vu. Pong quan diém véi
Parasuraman, Lewis & Booms (1983) cho rang chét
lugng dich vu 1a mot sy do luong mtrc d6 dich vu
dugc dua dén khach hang tuong xing véi mong doi
cua khach hang tdt dén dau. Viéc tao ra mot dich vu
chit lugng c6 nghia la dap tmg mong doi cta khach
hang mot cach dong nhat.

Cung véi viée dua ra dinh nghia vé chét lugng
dich vy, cac hoc gia ciing da nghién ctru va dé xudt
cac md hinh, cach tiép can khac nhau dé danh gia
chét lugng dich vu. Lehtinen & Lehtinen (1982) cho
1a chat luong dich vu phai duoc dénh gia trén hai
khia canh 1: (1) qua trinh cung cép dich vu (process)
va (2) két qua cua dich vu (output). Gronroos (1984)
dua ra mo6 hinh danh gia chét lugng dich vu véi hai
thanh phan cta chat lugng dich vu, d6 1a: (1) chat
lwong ky thuat, 1 nhimg gi ma khach hang thyc té
nhan duoc va (2) chét lugng chirc ning, 1a cach thirc
dich vu dugc cung cép.

Parasuraman & cong su (1988) da nghién ctu
va kiém dinh trén nhiéu linh vuc dich vu vé viée
mg dung thang do cac thanh phan cua chit lugng

dich vu trong danh gia chat luong dich vu. Tir do,
Parasuraman & cong su (1988), Zeithaml & cong
su (1987) da dua ra m6 hinh SERVQUAL danh
gia chit lugng dich vu véi nam thanh phan co
ban la: Sy tin cay (reliability), kha nang dap tng
(responsibility), nang luc phuc vu (assurance), su
ddng cam (empathy) va tinh hiru hinh (tangibles)
véi 22 bién dua trén hai khia canh 14 nhan thie va
ky vong cua ngudi tiéu dung vé chat lwong dich vu.
Mic du bo thang do SERVQUAL da duoc kiém dinh
vé tinh phu hop trong danh gia chat luong dich vu &
nhiéu nganh khach nhau. Tuy nhién, cic nghién ctru
khac ciing chi ra timg thanh phan trong bo thang do
SERVQUAL c6 thé s& bi thay d6i & timg nganh dich
vu va timg qudc gia khac nhau (Cronin & Taylor,
1992). Chinh vi vay, Cronin & Taylor (1992) da
phat trién cac do luong hiéu suit cia riéng minh,
goi la m6 hinh SERVPEREF, dya trén nén tang mo
hinh SERVQUAL. Trén thyc té, SERVPERF dua ra
c4c thang do 1a cac thanh phan nhén thirc chua dugc
danh gia cia SERVQUAL, bao gém 22 muc nhan
thirc, do d6 khong tinh dén sy mong doi hay ky vong
cua khach hang. Cling trong nghién ctru cua minh,
Cronin & Taylor (1992) cling da chirng minh sy phu
hop ctia SERVPERF khi danh gia chat lugng dich
vu hon 12 m6 hinh SERVQUAL, déc biét la trong
cac linh vuc dich vu nhu ngan hang, y té, vé sinh va
d6 an nhanh...

Dich vu kham chita bénh hay con goi la dich vu 'y
té hay cham soc strc khoe (healthcare) 1a mot trong
bon dich vy xa hoi co ban. Dich vu khdm chita bénh,
theo Cuc quan ly kham chita bénh, B Y té, 1a cac
dich vu dugc cung cip boi cac co o'y té duoc cip
phép cho bénh nhan nham phat hién, ngan chan,
chita tri cac ching bénh cho bénh nhan. Dich vu
kham chita bénh c6 vai tro to 16n trong viéc dam bao
sirc khoe cho cong ddng nguoi dan. Théng qua dich
vu kham chira bénh, nguoi dan co thé phat hién ra
bénh va c6 thé dugc chira tri kip thoi dé dam bao stre
khoe. Tuy theo diéu kién cuia cac co s¢ y té ma dich
vu kham chita bénh dugc cung cép cho bénh nhan co
pham vi khéac nhau. Déi véi cac bénh vién da khoa,
cac dich vu kham chira bénh thuong rat da dang, bao
trum cac ddi tuong khac nhau, chung loai bénh khac
nhau, cac dich vu kham, diéu tri noi, ngoai tra, dich
vu diéu dudng. ..

Chat lugng dich vu kham chira bénh 1a hinh thiic
t chre cac nguén luyc mot cach hi€u qua nhat nham
dap tng nhu ciu chiam soéc stc khoe cia nhitng
ngudi c6 nhu cau nhit nhim muc dich phong bénh
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va cham soc suc khoe, an toan, khong gay lang phi
ma van dam bao dap tmg dugc cac yéu cau cao hon
(Ovretveit, 1998). Béi véi dich vu y té noi chung,
dich vy kham chita bénh n6i riéng, cling da cé cac
nha nghién ctru dya trén mo hinh SERVQUAL hay
SERVPERF dé danh gia chit luong dich vu y té.
Shafei & cong sur (2015) d& xuét tam yéu t6 lién quan
dén chét luong dich vuy té nhu: dich vu kham bénh,
chita bénh, diéu dudng, co s va nhan vién, buf”)ng
phong, bita an, nhap va xuat vién. Brown & Swartz
(1989) trong nghién ctru cua minh da kham pha ra
nhitng khoang tréng c6 thé phat sinh tir sy nhén thirc
khong nhit quan vé sy mong doi va kinh nghiém
gilta bénh nhan va bac si. Brown & Swartz (1989)
d3 xac dinh cac khia canh chét luong dich vu y té d6
1a tinh chuyén nghi¢p, thong tin lién lac, trach nhiém
nghé nghiép, su tuong tac cta béc si, sy tuong tac
cua nhan vién, nang luc kham chita bénh, thoi gian
tién loi va vi tri tién loi. Joby (1992) d& xuat rang
cac khia canh chét luong dich vu y té 1a nang luc,
uy tin, an ninh, lich sy, giao tiép, hiéu biét vé nguoi
bénh, kha niang truy cép (sy san c6). Tuy nhién,
trong nghién ciru cia minh & linh vyc nha khoa,
Paul (2003) da thyc hién so sanh gitra hai m6 hinh
chat luong dich vu SERVQUAL va SERVPERF, va
da chimg minh rang mé hinh SERVPERF wu viét va
tién 1gi hon SERVQUAL trong linh vuc dich vu y té
no6i chung. Astrid F.R. & Harimukti W. (2017), Byju
K.PM & Y.Srinivasulu (2014) cling da c6 nhiing
nghién ctru tng dung danh gia chét lwong dich vu
dua trén m6 hinh SERVPEREF trong linh vuc dich vu
kham chira bénh néi riéng va dich vu y té n6i chung
cua minh. Trong nghién ctru ctia minh, Byju K.P.M
& Y.Srinivasulu (2014) do luong chat lugng dich
vu kham chira bénh dya trén cam nhan cua khach
hang. Nhu vay, trén thuc té c6 nhiéu moé hinh do
ludng, danh gia chat luong dich vu kham chita bénh
dugc cac hoc gia nghién ctru, tuy nhién, tir tong
quan nghién ctru cho thdy mé hinh SERVPERF la
phu hop va bai nghién ctru nay s€ ing dung mo hinh
SERVPERF trong danh gia chat luvgng dich vu kham
chira bénh tai cac bénh vién da khoa.

2.2. Phwong phdp nghién ciru

Tac gia sir dung phuong phap diéu tra phong van
cac bénh nhan noi trt tai 5 bénh vién da khoa & Ha
Noi, gf”)m: bénh vién Bach Mai, bénh vién Thanh
Nhan, bénh vién Xanh Pon, bénh vién Viét Durec,
bénh vién E dé thu thap dir li€u so cép. Bang hoi
duogc thiét ké dua trén bd 21 ménh dé phan anh 5
khia canh cua moé hinh SERVPERF va 3 ménh

dé phan anh chat luong dich vu kham chita bénh.
Cac ménh d& duoc thiét ké dung thang do Likert 5
diém v6i diém 1 1a hoan toan khong ddng y téi 5
1a hoan toan ddng y. Cac ménh dé trong bang hoi
dugc xdy dung dua trén cac nghién ctru cia Mostafa
(2005), Amad & Samreen (2011), Byju K.P.M &
Y. Srinivasulu (2014), Astrid F.R. & Harimukti W.
(2017) va két qua phong van siu 5 bac sy va 5 bénh
nhan dang diéu tri tai bénh vién Bach Mai (Bang 1).

Pé kiém chimng mirc do tin cdy, phit hop cia bd
thang do, tac gia st dung phuong phap phan tich hé
s6 Cronbach alpha va phwong phap phan tich nhan
t6 kham pha EFA. Mirc d anh hudng cua timg nhén
tb toi chat luong dich vu kham chita bénh sé duoc
xéac dinh dua trén phan tich hoi quy da bién thong
qua cac hé s B va Beta.

3. Két qua va thio luin

Tir két qua phong van 300 bénh nhan ndi tri tai 5
bénh vién, tac gia da loc va su dung dugc 265 bang
héi cung cap du thong tin. Trong tong sé bénh nhan
tham gia tra 101 ¢6 54,2% la bénh nhan nir, 82,3%
bénh nhén c6 sir dung bao hiém va 63,7% duy kién
didu tri dudi 1 tudn.

Ap dung phuong phap Cronbach alpha dé danh
gia mirc dg tin cdy (reliability) cua céac thang do.
Phuong phap nay cho phép loai bo cac bién khong
phit hop va han ché cac bién rac trong qua trinh
nghién ctru va danh gia d¢ tin cdy cua thang do.
Nhirng bién c6 hé sé tuong quan bién tong (item-
total correlation) nho hon 0,3 s€ bi loai. Thang do c6
hé s6 Cronbach alpha tir 0,6 tré 1én 13 c¢6 thé sir dung
dugc trong truong hop khai niém dang nghién ctu
mai. Theo Nunnally (1978), thang do c6 Cronbach
alpha I6mn hon 0,7 1a c6 d¢ tin cay cao.

Két qua phan tich s6 liéu bang phin mém SPSS
cho thiy hé s6 Cronbach alpha cta cic nhom bién
s6 déu 16m hon 0,7. Nhu vay, cac thang do dugc su
dung c6 d¢ tin cay cao. Tuy nhién, do bién DC4 va
DU4 ¢6 tuong quan vé6i bién tong nho hon 0,3 nén
can phai loai khoi bg thang do. 5 khia canh chét
lwong da duoc rat tir 21 bién quan sat xudng con 19.

Két qua phan tich 19 bién quan sat cho thay
KMO = 0,871 > 0,5, kiém dinh Batlett c6 p-value
bang 0,000 < 0,05 (Bang 3), nhu vay viéc ap dung
phwong phéap phan tich EFA 1a phu hop d6i véi 19
bién sb doc lap.

Két qua phan tich EFA cho thiy cac hé sb factor
loading déu 16n hon 0,5, cac bién quan sat hdi tu
hinh thanh 4 nhén t6, tong kha nang gii thich cua
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Bang 1: Cac bién quan sat

STT Ma Noi dung cau héi diéu tra
1 Sw tin cay

01 TC1  Anh chi tin tudng vao chuan doan va phuong phéap di€u tri ctia bénh vién.

02  TC2  Anh/chi thiy bénh vién ¢ ging khong xay ra sai sot khi thyc hién diéu tri cho bénh
nhan.

03 TC3  Anh/chi thiy chét lvgng kham chita bénh dwoc dam bao dung nhu thong bao cia
bénh vién.

04 TC4  Anh/chi cam théy hoat dong kham chira bénh dugc thuc hién mot cach chinh xac
ngay tir dau.

05 TC5  Anh/chi thz?iy bénh vién thuc hién diing nhu cam két ctia bénh vién.

I Nang luc phuc vu

06 PV1  Anh/chi thady cac bac sy khong bao gio t6 ra qua ban dén murc khong dap Gng
nhitng yéu ciu ciia anh/chi

07 PV2  Anh/chj dugc phuc vu theo diing thir tu xép hang

08 PV3  Anh/chi thiy cic y bac s¥ tai bénh vién ludn sin long giup d& ngudi bénh.

09  PV4  Anh/chi cam thdy cac yéu cau luén dugc dap ing day di va kip thoi.

111 Pong cam

10 DC1  Anb/chi thay cac y bac si kham bénh biet cham soc y t€ toi timg ngudi bénh.

11 DC2  Anh/chi cam thiy ring y bac si luén hiéu dwoc nhing lo ling, nhu ciu dic biét cua
nguoi bénh.

12 DC3  Anh/chj cam thdy ring ngudi bénh dugc ddi xir, cham soc nhiét tinh, chu déo.

13 DC4  Anh/chi thdy thoi gian thyuc hién kham chita bénh thuén tién dbi voi ngudi bénh.

v Kha niing dap @ng

14 DUl  Anh/chi thay cach cu xir cua y bac si tao niém tin cho ngudi bénh.

15 DU2  Anh/chi cam théy an toan khi thyc hién kham chira bénh cho bénh nhan tai bénh
vién.

16 DU3  Anh/chi cho rang tai bénh vién ludn c6 nhitng y, bac si gioi.

17 DU4  Anh/chi cho rang nhan vién y té c6 chuyén mén t6t dé tra 11 nhing cau hoi ctia
ngudi bénh.

\% Phwong tién hitu hinh

18  HH1  Anh/chi thiy bénh vién luon duoc vé sinh sach sé.

19 HH2  Anh/chi théy trang phuc ctiia nhan vién bénh vién gon gang, lich su.

20 HH3 Aph/chi théiy cac trang thiét bi phuc vu khédm chira bénh vién hién dai, hoat ddng
tot.

21  HH4  Anh/chi thiy co so vat chat cia bénh vién dam bao phuc vu tt viéc kham, chira
bénh.

VI Chit lugng dich vu

22 CL1  Anh/chi danh gia chung vé chat lugng dich vu kham chita bénh ctia bénh vién.

23 CL2  Anh/chi s€ gidi thiéu cho nguoi than dén kham chita bénh tai bénh vién anh chi
dang kham.

24 CL3  Néu cn kham chita bénh, anh/chi s& quay lai bénh vién nay d8 kham chita bénh

4 nhan té bang 60,841% > 50% (Bang 4). Nhu vy,
c4c tiéu chuan khi str dung phén tich kham pha nhan
td déu phu hop véi tap dit liéu nghién ciru.

Thyc hién phép xoay cac nhan td, két qua cho
thiy nhom bién sb ning lyc phuc vu va déng cam
dugc ghép thanh 1 nhan t6 — duoc dat tén sin sang
phuc vu. Bién quan sat HH4 can loai khoi mé hinh
vi khong thé hién 16 kha ning phan anh & nhan to
Sén sang phuc vu (coefficients = 0,395) hay nhan td
dap tng (coefficients = 0,372) (Bang 5).

Sau khi bién HH4 bi loai khoi md hinh, 5 khia
canh chét luong theo khung 1y thuyét dugc do ludong
boi 18 bién va dugc phan tich lai baing phwong phap
EFA. Két qua cho thay 18 bién quan sat duoc nhom
g0p thanh 4 nhan td: su tin cdy, san sang phuc vu,
kha ning dap @mg va hiru hinh. Bén nhan tb nay c6
kha ning giai thich bang 62,343%.

Ap dung tuong tu khi phan tich 3 bién quan sat
d6i voi bién phu thudc — chat lugng dich vu kham
chira bénh. Két qua cho thiy 3 bién CL1, CL2, CL3
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Bang 2: H¢ s6 Cronbach Alpha ciia tirng nhém bién s6

Nhoém bién quan sat Hé s6 Conbach Alpha
Su tin cay 0,764
Nang luc phuc vu 0,758
Pdng cam 0,745
Kha nang dap tng 0,733
Phuong tién hitu hinh 0,787
Chét luong dich vu 0,859

Nguon: Phan tich tir két qua khéo sdt.

Bang 3: Kiém dinh KMO va Bartlett's cac bién dc lap

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 871
Approx. Chi-Square 2265,968
Bartlett's Test of Sphericity df 171
Sig. ,000

Nguon: Phén tich tir két qua khao sdt

Bing 4: Téng kha ning giai thich ciia cac bién dc 1ap

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 6,496 34,190 34,190 6,496 34,190 34,190
2 2,273 11,964 46,154 2,273 11,964 46,154
3 1,645 8,659 54,813 1,645 8,659 54,813
4 1,145 6,028 60,841 1,145 6,028 60,841
5 ,995 5,235 66,076

6 ,847 4,460 70,535

7 ,0651 3,428 73,964

8 ,643 3,383 77,347

9 ,565 2,972 80,319

10 ,551 2,901 83,220

11 ,520 2,737 85,957

12 ,490 2,578 88,535

13 415 2,183 90,719

14 ,381 2,003 92,722

15 ,370 1,947 94,669

16 ,344 1,809 96,478

17 ,297 1,563 98,041

18 ,240 1,263 99,304

19 ,132 ,696 100,000

Nguén: Phan tich tir két qud khao sat.

dugc gop vé 1 nhan t Chét lugng véi kha ning giai
thich bang 77,958%.

Thuc hién phan tich hdi quy boi giita 4 bién doc
1ap 1a 4 nhan t6 da duoc xac dinh va bién phu thudc
1a chat lugng dich vu kham chita bénh cho thiy hé s6
R?hiéu chinh (Adjusted R?) = 0,771 nghia la m6 hinh
hdi quy tuyén tinh bdi da xay dung phi hop véi tap
dir liéu 1a 77,1%. Noi cach khac, khoang 77,1% khac

biét cia mirc d danh gia chat lugng kham chita bénh
ctia bénh nhan c6 thé dugc giai thich boi sy khac biét
clia 4 nhén t6 tir két qua nghién ctru (Bang 6).

Bang 7 cho thdy 4 nhén t6 ¢6 hé s Significant <
5% va duogc danh gia la phu hop vdi md hinh phan
tich hoi quy boi. Hé sb Beta ciia 4 nhan t6: HH =
0,421, SSPV = 0,419, DU = 0,238 va TC = 0,140
cho thay murc d6 anh hudng cia cac nhan td t6i chét
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Biang 5: Ma tran xoay cAc nhan té

Component
: 1 3 4
San sang phuc vu Tin cay Hiru hinh Péap ung
TCl1 ,522
TC2 ,733
TC3 ,676
TC4 ,802
TCS 717 ,303
PV1 ,700
PV2 ,684
PV3 ,676
PV4 , 754
DC1 ,795
DC2 ,834
DC3 ,672
DUl 717
DU2 717
DU3 ,754
HH1 ,899
HH2 ,839
HH3 ,687
HH4 ,395 372
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.
Nguon: Phan tich tir két qua khdo sdt
Biang 6: Tém tit mé hinh
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the
Estimate
1 ,880° 174 ,771 ,26763

a. Predictors: (Constant), HH, mTC, SSPV, mDU
Nguon: Phan tich tir két qua khdo sdt

lugng dich vu kham chita bénh & cac bénh vién &
Ha Noi.

4. Két luan va khuyén nghi giai phap

Nhu vdy két qua mo hinh nghién ctru cho théy,
¢6 4 nhan t6 tac dong dén chat lwong dich vy kham
chira bénh & cac bénh vién da khoa & Ha Noi véi cac
muc d¢ anh huong khac nhau. Theo thir tu tdc dong
giam dan, 4 nhan t6 tac dong toi chét lugng dich vu
kham chira bénh tai cac bénh vién da khoa & Ha Noi
gém: phuong tién hitu hinh, sin sang phuc vu, kha

nang dap ung, su tin cay.

Bénh nhan danh gia cac yéu t phan anh chat luong
dich vu kham chita bénh & bénh vién dwa nhiéu vao
céc yéu té ma ho truc tiép bang truc giic quan sat
duogc. Vi vay, cac yéu td vé trang thiét bi, co s& vat
chit, phong diéu tri, vé sinh 1a nhiing yéu t6 quan
tam dau tién. Trong qua trinh dwoc tham kham va
diéu tri, bénh nhan duogc tiép xuc nhiéu voi doi ngii
y, bac sy. Ho danh gia dugc chat lugng dich vu kham
chita bénh thong qua sy chu dao, nhiét tinh ctua doi
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Bang 7: Coefficients”

. . Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients ¢ Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -,267 ,151 -1,769 ,078
TC ,138 ,131 ,140 1,216 ,025
1 SSPV ,399 ,033 ,419 12,131 ,000
DU ,236 ,037 ,238 6,423 ,000
HH ,341 ,028 421 12,039 ,000
a. Dependent Variable: CL
Nguon: Phén tich tir két qua khdo sat
Hinh 1: Két qua mé hinh nghién ciru
Su tin cay 140
Sén sang phuc vu 419
Chat luong dich vu kham
> chita bénh
Kha nang dap tng ,238
Phuong tién hitu hinh 421

Nguon: Tong hop tir két qua nghién ciru.

ngil y, bac sy cling nhur cam nhan vé chuyén mon cua
d6i ngil y, bac sy. Dy chinh 1a nhimng yéu t6 c6 tac
dong manh téi cam nhén chét luwong dich vu kham
chira bénh cua cac bénh vién da khoa ¢ Ha Noi.

Dé nang cao chét luong dich vu kham chira bénh,
céc bénh vién can tap trung vu tién nang cao chét
lugng cac phuong tién hiru hinh nhu co sé vat chét,
trang thiét bi, vé sinh moi truong, giam tinh trang
qua tai & cac bénh vién; dam bao kha ning sin sang
phuc vu cua bénh vién bao gém nang lyc chuyén
mon, thai d6 phuc vu cua doi ngii y, bac sy, su quan
tam t&1 bénh nhan.

V6i muice d6 tac dong manh nhét cua phuong tién
hiru hinh (Hé sé Beta = 0,421) su thay déi cac khia
canh cua phuong tién hitu hinh s€ c¢6 anh hudng lon
dén chat lugng dich vu. Tuy nhién, ¢ khia canh nay,
bién quan sat “Co so vat chét cta bénh vién dam bao
phuc vu tdt viéc kham, chita bénh” chi dat 2,47 diém
binh quén trén thang do 5 diém. Vi vay, viéc ting

cuong thém co so vat chat, phong diéu tri, givdng
bénh s€ c6 tac dong manh téi danh gia cia bénh
nhén vé chit lugng dich vu kham, chita bénh. Céc
khia canh khac cta phuong tién hitu hinh dang dugc
danh gia & muc trung binh kha nhu v¢ sinh (3,89
trén 5), trang thiét bi hién dai (3,52 trén 5). Nhu
véy, nhimg khia canh nay néu tiép tyc ting cuong s&
anh hudng tich cuc tdi chét lugng dich vu nhung du
dia khong con nhiéu nhu diéu kién vé phong bénh,
giuong bénh.

Twong tu, & nhan t6 sdn sang phuc vu c6 mirc
d6 tac dong manh (Hé sé Beta = 0,419) nhung hién
cling chua dugc bénh nhan danh gid cao. Nhiing
khia canh bénh nhén con danh gia chua tét gdm: Y
s, béc s ludn hiéu duge nhiing lo léng, nhu ciu dic
biét cua nguoi bénh (2,89 trén 5); nguoi bénh dugc
d6i x1r, chdm séc nhiét tinh, chu d4o (3,12); cach cu
Xir cla y béc si tao niém tin cho ngudi bénh (3,37
trén 5). Cling vi tinh trang qua tai cua cac bénh vién
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ma su thim kham chu déo dén tirng bénh nhén cua
bac sy kho dugce thuc hién, su thau hiéu cua bac sy
d6i v6i bénh nhan ciing chwa duoc thau dao. Su tiép
xtc va cham soc dua nhiéu vao doi ngill y ta, diéu
dudng vién cua bénh vién. Sy danh gia chua cao cua
nguoi bénh vé cach cu xtr, chdm soc can dugc khic
phuc & ca khia canh vé chuyén mén va k¥ ning phuc
vu. Béi véi doi ngil bac si, can duoc dao tao cap nhat

chuyén mén, can c6 thai d an can khi kham va chira
cho bénh nhan dé tao niém tin cho bénh nhan. Doi
ngil y t4, diéu dudng can duoc bdi dudng thém vé ki
ning giao tiép, k¥ ning chim séc va phuc vu bénh
nhan. Dong thoi can c6 co ché gidm sat v6i sy tham
gia ciia bénh nhan va ngudi nha bénh nhan vé thai
d6 va tinh than phuc vu cta doi ngil y ta, didu dudng
vién cua bénh vién.
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