TAP CHi CONG THUGNG

TONG HOP CAC LY THUYET
MO HINH NGHIEN CUU PANH GIA
CHAT LUGNG DICH VU Y TK VA PE XUAT
MO HINH NGHIEN CUU TAIBENH VIEN TU DU
THANH PHO HO CHI MINH

® HA TIEN NGOC - TRUGNG MAI PHUONG PANG

TOM TAT:

Bai vi€t d& cap dén cic ly thuy&t mo hinh nghién cttu ddnh gid chat lugng dich vu khdm chira
bénh clia céc cd sG y t&€ dwa trén phuong phap phan tich nhan 6 khdm pha (EFA). Bén canh do,
bai viét ciing chi ra han ch€ cda tirng md hinh nhim cung cp tai liéu tham khao cling nhu cung
cAp g0i ¥ cho nhitng huéng nghién citu méi trong linh vic nay. Mot s6 gidi phap tuong (ng da
dugc d& xuat nhim gép phan nang cao chit lugng dich vu khdm chita bénh tai cic cd s§ y t€ trong

thdi gian tdi.

Tir khéa: chit lugng dich vu, dich vu y t&, EFA, Bénh vién Tir Dii Thanh phd Hd Chi Minh.

1. Diit van dé

Trong nhitng nim gin diy, v6i chinh sich xi
hoi héa y (€, su gia nhap cla céc tap doan trong va
ngoai nudc vao thi trudng y t€ lam cho sy canh
tranh gifta cdc bénh vién cang tré nén gay git. Cic
bénh vién ludn ddi mit véi cac thich thiic cung cip
dich vu chim sdc sitc khde c6 chat lugng, dap dng
nhu cau hgp 1y clia khach hang.

Nhan dién chit lugng dich vu theo quan diém
clia ngudi bénh 1a ra't cin thi€t, phin ng cia ho
c6 thé gitip cho bénh vién nhin nhan tSt hon vé
hoat dong cung cip dich vu. Mtc do hai long cla
ngudi bénh 1a chi s6 quan trong, dugc coi 1a ky
vong vé k&t qua kham chita bénh clia bénh vién.
N6i cdch khéc sy hailong cia ngudi bénh la thude
do cao nhit clia chat lugng hoat dong cla cic co
s6 y t&€. Sy hai long 1a thudc do ddnh gid chat
lugng clia mot co s& cung cap dich vu y t&. Trén
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th& gi6i, st dung chi s& hai long dé€ x&€p hang bénh
vién... Tai Viét Nam chi s& hai long dd va dang
dugc 1anh dao BO Y t&, SG Y t€ va cdc bénh vién
quan tdm. Tuy nhién phuong phdp va hiéu qua
ddp tng chua thuc sy t8t. Vi vay, bai vi€t cung cip
hé thdng tong hgp cdc md hinh Iy thuyét danh gid
chat lugng dich vu y t&, qua d6 dé xuat cic gidi
phdp nhim thuc hién t6t hon chat lugng dich vu
clia cdc co s3 y t€ trong thdi gian tdi.

2. Co's6 Iy thuy€&t va phuong phap nghién ciru

2.1. Co'sé'ly thuyét

2.1.1. Cdc khdi niém lién quan

a. Chat lugng dich vu

Hién nay c6 kh4 nhiéu dinh nghia kh4c nhau vé
chdt lugng dich vu, nhung nhin chung quan di€ém
dugc nhiéu ngudi tdn dong vé chat lugng dich vu 1a
nhitng gi ma khdch hing cdm nhin dugc. Mdi
khéch hang c6 nhan thifc va nhu cau cd nhan khic
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nhau nén cdm nhan vé chat lugng dich vu ciing
khac nhau. Theo Parasuraman va cong su (1985),
chat lugng dich vu 1a khodng céch giita sy mong dgi
ctia khach hang va cam nhin cda ho khi st dung
qua dich vu. Theo Hiép hoi Chat lugng Hoa Ky
(2000), chat lugng dich vu 12 toan bo cdc tinh ning
va dic diém ctia mdt dich vu dem lai nhiim dap tng
nhu cau ditra tir khdch hang.

b. Dich vu khdm chita bénh

Theo Bd Y t& (2013), dich vu khdm chita bénh
dudc dinh nghia 12 tat cd cdc dich vu lién quan dén
phong bénh, chdn doin va diéu tri bénh hoic
chuong trinh ning cao, cdi thién va phuc hoi siic
khde cho nhitng ngudi st dung ndi riéng va cho
cong ddng néi chung.

2.1.2. M6 hinh Iy thuyét nghién citu

Hién nay,cé khd nhiéu mo hinh ddnh gid chat
lugng dich vu nhu: md hinh ddnh gid chat lugng k§
thudt/chdc niang cia Gronroos (1984), md hinh
danh gid khodng cdch chit lugng dich vu cda
Parasuraman va cong su (1985), mo hinh danh gia
dua trén k&t qua thuc hién ctia Cronin va Taylor
(1992), m6 hinh tién dé va trung gian cda
Dabholkar va cong sy (2000), hay m6 hinh ddnh
gid dich vu trong ngin hang tryc tuyén clia
Broderick va Vachirapornpuk (2002). Nhin chung,
mdi md hinh dé xuat déu cé nhitng wu diém va
han ché& nhat dinh, dugc 4p dung trong mot vai
dich vu cu thé; do d6, tinh phii hgp d€ danh gia
rong trong cédc linh vuc dich vu khidc nhau chua
cao (Phan Chi Anh va cdng sy, 2013; Lé Thu
Thiy, 2018). Trong d4nh gia chat lugng dich vu
khdm chita b&énh, m6 hinh dugc st dung rong rai
va phu hgp nh4t la md hinh ddnh gid khodng cdch
chat luong dich vu clia Parasuraman va cong sy
(Pham Horu Cudng va cdng su, 2019; Lé Thu
Thiy, 2018). Pay 1a mdt cong cu nghién ctu da
chiéu, dugc thi€t k&€ d€ nam bit nhitng mong dgi
va cdm nhin clia khdch hang vé mot dich vu theo
nhitng thanh phan dugc tin ring dai dién cho chat
lugng dich vu. Ban ddu (1985), mo hinh nay c6 10
thanh phan bao quat hét moi khia canh clia chat
lugng dich vu la: tin cdy, khd nang ddp @ng, ning
luc phuc vu, ti€p cin, lich sy, thong tin, tin nhiém,
an toan, hi€u bi€t khach hang va phuong tién hitu
hinh (Parasuraman va cong su, 1985). P&n nim
1988, md hinh nay dugc dit tén la mo hinh
SERVQUAL, diing dé€ ddnh gid cdm nhin clia

khach hang vé chit luong dich vu va rit b6t 10
thanh phan chit lugng dich vu thanh 5 thanh phian
chat lugng dich vu 1a: sy tin cdy, khd ning ddp
ting, ning lyc phuc vu, sy ddng cdm va phuong
ti€n hiru hinh (Parasuraman va cdng su, 1988).

Vian dung md hinh SERVQUAL cila
Parasuraman va cong sy, c6 khd nhiéu tdc gid da
ddnh gid cha't lugng dich vu khdm chita bénh nhu:
Meesalaa va Paulb (2018), di ddnh gid chat
lugng dich vu khdm chita bénh G 40 bénh vién tu
tai Hyderabad, An b6; Wongrukmit va
Thawesaengskulthai (2014), dinh gid chdt lugng
dich vu kham chita bénh va so sanh su khac biét
vé chd't lugng dich vu giita cdc nhém bénh nhin
tf cdc qudc gia khdc nhau la Nhat Bdén,
Myanmar, A Rap Théng nhit va Thdi Lan; Vi
Vin Du va Nguyén B4 Thiét (2017), ddnh gid
mic do hai 1ong clia bénh nhin ndi trd vé chit
lugng dich vu y t€ tai khoa Diéu tri theo yéu ciu
tai Bénh vién Phu sdn Trung uong; Phan Nguyén
Kiéu Pan Ly va Luu Tién Diing (2016), ddnh gid
mdi quan hé gitta chat lugng dich vu va sy hai
long clia ngudi din ddi vdi dich vu khdm chita
bénh tai TP. H6 Chi Minh; Lé Thu Thiy (2018),
trong nghién ctfu ning cao chit lugng dich vu
kham chita bénh tai cic bénh vién Trung uong
trén dia ban TP. Ha Noi.

K& thira k€t qua nghién cttu clia cdc téc gia trén,
dic biét 1a k& thira m6 hinh SERVQUAL véi bod
thang do gdm 5 thanh phan cAu thanh chat lugng
dich vu; cin cit vao so liéu khdo sit trong thuc t€
cling nhu ddc diém cta dich vu kham chita bénh tai
Bénh vién Tir D TP. H6 Chi Minh, nhém tic gid
dé xua't md hinh nghién citu cic y&u t& 4nh hudng
dén chat lugng dich vu khdm chita bénh tai Bénh
vién T Dii TP. H6 Chi Minh & Hinh 1. Trong do,

Hinh 1: Mé hinh nghién ciiu dé xudt
Sutin cay

Kha nang dap (ing

Nang lyc phuc vu

Su dong cam

— N N Y N Y

Phuang tién hiiu hinh

Nguoén: Nghién citu va dé xudt cia nhém tdc gid
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bién phu thudc dudgc x4c dinh 1a chat lugng dich vu
va cdc bi€n doc 1ap 1a cdc y&u & dnh hudng dén
chat lugng dich vu khdm chita bénh.

2.2. Phuong phdp nghién ctiu

2.2.1. Phuong phdp thu thdp sé'liéu

a. Dung luong mdu

Dung lugng miu 12 vadn dé dugc dic biét quan
tAm vi né lién quan truc ti€p dén do tin cdy cla
thang do va chat lugng clia k&t qui nghién cifu.
Phuong phdp phén tich chd y&u trong nghién ctu la
phuong phdp phan tich nhan t6 khdm ph4
(Exporatory Factor Analysis - EFA). Theo Hair va
cong su (2010), d€ st dung EFA thi mAu tdi thi€u 1a
50, tdt hon 12 100 va ty 1& quan sat/bién do ludng 1a
5/1,t6t nhat1a 10/1. M6 hinh nghién citu 1y thuyét &
nghién cttu nay gdbm 5 nhém bi€n doc lap véi 23
bi€n do ludng, do d6 dung lugng mau tdi thiéu phai
dat23*5 =115 miu. P& ddm bao do tin ciy, nghién
cttu ti€n hanh khao sit 150 miu, tuy nhién do 12
méu khong dat yéu ciu vi nhitng 1y do khac nhau
nén dung lugng miu dugc dua vao phan tich trong
nghién ctu nay la 138 miu.

b. Phutong phdp chon mdu va cdch thiic tién hanh
khdo sdt

Nghién citu st dung phuong phdp chon miu
ngiu nhién don gidn. C4ch thifc khdo sit 1a tién
hanh phéng van tryc ti€p bénh nhan hoic ngudvi
nha bénh nhan khi ho 1am th tuc ra vién vGi bang
cAu héi dugc thi€t k& sin. Trong bang khio sit,
nghién ctu st dung thang do Likert vi 5 mdc do:
(1) Rat khong ddng ¥, (2) Khong dong ¥, (3) Phan
van, (4) Pong y, (5) Rt dong y. Thoi gian ti€n
hanh khéo sit tir thing 7 d&€n thdng 8 naim 2023.

2.2.2. Phuong phdp phén tich s6 liéu

Nghién cttu st dung cdc phuong phdp phan tich
s6 liéu d6 1a: phuong phap thong k& mo ta, phuong
phép so sdnh, phuong phdp phan tich nhan t& kham
phd (EFA) va phuong phép phan tich hdi quy da
bién. Céc thong tin, s6 liéu dudc x{t 1y trén cd s& st
dung phan mém SPSS 23.

3. K&t qua nghién citu

3.1. Két qud nghién ciiu

3.1.1. Kiém dinh chdt lugng thang d6 béng hé s6
Cronbach’s Alpha

Thang do va do tin ciy clia cdc bi€n quan sat
dudc ddnh gid bing hé s6 Cronbach’s Alpha. Hé s§
Cronbach’s’s Alpha dugc st dung dé loai cdc bién
khong hop 1&. Yéu cau d€ thang do dugc chdp nhan
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Bdng 1. K&t qud phdn tich chét lugng thang
do bding hé sé Cronbach Alpha

Thangdo | Biénquansatdéctrung | CronbachAlpha
THH | i e oo | 0%

Nguon: Tir két qud xit Iy s6'ligu diéu tra véi SPSS

12 loai bd cdc bién sd c6 hé sd tuong quan so vdi
bi&€n téng nhd hon 0,3 va hé sd Cronbach’s Alpha
clia nhém nhan & nhé hon 0,6 (Hoang Trong va
Chu Nguy&n Mong Ngoc, 2005).

K&t qua kiém dinh chdt lugng thang do dudc
trinh bay & Bang 1 cho thdy hé s6 Cronbach’s’s
Alpha clia 5 nhém nhén t& déu 16n hon 0,6. Nhu vy,
hé thdng thang do dudc xay dung véi 5 thang d6 1a
c6 chatlugng tot vdi 23 bién quan st dic trung.

3.1.2. Két qud phén tich nhan t6 khdam phd - EFA

a. Kiém dinh tinh thich hop ciia EFA va tinh
tuong quan ciia cdc bién quan sdt

BAng 2. K&t qud ki€m dinh KMO
va Bartlett's Test

Thang do KMO (Kaiser-Meyer-Olkin 0.686
Measure of Sampling Adequacy) ’
Kiém Gia try 2 (Approx. Chi-Square) | 2757,016
dinh Béc tu do (df) 253
Bartlett | ;¢ ¢ nghta (Sig.) 0,000

Nguén: Tir két qud xit Iy s6'liéu dieu tra véi SPSS

K&t qud trinh bay & Bang 2 cho thiy, hé so
KMO = 0,686, thda man diéu kién 0,5 < KMO < 1.
Nhu vay, k§ thuat phan tich nhan t6 kham pha 1a
thich hgp cho dir li€u trong trong trudng hdp nay
(Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005).
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K&t qua ki€ém dinh Bartlett c6 mic y
nghia thong ké Sig. = 0,000, nhu vay cic
bi€n quan sit c6 tuong quan tuyén tinh
v6i nhan t§ dai dién (Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005).

b. Phan tich nhan t6 khdm phd
cho thang do chdt lugng dich vu khdm
chita bénh

K&t qua phan tich nhan t& kham pha
céc nhan t6 4nh hudng dén chat lugng
dich vu kham chita bénh tai Bénh vién
T Dii, TP. HS Chi Minh cho thdy toan
bd bi€n quan sit ding d€ do ludng cic
y&u t6 Anh hudng dudc rit trich thanh 5
nhén t6 tai gid tri Eigenvalue = 1,874 va
phuong sai trich dugc la 75,488%. Cu
thé cdc nhan t6 dugc sip x&p lai nhu
sau: nhan t& 1 gdm 6 bi€n quan sit, dugc
gom thanh mot nhan t6 vdi phuong sai
trich la 27,624% va FEigenvalue la
6,354, nhan to nay dugc ma hoéa Ia
PTHH; nhan t& 2 gdm 5 bién quan sit,
dugc gom thanh mdt nhin t6 vdi phuong
sai trich 1a 46,209% va Eigenvalue la
4,274, nhan t§ nay dugc ma héa la
NLPV; nhan t6 3 gdbm 4 bi€n quan sit
dugc gom thanh mdt nhan t6 vdi phuong
sai trich 1a 57,435% va Eigenvalue la
2,582, nhan t& nay dugc ma héa la STC;
nhan t6 4 gdm 4 bi€n quan sit dugc gom
thanh mot nhan t6 v6i phuong sai trich 1a
67,342% va Eigenvalue 1a 2,279, nhan
t6 nay dugc ma héa 1a SDC; nhan 8 5
gdm 4 bi€n quan sit dugc gom thanh
mot nhin t6 véi phuong sai trich 1a
75,488% va Eigenvalue 1a 1,874, nhan
t0 nay dudc ma héa la SDU. (Bang 3)

Ngoai ra, k&t qua phan tich nhan t6&
khdm pha doi v6i chat lugng dich vu
khdm chita bénh véi 3 bi€n quan sdt
dudc gom thanh mot nhén t6 vdi phuong
sai trich 1a 70,390% va Eigenvalue la
2.112, nhan t6 nay ma héa la CLDV.
(Béng4)

Nhu viy, nghién cttu da xay dung
dugc bo thang do mdi, gdom 5 thang do
dai dién cho cdc nhan t6 dnh hudng
dé&n chat lugng dich vu va 1 thang do

Bdng 3. K&t qud phan tich nhan t6 khadm phé
cho thang do chdt lugng dich vu khdm chiia bénh

Bién quan sat

Nhan t&

3

KNDU1

0,769

KNDU2

0,855

KNDU3

0,735

KNDU4

0,794

SDC1

0,825

SDC2

0,823

SDC3

0,737

SDC4

0,854

PTHH1

0,776

PTHH2

0,899

PTHH3

0,903

PTHH4

0,826

PTHH5

0,833

PTHHG

0,832

STC1

0,852

STC2

0,804

STC3

0,873

STC4

0,894

NLPV1

0,765

NLPV2

0,789

NLPV3

0,826

NLPV4

0,869

NLPV5

0,695

Giatr
Eigenvalue

6,354

4,274

2,582

2,279

1,874

% of
variance

27,624

18,584

11,227

9,907

8,146

Phuong sai
trich (%)

27,624

46,209

57,435

67,342

75,488

Nguon: Tit két qud xit Iy s6'lieu diéu tra véi SPSS
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Bdng 4. K&t qud phan tich nhan té
khdm phé cho thang do chét lugng dich vu

khdm chiia bénh
Bién quan sat Hé s6'tdi nhan té
CLDV1 0,933
CLDV2 0,781
CLDV3 0,795
Gia tr Eigenvalue 2,112
Phuong sai trich (%) 70,390
Cronbach’s’s Alpha 0,784

Nguén: Tir két qud xit Iy s6'liéu dieu tra véi SPSS

dai dién cho sy hai long clia ngudi dan doi véi
chat lugng dich vu khdm chita bénh tai Bénh vién
Tu Dii, TP. H6 Chi Minh. Pay 1a by thang do ddng
tin cAy vdi hé so tdinhan t6 va hé s6 Cronbach’s’s
Alpha thich hgp.

Do d6, bod thang do c6 thé sit dung dé tim ra y&u
t6 4nh hudng quan trong nhat d&€n chat lugng dich
vu khdm chira bénh tai don vi nghién ctu. (Bang 5)

S6 liéu trinh bay & Biang 6 cho thdy, Sig.F clia
cdc mod hinh = 0,000 nén md hinh hdi quy c6 ¥
nghia § miic 99%. Nhu vay, két hop clia cdc bién
ddc 1ap trong md hinh c6 thé gidi thich dugc sy
thay ddi cia bién phu thudc (CLDV), diéu nay
cling c6 nghia mo hinh xay dung phu hgp véi tap
dit liéu véi mic y nghia 99%. Hé s6 R2 dicu chinh
12 0,610 c¢6 nghia 61,0% sy bién thién clia CLDV
12 do cdc y€u to trong md hinh. Hé s6 Durbin -
Watson 1a 2,300 chiing td m6 hinh khdng ¢6 hién
tuong ty tuong quan (Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2005). Bén canh d6, cac hé
s0 phéng dai phuong sai (VIF) clia cdc bién trong
mo hinh nhd hon nhiéu so v6i 10 nén cé thé két
luan cdc bi€n dua vao cdc mod hinh khong c6 hién
tugng da cong tuyén (Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2005).

S6 liéu trinh bay & Bang 6 ciing cho thdy, t't ca
5 nhan t6 trong md hinh déu c6 y nghia thdng ké
(mitc ¥ nghia 99%) va c¢6 mdi tuong quan thuin
vdi chat lugng dich vu khdam chita bénh. Cu thé,
khi PTHH thay d&i 1 don vi thi 1am cho CLDVthay
ddi cuing chiéu 0,252 don vi, v6i diéu kién cic

BAng 5. Mé hinh diéu chinh qua phén tich nhan t6 khédm phéa

STT Thang do Bién quan sat dac trung Giai thich thang do
1 PTHH PTHH1, PTHH2, PTHH3, PTHH4, PTHH5, PTHH6 Phuong tién hiiu hinh
2 NLPV NLPV1, NLPV2, NLPV3, NLPV4, NLPV5 Nang luc phuc vu
3 STC STC1,STC2, STC3, STC4 Sutin cay
4 SDC SDC1, SDC2, SDC3, SDC4 Su déng cam
5 KNDU KNDU1, KNDU2, KNDU3, KNDU4 Kha nang dap ling
6 CLDV CLDV1, CLDV2, CLDV3 Chét lugng dich vy

c. Phan tich hoi quy da bién

Phan tich hdi quy da bi€n dugc ti€n hanh dé x4c
dinh mic dd va chiéu huéng dnh hudng cda tiing
nhan t6 (bi€n ddc 1ap) dudc xac dinh dén chat lugng
dich vu kham chita bénh tai bénh vién Tu Dd, TP.
Hd Chi Minh. (bi€n phu thudc, CLDV). (Bdng 6)

Trong nghién cttu ndy, mo hinh hdi quy da bién
dugc xac dinh nhu sau:

CLDV =+ p{PTHH + 3,NLPV

+ B3STC + B4SDC + BsKNDU
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Nguodn: Tix két qud xit 1y s6'ligu diéu tra véi SPSS

nhin t& khac khong thay ddi; NLPV thay d6i 1
don vi thi s& lam CLDV thay ddi ciing chiéu 0,248
don vi va tuong ty doi véi cdc nhan t6 con lai (v6i
diéu kién cdc nhan t& khac khong d6i).

Thong qua cdc hé s6 hdi quy, nghién citu cho
thdy mifc do quan trong clia cdc nhin td dnh
hudng d&n bi€n phu thudc. Cu thé, nhian t& SDC
c6 4nh hudng 16n nhat, ti€p dén theo 1a nhan t&
STC, nhan t6 KNDU, nhan t6 NLPV va cudi cling
la nhan t6 PTHH.
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BAng 6. K&t qud phén tich héi quy da bién

. Hé s8hdi quy chua chuénhoa | Hés&hdiquy chudnhod | Hg sgphong _
Mo hinh . Sig.
B Do léch chudn Beta dai (VIF)
(Hang s6) 1,106 0,365 0,003
PTHH 0,193 0,047 0,252 1,301 0,000
NLPV 0,255 0,059 0,248 1,160 0,000
STC 0,324 0,054 0,340 1,136 0,000
SDC 0,348 0,053 0,409 1,380 0,000
KNDU 0,263 0,054 0,280 1,144 0,000
Bién s& phu thudc CLDV - Chét lugng dich vu
HésoF 43,852*
Hé so R2 0,624
Hé s& R higu chinh 0,610
Ki€ém dinh Durbin - Watson 2,300
Dung lugng mau khao sat 138

Ghi chii: * C6 Y nghia thong ké & mitc 99%.

3.2. Ggi mé cdc gidi phdp néng cao chat lugng
dich vu khdm chita bénh

Dua vao k&t qud nghién citu cic y&u t& 4nh
hudng d&n chat lugng dich vu khdm chita bénh tai
Bénh vién Tur Dii, TP. H6 Chi Minh. Nghién ctu dé
xudt mot s6 gidi phap d€ nang cao chit lugng dich
vu khdm chita b&nh tai don vi nghi€n cu trong thoi

gian t6i nhu sau:
3.2.1. Gidi phdp nang cao sy dong cam va ndng
luc phuc vu

(1) Xay dung phong cach, thai d9, phuc vu vin
minh, than thién theo phuong chim “nguGi bénh
dé&n dén ti€p niém nd, & cham séc tan tinh, vé din
dd chu ddo”. Yéu cau tit c4 nhin vién y t& ky cam
két va thuc hién cdc noi dung vé ddi mdi phong
cach, thdi dd phuc vu hudng tGi sy hai long cta
ngudi bénh.

(2) Thiét 1ap mdi quan hé giita thdy thudc véi
bénh nhan. Thiy thudc cin chi dong gidi thidu vé
minh v&i ngudi bénh va gia dinh ho ngay tir khi
ngudi bénh nhdp vién. N6i v6i ngudi bénh “bénh
vién s& ¢ ging tao diéu kién dé ngudi bénh dugc
diéu tri va chim séc tot nhat, dong thdi khuyén
khich ngudi bénh néu c6 bin khodn thi manh dan
héi thdy thudc va nhan vién y t&”.

Nguon: Tit két qud xit Iy s6'ligu diéu tra véi SPSS

(3) Ti€p tuc trién khai, hoan thién “dudng day
néng” @€ ting cudng ti€p nhan va xi 1y y ki€n
phdn 4nh clia ngudi dan vé chat lugng dich vu
kham chira bénh.

3.2.2. Gidi phdp ndng cao sy tin cdy

(1) Ti€p tuc hoan thién dé dn viéc lam dé c6 cd
s6 khoa hoc trong viéc quy hoach, quan 1y, tuyén
dung, ddnh gid, dao tao va dao tao lai cdn bo va
nhan vién y t&€. Trén co s& d6, xay dung doi ngil
cédn bd, nhin vién y t€ c6 trinh do chuyén mon
cao, phong cdch phuc vu vin minh, than thi€n,
nhim ddp ng t6t hon nhu cau khdm chita bénh
clia ngudi dan.

(2) Tang cudng hgp tac, giao luu véi cac bénh
vién trung uong trong ci nudc, cic bénh vién, t&
chiic y t& qudc t& d€ cap nhat, hoc hdi cic kién thic
y khoa mdi va chuyén giao ky thuat, cong nghé y
hoc hién dai.

(3) Gianh mot ty 1& ngudn thu hgp 1y va tich cuc
thu hit thém cdc ngudn von bén ngoai d€ tié€p tuc
diu tu, xAy dung cd s vat chat, mdy méc, thi€t biy
t€ hién dai d€ chin dodn va diéu tri tot tit ci cdc
loai bénh cho bénh nhan.

3.2.3. Gidi phdp ndng cao sy ddp ving

(1) Hoan thién hé thdng thong tin quin Iy bénh
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vién d€ trién khai c6 hiéu qua cic tng dung cong
nghé thong tin clia bénh vién, k&€ dén 1a hé thdng
quan ly xét nghiém, hé thong quan Iy luu trit va
luan chuyén hinh 4nh... C4c hé thong thdng tin phai
dugc tich hgp nhim didm bio sy trao ddi dir liéu
thong sudt, chinh xdc, diy dd, didp ng yéu ciu
quan 1y, chuyén mon, phuc vu ngudi bénh.

(2) Nghién cttu tri€n khai thé khdm chita bénh
thong minh dugc tich hop nhiéu tién ich d€ ngudi
bénh c6 thé st dung cho tit ca cic dich vu cia trong
bénh vién.

(3) Tang cudng st dung cdc phin mém dng
dung nhu: hé thong nhic liéu, ty dong tinh lidu,
canh bdo tién st di ¢ng thudc d€ han ché sai sét
trong qué trinh kham va diéu tri.

3.2.4. Gidi phdp hoan thién phuong tién hitu hinh

(1) Hoan thién so d6 quy hodach téng thé va chi
ti€t viéc trong cdy trong khudn vién bénh vién.
Thudng xuyén chim séc, cit tia, bd sung hé thong
cay trong méi d€ dian phii xanh va tao bong mét cho
khudn vién bénh vién.

(2) Thyc hién 5t cong tic vé sinh d€ ddm bao
cac khoa, phong, buéng bénh, nha vé sinh, duGng

TAILIEU THAM KHAO:

di, hanh lang, phong lam viéc ludn khang trang,
sach s€.

(3) B& tri phong ngdi chd rong raii, thodng mat
va ddy di gh€ hon. Nghién citu dit nhiéu miu quan
40, nhiéu size d€ dap tng nhu cu va s thich cia
ting bénh nhan.

4. K&t luan

Nghién cttu d3 hé thdng héa cd sé 1y luin vé
chat lugng dich vu khdm chita bénh va da xay
dung dugc md hinh ly thuyét cidc y&u t6 anh
hudng d&n chi't lugng dich vu khdm chita bénh tai
Bénh vién T Dii, TP. H5 Chi Minh.

K&t qua phan tich nhan t6 khdm ph4 (EFA) clia
138 miu khdo sdt da chira 5 nhin t6 4nh hudng
dén chat lugng dich vu khdm chita bénh tai Bénh
vién Tir Dii, TP. H6 Chi Minh v thi ty tAim quan
trong cla cdc nhan t& 1a: (1) Sy dong cdm; (2) Sy
tin ciy; (3) Kha niang ddp tng; (4) Nang luc phuc
vu va (5) Phuong ti€n hitu hinh.

Trén co s§ két qud nghién cifu, mdt s6 nhém
gidi phdp da dugc dé xuidt nhim ning cao chit
lugng dich vy khdm chita bénh tai don vi nghién
ciiu trong thdi gian t§i M
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ABSTRACT:

This paper summarized theoretical research models for evaluating the quality of medical
examination and treatment services in medical facilities based on the exploratory factor analysis
(EFA) method. In addition, this study pointed out the limitations of each model to provide
reference materials as well as suggestions for new research directions in this field. Several
corresponding solutions were proposed to contribute to improving the quality of medical
examination and treatment services at medical facilities in the coming time.

Keywords: service quality, health services, EFA, Tu Du Hospital.
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