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1. ñaët vaán ñeà 
Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, vôùi chính saùch xaõ

hoäi hoùa y teá, söï gia nhaäp cuûa caùc taäp ñoaøn trong vaø
ngoaøi nöôùc vaøo thò tröôøng y teá laøm cho söï caïnh
tranh giöõa caùc beänh vieän caøng trôû neân gay gaét. Caùc
beänh vieän luoân ñoái maët vôùi caùc thaùch thöùc cung caáp
dòch vuï chaêm soùc söùc khoûe coù chaát löôïng, ñaùp öùng
nhu caàu hôïp lyù cuûa khaùch haøng. 

Nhaän dieän chaát löôïng dòch vuï theo quan ñieåm
cuûa ngöôøi beänh laø raát caàn thieát, phaûn öùng cuûa hoï
coù theå giuùp cho beänh vieän nhìn nhaän toát hôn veà
hoaït ñoäng cung caáp dòch vuï. Möùc ñoä haøi loøng cuûa
ngöôøi beänh laø chæ soá quan troïng, ñöôïc coi laø kyø
voïng veà keát quaû khaùm chöõa beänh cuûa beänh vieän.
Noùi caùch khaùc söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh laø thöôùc
ño cao nhaát cuûa chaát löôïng hoaït ñoäng cuûa caùc cô
sôû y teá. söï haøi loøng laø thöôùc ño ñaùnh giaù chaát
löôïng cuûa moät cô sôû cung caáp dòch vuï y teá. Treân

theá giôùi, söû duïng chæ soá haøi loøng ñeå xeáp haïng beänh
vieän... Taïi Vieät Nam chæ soá haøi loøng ñaõ vaø ñang
ñöôïc laõnh ñaïo Boä Y teá, sôû Y teá vaø caùc beänh vieän
quan taâm. Tuy nhieân phöông phaùp vaø hieäu quaû
ñaùp öùng chöa thöïc söï toát. Vì vaäy, baøi vieát cung caáp
heä thoáng toång hôïp caùc moâ hình lyù thuyeát ñaùnh giaù
chaát löôïng dòch vuï y teá, qua ñoù ñeà xuaát caùc giaûi
phaùp nhaèm thöïc hieän toát hôn chaát löôïng dòch vuï
cuûa caùc cô sôû y teá trong thôøi gian tôùi. 

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø phöông phaùp nghieân cöùu 
2.1. Cô sôû lyù thuyeát
2.1.1. Caùc khaùi nieäm lieân quan 
a. Chaát löôïng dòch vuï
Hieän nay coù khaù nhieàu ñònh nghóa khaùc nhau veà

chaát löôïng dòch vuï, nhöng nhìn chung quan ñieåm
ñöôïc nhieàu ngöôøi taùn ñoàng veà chaát löôïng dòch vuï laø
nhöõng gì maø khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc. Moãi
khaùch haøng coù nhaän thöùc vaø nhu caàu caù nhaân khaùc
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nhau neân caûm nhaän veà chaát löôïng dòch vuï cuõng
khaùc nhau. Theo Parasuraman vaø coäng söï (1985),
chaát löôïng dòch vuï laø khoaûng caùch giöõa söï mong ñôïi
cuûa khaùch haøng vaø caûm nhaän cuûa hoï khi söû duïng
qua dòch vuï. Theo Hieäp hoäi Chaát löôïng Hoa Kyø
(2000), chaát löôïng dòch vuï laø toaøn boä caùc tính naêng
vaø ñaëc ñieåm cuûa moät dòch vuï ñem laïi nhaèm ñaùp öùng
nhu caàu ñaët ra töø khaùch haøng.

b. Dòch vuï khaùm chöõa beänh
Theo Boä Y teá (2013), dòch vuï khaùm chöõa beänh

ñöôïc ñònh nghóa laø taát caû caùc dòch vuï lieân quan ñeán
phoøng beänh, chaån ñoaùn vaø ñieàu trò beänh hoaëc
chöông trình naâng cao, caûi thieän vaø phuïc hoài söùc
khoûe cho nhöõng ngöôøi söû duïng noùi rieâng vaø cho
coäng ñoàng noùi chung. 

2.1.2. Moâ hình lyù thuyeát nghieân cöùu
Hieän nay,coù khaù nhieàu moâ hình ñaùnh giaù chaát

löôïng dòch vuï nhö: moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng kyõ
thuaät/chöùc naêng cuûa Gronroos (1984), moâ hình
ñaùnh giaù khoaûng caùch chaát löôïng dòch vuï cuûa
Parasuraman vaø coäng söï (1985), moâ hình ñaùnh giaù
döïa treân keát quaû thöïc hieän cuûa Cronin vaø Taylor
(1992), moâ hình tieàn ñeà vaø trung gian cuûa
Dabholkar vaø coäng söï (2000), hay moâ hình ñaùnh
giaù dòch vuï trong ngaân haøng tröïc tuyeán cuûa
Broderick vaø Vachirapornpuk (2002). Nhìn chung,
moãi moâ hình ñeà xuaát ñeàu coù nhöõng öu ñieåm vaø
haïn cheá nhaát ñònh, ñöôïc aùp duïng trong moät vaøi
dòch vuï cuï theå; do ñoù, tính phuø hôïp ñeå ñaùnh giaù
roäng trong caùc lónh vöïc dòch vuï khaùc nhau chöa
cao (Phan Chí Anh vaø coäng söï, 2013; Leâ Thu
Thuûy, 2018). Trong ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï
khaùm chöõa beänh, moâ hình ñöôïc söû duïng roäng raõi
vaø phuø hôïp nhaát laø moâ hình ñaùnh giaù khoaûng caùch
chaát löôïng dòch vuï cuûa Parasuraman vaø coäng söï
(Phaïm Höõu Cöôøng vaø coäng söï, 2019; Leâ Thu
Thuûy, 2018). ñaây laø moät coâng cuï nghieân cöùu ña
chieàu, ñöôïc thieát keá ñeå naêm baét nhöõng mong ñôïi
vaø caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà moät dòch vuï theo
nhöõng thaønh phaàn ñöôïc tin raèng ñaïi dieän cho chaát
löôïng dòch vuï. Ban ñaàu (1985), moâ hình naøy coù 10
thaønh phaàn bao quaùt heát moïi khía caïnh cuûa chaát
löôïng dòch vuï laø: tin caäy, khaû naêng ñaùp öùng, naêng
löïc phuïc vuï, tieáp caän, lòch söï, thoâng tin, tín nhieäm,
an toaøn, hieåu bieát khaùch haøng vaø phöông tieän höõu
hình (Parasuraman vaø coäng söï, 1985). ñeán naêm
1988, moâ hình naøy ñöôïc ñaët teân laø moâ hình
sERVQUAL, duøng ñeå ñaùnh giaù caûm nhaän cuûa

khaùch haøng veà chaát löôïng dòch vuï vaø ruùt bôùt 10
thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï thaønh 5 thaønh phaàn
chaát löôïng dòch vuï laø: söï tin caäy, khaû naêng ñaùp
öùng, naêng löïc phuïc vuï, söï ñoàng caûm vaø phöông
tieän höõu hình (Parasuraman vaø coäng söï, 1988).

Vaän duïng moâ hình sERVQUAL cuûa
Parasuraman vaø coäng söï, coù khaù nhieàu taùc giaû ñaõ
ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh nhö:
Meesalaa vaø Paulb (2018), ñaõ ñaùnh giaù chaát
löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh ôû 40 beänh vieän tö
taïi Hyderabad, AÁn ñoä; Wongrukmit vaø
Thawesaengskulthai (2014), ñaùnh giaù chaát löôïng
dòch vuï khaùm chöõa beänh vaø so saùnh söï khaùc bieät
veà chaát löôïng dòch vuï giöõa caùc nhoùm beänh nhaân
töø caùc quoác gia khaùc nhau laø Nhaät Baûn,
Myanmar, AÛ Raäp Thoáng nhaát vaø Thaùi Lan; Vuõ
Vaên Du vaø Nguyeãn Baù Thieát (2017), ñaùnh giaù
möùc ñoä haøi loøng cuûa beänh nhaân noäi truù veà chaát
löôïng dòch vuï y teá taïi khoa ñieàu trò theo yeâu caàu
taïi Beänh vieän Phuï saûn Trung öông; Phan Nguyeân
Kieàu ñan Ly vaø Löu Tieán Duõng (2016), ñaùnh giaù
moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi
loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï khaùm chöõa
beänh taïi TP. Hoà Chí Minh; Leâ Thu Thuûy (2018),
trong nghieân cöùu naâng cao chaát löôïng dòch vuï
khaùm chöõa beänh taïi caùc beänh vieän Trung öông
treân ñòa baøn TP. Haø Noäi. 

Keá thöøa keát quaû nghieân cöùu cuûa caùc taùc giaû treân,
ñaëc bieät laø keá thöøa moâ hình sERVQUAL vôùi boä
thang ño goàm 5 thaønh phaàn caáu thaønh chaát löôïng
dòch vuï; caên cöù vaøo soá lieäu khaûo saùt trong thöïc teá
cuõng nhö ñaëc ñieåm cuûa dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi
Beänh vieän Töø Duõ TP. Hoà Chí Minh, nhoùm taùc giaû
ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh höôûng
ñeán chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi Beänh
vieän Töø Duõ TP. Hoà Chí Minh ôû Hình 1. Trong ñoù,
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bieán phuï thuoäc ñöôïc xaùc ñònh laø chaát löôïng dòch vuï
vaø caùc bieán ñoäc laäp laø caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán
chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh. 

2.2. Phöông phaùp nghieân cöùu 
2.2.1. Phöông phaùp thu thaäp soá lieäu
a. Dung löôïng maãu
Dung löôïng maãu laø vaán ñeà ñöôïc ñaëc bieät quan

taâm vì noù lieân quan tröïc tieáp ñeán ñoä tin caäy cuûa
thang ño vaø chaát löôïng cuûa keát quaû nghieân cöùu.
Phöông phaùp phaân tích chuû yeáu trong nghieân cöùu laø
phöông phaùp phaân tích nhaân toá khaùm phaù
(Exporatory Factor Analysis - EFA). Theo Hair vaø
coäng söï (2010), ñeå söû duïng EFA thì maãu toái thieåu laø
50, toát hôn laø 100 vaø tyû leä quan saùt/bieán ño löôøng laø
5/1, toát nhaát laø 10/1. Moâ hình nghieân cöùu lyù thuyeát ôû
nghieân cöùu naøy goàm 5 nhoùm bieán ñoäc laäp vôùi 23
bieán ño löôøng, ño ñoù dung löôïng maãu toåi thieåu phaûi
ñaït 23*5 = 115 maãu. ñeå ñaûm baûo ñoä tin caäy, nghieân
cöùu tieán haønh khaûo saùt 150 maãu, tuy nhieân do 12
maãu khoâng ñaït yeâu caàu vì nhöõng lyù do khaùc nhau
neân dung löôïng maãu ñöôïc ñöa vaøo phaân tích trong
nghieân cöùu naøy laø 138 maãu.

b. Phöông phaùp choïn maãu vaø caùch thöùc tieán haønh
khaûo saùt

Nghieân cöùu söû duïng phöông phaùp choïn maãu
ngaãu nhieân ñôn giaûn. Caùch thöùc khaûo saùt laø tieán
haønh phoûng vaán tröïc tieáp beänh nhaân hoaëc ngöôøi
nhaø beänh nhaân khi hoï laøm thuû tuïc ra vieän vôùi baûng
caâu hoûi ñöôïc thieát keá saün. Trong baûng khaûo saùt,
nghieân cöùu söû duïng thang ño Likert vôùi 5 möùc ñoä:
(1) Raát khoâng ñoàng yù, (2) Khoâng ñoàng yù, (3) Phaân
vaân, (4) ñoàng yù, (5) Raát ñoàng yù. Thôøi gian tieán
haønh khaûo saùt töø thaùng 7 ñeán thaùng 8 naêm 2023. 

2.2.2. Phöông phaùp phaân tích soá lieäu
Nghieân cöùu söû duïng caùc phöông phaùp phaân tích

soá lieäu ñoù laø: phöông phaùp thoáng keâ moâ taû, phöông
phaùp so saùnh, phöông phaùp phaân tích nhaân toá khaùm
phaù (EFA) vaø phöông phaùp phaân tích hoài quy ña
bieán. Caùc thoâng tin, soá lieäu ñöôïc xöû lyù treân cô sôû söû
duïng phaàn meàm sPss 23.

3. Keát quaû nghieân cöùu
3.1. Keát quaû nghieân cöùu
3.1.1. Kieåm ñònh chaát löôïng thang ñoù baèng heä soá

Cronbach’s Alpha
Thang ño vaø ñoä tin caäy cuûa caùc bieán quan saùt

ñöôïc ñaùnh giaù baèng heä soá Cronbach’s Alpha. Heä soá
Cronbach’s’s Alpha ñöôïc söû duïng ñeå loaïi caùc bieán
khoâng hôïp leä. Yeâu caàu ñeå thang ño ñöôïc chaáp nhaän

laø loaïi boû caùc bieán soá coù heä soá töông quan so vôùi
bieán toång nhoû hôn 0,3 vaø heä soá Cronbach’s Alpha
cuûa nhoùm nhaân toá nhoû hôn 0,6 (Hoaøng Troïng vaø
Chu Nguyeãn Moäng Ngoïc, 2005). 

Keát quaû kieåm ñònh chaát löôïng thang ño ñöôïc
trình baøy ôû Baûng 1 cho thaáy heä soá Cronbach’s’s
Alpha cuûa 5 nhoùm nhaân toá ñeàu lôùn hôn 0,6. Nhö vaäy,
heä thoáng thang ño ñöôïc xaây döïng vôùi 5 thang ñoù laø
coù chaát löôïng toát vôùi 23 bieán quan saùt ñaëc tröng. 

3.1.2. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù - EFA
a. Kieåm ñònh tính thích hôïp cuûa EFA vaø tính

töông quan cuûa caùc bieán quan saùt

Keát quaû trình baøy ôû Baûng 2 cho thaáy, heä soá
KMO = 0,686, thoûa maõn ñieàu kieän 0,5 < KMO < 1.
Nhö vaäy, kyõ thuaät phaân tích nhaân toá khaùm phaù laø
thích hôïp cho döõ lieäu trong trong tröôøng hôïp naøy
(Hoaøng Troïng vaø Chu Nguyeãn Moäng Ngoïc, 2005).
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Baûng 1. Keát quaû phaân tích chaát löôïng thang
ño baèng heä soá Cronbach alpha 

Nguoàn: Töø keát quaû xöû lyù soá lieäu ñieàu tra vôùi SPSS

Thang ño Bieán quan saùt ñaëc tröng Cronbach Alpha

STC
STC1, STC2, 
STC3, STC4

0,897

KNDU
KNDU1, KNDU2, 
KNDU3, KNDU4

0,828

NLPV
NLPV1, NLPV2, NLPV3,

NLPV4, NLPV5
0,867

SDC
SDC1, SDC2, 
SDC3, SDC4

0,883

PTHH
PTHH1, PTHH2, PTHH3,
PTHH4, PTHH5, PTHH6

0,934

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh Kmo
vaø Bartlett's Test

Nguoàn: Töø keát quaû xöû lyù soá lieäu ñieàu tra vôùi SPSS

Thang ño KMO (Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of Sampling Adequacy)

0,686

Kieåm
ñònh
Bartlett 

Giaù trò c2 (Approx. Chi-Square) 2757,016

Baäc töï do (df) 253

Möùc yù nghóa (Sig.) 0,000
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Keát quaû kieåm ñònh Bartlett coù möùc yù
nghóa thoáng keâ sig. = 0,000, nhö vaäy caùc
bieán quan saùt coù töông quan tuyeán tính
vôùi nhaân toá ñaïi dieän (Hoaøng Troïng vaø
Chu Nguyeãn Moäng Ngoïc, 2005).

b. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù 
cho thang ño chaát löôïng dòch vuï khaùm
chöõa beänh

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng
dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi Beänh vieän
Töø Duõ, TP. Hoà Chí Minh cho thaáy toaøn
boä bieán quan saùt duøng ñeå ño löôøng caùc
yeáu toá aûnh höôûng ñöôïc ruùt trích thaønh 5
nhaân toá taïi giaù trò Eigenvalue = 1,874 vaø
phöông sai trích ñöôïc laø 75,488%. Cuï
theå caùc nhaân toá ñöôïc saép xeáp laïi nhö
sau: nhaân toá 1 goàm 6 bieán quan saùt, ñöôïc
gom thaønh moät nhaân toá vôùi phöông sai
trích laø 27,624% vaø Eigenvalue laø
6,354, nhaân toá naøy ñöôïc maõ hoùa laø
PTHH; nhaân toá 2 goàm 5 bieán quan saùt,
ñöôïc gom thaønh moät nhaân toá vôùi phöông
sai trích laø 46,209% vaø Eigenvalue laø
4,274, nhaân toá naøy ñöôïc maõ hoùa laø
NLPV; nhaân toá 3 goàm 4 bieán quan saùt
ñöôïc gom thaønh moät nhaân toá vôùi phöông
sai trích laø 57,435% vaø Eigenvalue laø
2,582, nhaân toá naøy ñöôïc maõ hoùa laø sTC;
nhaân toá 4 goàm 4 bieán quan saùt ñöôïc gom
thaønh moät nhaân toá vôùi phöông sai trích laø
67,342% vaø Eigenvalue laø 2,279, nhaân
toá naøy ñöôïc maõ hoùa laø sDC; nhaân toá 5
goàm 4 bieán quan saùt ñöôïc gom thaønh
moät nhaân toá vôùi phöông sai trích laø
75,488% vaø Eigenvalue laø 1,874, nhaân
toá naøy ñöôïc maõ hoùa laø sDU. (Baûng 3)

Ngoaøi ra, keát quaû phaân tích nhaân toá
khaùm phaù ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï
khaùm chöõa beänh vôùi 3 bieán quan saùt
ñöôïc gom thaønh moät nhaân toá vôùi phöông
sai trích laø 70,390% vaø Eigenvalue laø
2,112, nhaân toá naøy maõ hoùa laø CLDV.
(Baûng 4)

Nhö vaäy, nghieân cöùu ñaõ xaây döïng
ñöôïc boä thang ño môùi, goàm 5 thang ño
ñaïi dieän cho caùc nhaân toá aûnh höôûng
ñeán chaát löôïng dòch vuï vaø 1 thang ño
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Bieán quan saùt
Nhaân toá

1 2 3 4 5

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

PTHH6 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

Giaù trò 
Eigenvalue

6,354 4,274 2,582 2,279 1,874

% of 
variance

27,624 18,584 11,227 9,907 8,146

Phöông sai 
trích (%)

27,624 46,209 57,435 67,342 75,488

Baûng 3. Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù 
cho thang ño chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh

Nguoàn: Töø keát quaû xöû lyù soá lieäu ñieàu tra vôùi SPSS
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ñaïi dieän cho söï haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi Beänh vieän
Töø Duõ, TP. Hoà Chí Minh. ñaây laø boä thang ño ñaùng
tin caäy vôùi heä soá taûi nhaân toá vaø heä soá Cronbach’s’s
Alpha thích hôïp.

Do ñoù, boä thang ño coù theå söû duïng ñeå tìm ra yeáu
toá aûnh höôûng quan troïng nhaát ñeán chaát löôïng dòch
vuï khaùm chöõa beänh taïi ñôn vò nghieân cöùu. (Baûng 5)

c. Phaân tích hoài quy ña bieán
Phaân tích hoài quy ña bieán ñöôïc tieán haønh ñeå xaùc

ñònh möùc ñoä vaø chieàu höôùng aûnh höôûng cuûa töøng
nhaân toá (bieán ñoäc laäp) ñöôïc xaùc ñònh ñeán chaát löôïng
dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi beänh vieân Töø Duõ, TP.
Hoà Chí Minh. (bieán phuï thuoäc, CLDV). (Baûng 6)

Trong nghieân cöùu naøy, moâ hình hoài quy ña bieán
ñöôïc xaùc ñònh nhö sau:

CLDV = b0 + b1PTHH + b2NLPV 
+ b3sTC + b4sDC + b5KNDU 

soá lieäu trình baøy ôû Baûng 6 cho thaáy, sig.F cuûa
caùc moâ hình = 0,000 neân moâ hình hoài quy coù yù
nghóa ôû möùc 99%. Nhö vaäy, keát hôïp cuûa caùc bieán
ñoäc laäp trong moâ hình coù theå giaûi thích ñöôïc söï
thay ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc (CLDV), ñieàu naøy
cuõng coù nghóa moâ hình xaây döïng phuø hôïp vôùi taäp
döõ lieäu vôùi möùc yù nghóa 99%. Heä soá R2 ñieàu chænh
laø 0,610 coù nghóa 61,0% söï bieán thieân cuûa CLDV
laø do caùc yeáu toá trong moâ hình. Heä soá Durbin -
Watson laø 2,300 chöùng toû moâ hình khoâng coù hieän
töôïng töï töông quan (Hoaøng Troïng vaø Chu
Nguyeãn Moäng Ngoïc, 2005). Beân caïnh ñoù, caùc heä
soá phoùng ñaïi phöông sai (VIF) cuûa caùc bieán trong
moâ hình nhoû hôn nhieàu so vôùi 10 neân coù theå keát
luaän caùc bieán ñöa vaøo caùc moâ hình khoâng coù hieän
töôïng ña coäng tuyeán (Hoaøng Troïng vaø Chu
Nguyeãn Moäng Ngoïc, 2005).

soá lieäu trình baøy ôû Baûng 6 cuõng cho thaáy, taát caû
5 nhaân toá trong moâ hình ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ
(möùc yù nghóa 99%) vaø coù moái töông quan thuaän
vôùi chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh. Cuï theå,
khi PTHH thay ñoåi 1 ñôn vò thì laøm cho CLDVthay
ñoåi cuøng chieàu 0,252 ñôn vò, vôùi ñieàu kieän caùc

nhaân toá khaùc khoâng thay ñoåi; NLPV thay ñoåi 1
ñôn vò thì seõ laøm CLDV thay ñoåi cuøng chieàu 0,248
ñôn vò vaø töông töï ñoái vôùi caùc nhaân toá coøn laïi (vôùi
ñieàu kieän caùc nhaân toá khaùc khoâng ñoåi).

Thoâng qua caùc heä soá hoài quy, nghieân cöùu cho
thaáy möùc ñoä quan troïng cuûa caùc nhaân toá aûnh
höôûng ñeán bieán phuï thuoäc. Cuï theå, nhaân toá sDC
coù aûnh höôûng lôùn nhaát, tieáp ñeán theo laø nhaân toá
sTC, nhaân toá KNDU, nhaân toá NLPV vaø cuoái cuøng
laø nhaân toá PTHH.

taïp chí coâng thöông
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Baûng 4. Keát quaû phaân tích nhaân toá 
khaùm phaù cho thang ño chaát löôïng dòch vuï

khaùm chöõa beänh 

Bieán quan saùt Heä soá taûi nhaân toá

CLDV1 0,933

CLDV2 0,781

CLDV3 0,795

Giaù trò Eigenvalue 2,112

Phöông sai trích (%) 70,390

Cronbach’s’s Alpha 0,784

Nguoàn: Töø keát quaû xöû lyù soá lieäu ñieàu tra vôùi SPSS

STT Thang ño Bieán quan saùt ñaëc tröng Giaûi thích thang ño

1 PTHH PTHH1, PTHH2, PTHH3, PTHH4, PTHH5, PTHH6 Phöông tieän höõu hình

2 NLPV NLPV1, NLPV2, NLPV3, NLPV4, NLPV5 Naêng löïc phuïc vuï

3 STC STC1, STC2, STC3, STC4 Söï tin caäy

4 SDC SDC1, SDC2, SDC3, SDC4 Söï ñoàng caûm

5 KNDU KNDU1, KNDU2, KNDU3, KNDU4 Khaû naêng ñaùp öùng

6 CLDV CLDV1, CLDV2, CLDV3 Chaát löôïng dòch vuï

Baûng 5. moâ hình ñieàu chænh qua phaân tích nhaân toá khaùm phaù

Nguoàn: Töø keát quaû xöû lyù soá lieäu ñieàu tra vôùi SPSS
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3.2. Gôïi môû caùc giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng
dòch vuï khaùm chöõa beänh

Döïa vaøo keát quaû nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh
höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi
Beänh vieän Töø Duõ, TP. Hoà Chí Minh. Nghieân cöùu ñeà
xuaát moät soá giaûi phaùp ñeå naâng cao chaát löôïng dòch
vuï khaùm chöõa beänh taïi ñôn vò nghieân cöùu trong thôøi
gian tôùi nhö sau:

3.2.1. Giaûi phaùp naâng cao söï ñoàng caûm vaø naêng
löïc phuïc vuï

(1) Xaây döïng phong caùch, thaùi ñoä, phuïc vuï vaên
minh, thaân thieän theo phöông chaâm “ngöôøi beänh
ñeán ñoùn tieáp nieàm nôû, ôû chaêm soùc taän tình, veà daën
doø chu ñaùo”. Yeâu caàu taát caû nhaân vieân y teá kyù cam
keát vaø thöïc hieän caùc noäi dung veà ñoåi môùi phong
caùch, thaùi ñoä phuïc vuï höôùng tôùi söï haøi loøng cuûa
ngöôøi beänh.

(2) Thieát laäp moái quan heä giöõa thaày thuoác vôùi
beänh nhaân. Thaày thuoác caàn chuû ñoäng giôùi thieäu veà
mình vôùi ngöôøi beänh vaø gia ñình hoï ngay töø khi
ngöôøi beänh nhaäp vieän. Noùi vôùi ngöôøi beänh “beänh
vieän seõ coá gaéng taïo ñieàu kieän ñeå ngöôøi beänh ñöôïc
ñieàu trò vaø chaêm soùc toát nhaát, ñoàng thôøi khuyeán
khích ngöôøi beänh neáu coù baên khoaên thì maïnh daïn
hoûi thaày thuoác vaø nhaân vieân y teá”. 

(3) Tieáp tuïc trieån khai, hoaøn thieän “ñöôøng daây
noùng” ñeå taêng cöôøng tieáp nhaän vaø xöû lyù yù kieán
phaûn aùnh cuûa ngöôøi daân veà chaát löôïng dòch vuï
khaùm chöõa beänh. 

3.2.2. Giaûi phaùp naâng cao söï tin caäy
(1) Tieáp tuïc hoaøn thieän ñeà aùn vieäc laøm ñeå coù cô

sôû khoa hoïc trong vieäc quy hoaïch, quaûn lyù, tuyeån
duïng, ñaùnh giaù, ñaøo taïo vaø ñaøo taïo laïi caùn boä vaø
nhaân vieân y teá. Treân cô sôû ñoù, xaây döïng ñoäi nguõ
caùn boä, nhaân vieân y teá coù trình ñoä chuyeân moân
cao, phong caùch phuïc vuï vaên minh, thaân thieän,
nhaèm ñaùp öùng toát hôn nhu caàu khaùm chöõa beänh
cuûa ngöôøi daân.

(2) Taêng cöôøng hôïp taùc, giao löu vôùi caùc beänh
vieän trung öông trong caû nöôùc, caùc beänh vieän, toå
chöùc y teá quoác teá ñeå caäp nhaät, hoïc hoûi caùc kieán thöùc
y khoa môùi vaø chuyeân giao kyõ thuaät, coâng ngheä y
hoïc hieän ñaïi. 

(3) Giaønh moät tyû leä nguoàn thu hôïp lyù vaø tích cöïc
thu huùt theâm caùc nguoàn voán beân ngoaøi ñeå tieáp tuïc
ñaàu tö, xaây döïng cô sôû vaät chaát, maùy moùc, thieát bò y
teá hieän ñaïi ñeå chaån ñoaùn vaø ñieàu trò toát taát caû caùc
loaïi beänh cho beänh nhaân.

3.2.3. Giaûi phaùp naâng cao söï ñaùp öùng
(1) Hoaøn thieän heä thoáng thoâng tin quaûn lyù beänh

quaûn trò - quaûn lyù 
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Baûng 6. Keát quaû phaân tích hoài quy ña bieán

Moâ hình
Heä soá hoài quy chöa chuaån hoaù Heä soá hoài quy chuaån hoaù Heä soá phoùng

ñaïi (VIF)
Sig.

B Ñoä leäch chuaån Beta

(Haèng soá) -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

Bieán soá phuï thuoäc CLDV - Chaát löôïng dòch vuï

Heä soá F 43,852*

Heä soá R2 0,624

Heä soá R2 hieäu chænh 0,610

Kieåm ñònh Durbin - Watson 2,300

Dung löôïng maãu khaûo saùt 138

Ghi chuù: * Coù yù nghóa thoáng keâ ôû möùc 99%.

Nguoàn: Töø keát quaû xöû lyù soá lieäu ñieàu tra vôùi SPSS
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vieän ñeå trieån khai coù hieäu quaû caùc öùng duïng coâng
ngheä thoâng tin cuûa beänh vieän, keá ñeán laø heä thoáng
quaûn lyù xeùt nghieäm, heä thoáng quaûn lyù löu tröõ vaø
luaân chuyeån hình aûnh… Caùc heä thoáng thoâng tin phaûi
ñöôïc tích hôïp nhaèm ñaûm baûo söï trao ñoåi döõ lieäu
thoâng suoát, chính xaùc, ñaày ñuû, ñaùp öùng yeâu caàu
quaûn lyù, chuyeân moân, phuïc vuï ngöôøi beänh. 

(2) Nghieân cöùu trieån khai theû khaùm chöõa beänh
thoâng minh ñöôïc tích hôïp nhieàu tieän ích ñeå ngöôøi
beänh coù theå söû duïng cho taát caû caùc dòch vuï cuûa trong
beänh vieän.

(3) Taêng cöôøng söû duïng caùc phaàn meàm öùng
duïng nhö: heä thoáng nhaéc lieàu, töï ñoäng tính lieàu,
caûnh baùo tieàn söû dò öùng thuoác ñeå haïn cheá sai soùt
trong quaù trình khaùm vaø ñieàu trò.

3.2.4. Giaûi phaùp hoaøn thieän phöông tieän höõu hình
(1) Hoaøn thieän sô ñoà quy hoaêaïch toång theå vaø chi

tieát vieäc troàng caây trong khuoân vieân beänh vieän.
Thöôøng xuyeân chaêm soùc, caét tæa, boå sung heä thoáng
caây troàng môùi ñeå daàn phuû xanh vaø taïo boùng maùt cho
khuoân vieân beänh vieän.

(2) Thöïc hieän toát coâng taùc veä sinh ñeå ñaûm baûo
caùc khoa, phoøng, buoàng beänh, nhaø veä sinh, ñöôøng

ñi, haønh lang, phoøng laøm vieäc luoân khang trang,
saïch seõ.

(3) Boá trí phoøng ngoài chôø roäng raaõi, thoaùng maùt
vaø ñaày ñuû gheá hôn. Nghieân cöùu ñaët nhieàu maãu quaàn
aùo, nhieàu size ñeå ñaùp öùng nhö caàu vaø sôû thích cuûa
töøng beänh nhaân.

4. Keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ heä thoáng hoùa cô sôû lyù luaän veà

chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh vaø ñaõ xaây
döïng ñöôïc moâ hình lyù thuyeát caùc yeáu toá aûnh
höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi
Beänh vieän Töø Duõ, TP. Hoà Chí Minh.

Keát quaû phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA) cuûa
138 maãu khaûo saùt ñaõ chæ ra 5 nhaân toá aûnh höôûng
ñeán chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi Beänh
vieän Töø Duõ, TP. Hoà Chí Minh vaø thöù töï taàm quan
troïng cuûa caùc nhaân toá laø: (1) söï ñoàng caûm; (2) söï
tin caäy; (3) Khaû naêng ñaùp öùng; (4) Naêng löïc phuïc
vuï vaø (5) Phöông tieän höõu hình.

Treân cô sôû keát quaû nghieân cöùu, moät soá nhoùm
giaûi phaùp ñaõ ñöôïc ñeà xuaát nhaèm naâng cao chaát
löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh taïi ñôn vò nghieân
cöùu trong thôøi gian tôùi n
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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.
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