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Tém tit:

Nghién ciru phan tich anh hwong cua chat luwong dich vu kham bénh, chita bénh dén y dinh tié'p tuc s dung
dich vu va vai tro trung gian ciia sw hai long tai Hé thong Phong khdm Pa khoa Tam Phude, thanh phé Pong
Nai. Dit li¢u khdo sat chinh thiec dwoc thu thap tue 272 khdch hang da tryc tié’p sit dung dich vu va dwoc phan
tich bang PLS-SEM trén SmartPLS 4. Két qud cho thdy, chat lwong dich vu téc déng tich cuc dén sie hai long
va y dinh tié’p tuc s dung dich vu; sy hai long tac dong tich cuc dén y dinh tié’p tuc s dung dich vu. Tac dong
gidn tiép xdc nhdn vai tro trung gian mot phan cia sw hai long. Két qud goi ¥ hé thong phong kham can wu
tién cai thién sw dong cam, kha nang ddp vmg va quan tri trai nghiém ciia nguoi bénh.

Tirkhéa: chat leong dich vu y té, su hai long, ¥ dinh tiép tuc sir dung, PLS-SEM, Phong khdam da khoa Tam Phuée

The effect of medical examination and treatment service quality on continued
service use intention: The mediating role of patient satisfaction at Tam Phuoc
General Clinic System, Dong Nai City

Abstract:

This study examines the effect of medical examination and treatment service quality on continued service use
intention and the mediating role of patient satisfaction at Tam Phuoc General Clinic System in Dong Nai City.
Data from 272 patients were analyzed using PLS-SEM with SmartPLS 4. Service quality was modeled as a
formative second-order construct comprising tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The
results show that service quality positively affects satisfaction and continued use intention, while satisfaction also
positively influences continued use intention. The significant indirect effect confirms that satisfaction partially
mediates the relationship between service quality and continued use intention. Empathy and responsiveness
make the strongest contributions to overall service quality. The findings suggest prioritizing patient-centered
communication, responsiveness, waiting-time management, and patient-experience governance to strengthen
satisfaction and retention.

Keywords: /ealthcare service quality, satisfaction, continued use intention, PLS-SEM, Tam Phuoc General Clinic
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1. Pat van dé

Su phat trién ctiia khu vuc y té ngoai cong lap lam gia ting liwa chon ciia ngudi bénh va tao ap luc canh
tranh d6i v6i cac bénh vién, phong kham va co s¢ cham soc sirc khoe. Trong bbi canh d6, nang luc chuyén
mon van 13 nén tang nhung chwa du dé tao loi thé canh tranh bén viing. Ngudi bénh ngay cang quan tim
dén sy thuén tién, thoi gian cho, giao tiép, muc do minh bach, cdm giac an toan va sy quan tam trong qua
trinh st dung dich vu. Vi vay, chét lugng dich vy tro thanh yéu t quan trong gfm voi trai nghiém, sy hai
long va quyét dinh tiép tuc st dung dich vu.

Nghién ctru vé chat luong dich vu phat trién tr SERVQUAL cta Parasuraman et al. (1988) dén
SERVPERF cua Cronin & Taylor (1992). Trong linh vuc y té, cac nghién ctru gin day cho thdy, thoi gian
chd, nang luc chuyén mén, giao tiép, do tin cdy va su ddng cam c6 anh huong dang ké dén sy hai long cua
nguoi bénh (Ferreira et al., 2023; Rauf et al., 2024; Yunus et al., 2024). Déng thoi, su hai long c6 vai tro
quan trong trong thuc day y dinh quay lai va duy tri sir dung dich vu (Utomo, 2024; Wiogo & Pattyranie,
2025; Noviyani & Viwattanakulvanid, 2025).

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé chat lugng dich vu y té chu yéu tap trung tai bénh vién cong lap va
bénh vién tuyén tinh; bang chung tai cic phong kham da khoa ngoai cong lap con han ché. Dic biét, mbi
quan hé truc tiép va gian tiép gilra chét lugng dich vy, sy hai long va y dinh tiép tuc str dung chua dugc
kiém dinh day du trong cung mot mé hinh.

Do d6, nghién ctru ndy xem xét 5 cau trac trén tai Hé thong Phong kham Pa khoa Tam Phuéc nhim
danh gia cau tric chat lugng dich vu theo 5 thanh phan SERVQUAL, kiém dinh tac dong cua chét luong
dich vu dén su hai long va y dinh tiép tuc st dung, danh gia tac dong cua sy hai long dén y dinh tiép tuc st
dung va kiém dinh vai tro trung gian cua sy hai long. Tu do dé xuit cac wu tién cai thién chat lugng dich
vu va nang cao kha nang duy tri nguoi bénh tai phong kham.

2. Co s& ly thuyét, gia thuyét nghién ciru va phwong phap nghién ciru

2.1. Chit lwgng dich vu khdm bénh, chira bénh

SERVQUAL tiép can chit lugng dich vu thong qua 5 thanh phan: phuong tién hitu hinh, d9 tin cy, kha
ning dap tmg, ning luc bao dam va sy ddng cam (Parasuraman et al., 1988). SERVPERF ké thira cac thanh
phan nay nhung nhan manh danh gia dua trén két qua thyc hién ma khach hang da trai nghiém (Cronin &
Taylor, 1992). Céch tiép cin theo cam nhén thuc té phu hop v&i nghién ciru tai phong kham vi nguoi tra
161 da truc tiép st dung dich vu va c6 kha nang danh gia cac diém tiép xtc cu thé. Trong nghién ciru nay,
chat lugng dich vu dugc xem la mot cAu trac béc hai dang cAu thanh: 5 thanh phﬁn khong thay thé 13n nhau
ma ciing dong gdp vao chit lugng tong thé.

2.2. Sw hai long va y dinh tiép tuc siv dung

Su hai 1ong 1 danh gia tong hop sau trai nghiém, thé hién muc do dich vu dap ing nhu cau va ky vong
clia nguoi sir dung. Trong moi truong y té, trang thai nay dwogc hinh thanh tir ca két qua chuyén moén cam
nhan va trai nghiém chic nang, nhu thai d¢ phuc vy, sy rd rang cua thong tin, thoi gian cho va cam giac
duoc ton trong. Y dinh tiép tuc sir dung 1a khuynh huéng lwa chon lai ciing co s& y té khi phat sinh nhu cau
tuong tu. Pay 1a chi bao hanh vi duy kién c6 y nghia dbi v6i kha nang duy tri nguoi bénh va hiéu qua khai
thac nguén Iuc cta co sé kham chira bénh.

2.3. Méi quan h¢ giiva cdc bién va gid thuyét

Chat luong dich vu phan d4nh mirc d6 ma co so y té dap tmg cac ky vong ciia ngudi bénh trong qua
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trinh cung cép dich vu. Trong bdi canh kham bénh, chira bénh, chat lugng khong chi dugc thé hién qua
két quéa chuyén moén ma con bao ham dd tin cdy, kha nang dap trng, mac do bao dam, su déng cam va
cac yéu t6 hitu hinh cta dich vu. Khi cac khia canh nay dugc thuc hién nhat quan, nguoi bénh co xu
hudng hinh thanh danh gia tich cuc hon vé trai nghiém va mirc d6 dap tng cua co sd y té. Cac nghién
clru gan day trong linh vyre cham soc ste khoe ciing ghi nhan mdi quan hé thuan chiéu giira chat lugng
dich vu va su hai long ctia nguoi bénh (Ferreira et al., 2023; Rauf et al., 2024; Yunus et al., 2024). Trén
co s do, nghién cuu dé xuét:

Gid thuyét HI: Chdt lwong dich vu khdm bénh, chita bénh tic déng tich ciee dén sw hai long.

Bén canh tac dong thong qua sy hai long, chét lugng dich vu co thé tao anh huong truc tiép dén y dinh
tiép tuc str dung dich vu. Mot co sd' y té cung cép dich vy dang tin cay, phan hoi kip thoi, tao cam giac an
toan va dap ung t6t nhu cdu ctia ngudi bénh ¢6 kha nang 1am gidm rai ro cam nhén va cung ¢b niém tin vao
lya chon hién tai. Do d6, ngudi bénh c¢6 xu hudng duy tri quan hé va lya chon lai co sé y té trong nhitng
lan kham chita bénh tiép theo. Két qua nghién ctru ctia Utomo (2024) va Noviyani & Viwattanakulvanid
(2025) cung cap thém co s6 thuc nghiém cho mdi quan hé nay. Vi vay:

Gid thuyét H2: Chat lwong dich vu kham bénh, chiva bénh tac dong tich cuc dén y dinh tiéb tuc sut dung
dich vu.

Sy hai long thé hién dénh gia tong thé cia ngudi bénh sau khi trai nghiém va so sanh giita ky vong
v6i cam nhén thuc té vé dich vu. Khi trai nghiém dap tng hodc vuot ky vong, mirc do hai long cao hon
c6 thé cling c6 y dinh duy tri lya chon co s¢ y té. Cac nghién ctru gan day cho thay, sy hai long cé vai tro
quan trong trong viéc thiic ddy ¥ dinh quay lai va duy tri sir dung dich vu y té (Utomo, 2024; Wiogo &
Pattyranie, 2025; Noviyani & Viwattanakulvanid, 2025). Do d6:

Gia thuyét H3: Sw hai long tac dong tich cuc dén v dinh tié}) tuc st dung dich vu. D&ng thoi, chat luong
dich vu ¢ thé anh hwong dén v dinh s dung lai thong qua viéc tao ra sy hai long.

Tu cac mbi quan h¢ trén, cé thé lap luén, chit lwgng dich vu khong chi anh hudng truc tiép dén y dinh
tiép tuc sir dung ma con tao tic dong gian tiép thong qua sy hai long. Chat luong dich vu tot gop phan
hinh thanh dénh gia tich cuc, tir d6 nang cao sy hai long va thtc déy y dinh tiép tuc st dung dich vu. Vi
vay, nghién ctru dé xudt:

Gid thuyét H4: Sy hai long giit vai tro trung gian trong moi quan hé giiva chat lwong dich vu va y dinh
tié’p tuc st dung dich vu.

2.4. Phwong phdp nghién ciru

Nghién ctru stt dung phurong phép hon hop theo trinh tu, trong d6 dinh luong giit vai tro chii dao. Giai
doan dinh tinh phong van 5 chuyén gia dé ra soat mé hinh va hiéu chinh 28 bién quan sat; khao sat thir
30 khéach hang duoc thuc hién trudc khao sat chinh thirc va khong loai bién. Sau 1am sach, 272 phiéu
hop 18 dugc dua vao phén tich. Di lidu thu thip bang thang Likert 5 mirc va xir 1y trén SmartPLS 4. M6
hinh do luong duge danh gia qua hé sb tai ngoai, Cronbach’s Alpha, do tin cdy tong hop (CR), AVE,
Fornell-Larcker va HTMT. Chét lugng dich vu dugc mo hinh hoa la cAu tric bac hai dang cAu thanh, danh
gia bang trong sd ngoai va VIF. M6 hinh ciu tric dugc kiém dinh théng qua R2, f2, kha nang du bao va
Bootstrapping voi 5.000 mau lap. Vai tro trung gian cua su hai 1ong duoc xac dinh dua trén ¥ nghia thong

ké cua tac dong truc tiép va gian tiép.

Google Scholar B crossret | 201



TAP CHi CONG THUONG - CAC KET QUA NGHIEN CUU KHOA HOC VA UNG DUNG CONG NGHE

3. Két qua nghién ciru

3.1. Dic diém méu va thong ké mé ti

Nghién ciru sir dung 272 quan sat hop 16. Nir giéi chiém 70,59%; nhom tir 55 tudi tro 1én chiém
30,15%:; 48,53% nguoi tra 10i ¢ trinh d9 trung hoc pho thong tré xudng. Vé muc do trai nghiém, 46,32%
da str dung dich vu trén 5 lan, trong khi ngudi st dung lan dau chiém 11,40%. Hai co s& Tam Phudc va
Long Khanh chiém ty trong 16n trong mau. Ty 1¢ ddng ké nguoi da sir dung dich vu nhiéu lan cho thay
mau c¢6 mic do trai nghiém tuong ddi cao, qua do tao co s& phu hop dé danh gia chat lugng dich vu, su
hai long va y dinh tiép tuc su dung.

3.2. M6 hinh do lwong

Két qua danh gia mé hinh do ludng cho thay 28 bién quan sat c6 hé sd tai ngoai tir 0,874 dén 0,913, déu
vugt nguong khuyén nghi 0,70. Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,909 dén 0,927; do tin cdy téng hop (CR)
tir 0,936 dén 0,948; va AVE tir 0,786 dén 0,820. Cac chi sé nay déu dat yéu cau, khing dinh cac thang do
c06 d0 tin cay ndi tai cao va gia tri hdi ty tot.

Béang 1. D9 tin cay va gia tri hoi tu cia cac thang do

Thang do Tai ngoai Cronbach's Alpha CR AVE
Phwong tién htru hinh 0,877-0,907 0,915 0,940 0,797
Bé tin cay 0,882-0,902 0,916 0,941 0,799
Kha nang dap ng 0,890-0,911 0,923 0,946 0,813
Nang lwc bédo ddm 0,874-0,894 0,909 0,936 0,786
Suw dbng cdm 0,896-0,912 0,927 0,948 0,820
Sv hai long 0,893-0,906 0,923 0,945 0,812
Y dinh tiép tuc st dung 0,895-0,913 0,925 0,947 0,816

Nguon: Két qua phan tich tir div liéu khdo sdt
Két qua kiém dinh Fornell-Larcker va HTMT tiép tuc xac nhan gia tri phan biét giita cac c4u trac. Nhu
vy, md hinh do luong dap tng cic yéu cau vé do tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét, tao co so dé
tiép tuc ddnh gia mé hinh ciu tric.
Ddi v6i chit lugng dich vu - dugc mo6 hinh hoéa nhu mat cAu truc bac hai dang cAu thanh - ca 5 thanh
phan déu co trong sb ngoai dwong va cé y nghia théng ké (p < 0,001). VIF dao dong tir 1,061 dén 1,163,
cho thiy khong c6 diu hiéu da cong tuyén déng ké.

Bang 2. Trong s6 ciu thanh chét lweng dich vu

Thanh phan Trong sé ngoai t p VIF
Sw df)ng céam 0,400 12,916 <0,001 1,163
Kha nang dap trng 0,378 11,513 <0,001 1,143
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Phwong tién hiru hinh 0,335 8,690 <0,001 1,105
Do tin cay 0,303 7,173 <0,001 1,084
Nang lwc bdo dam 0,253 5,179 <0,001 1,061

Nguon: Két qud Bootstrapping trén SmartPLS 4

Xét vé muc do dong gop vao céu trac chat lugng dich vy, su déng cam co6 trong s6 cao nhat (0,400),
tiép dén 1a kha nang dap ung (0,378) va phuong tién hiru hinh (0,335). Trong khi d6, ning lyc bao dam
c6 trong sb thap nhét (0,253), mic du c6 muc danh gia trung binh cao. Két qua ham y su quan tdm, ling
nghe va kha ning hd trg nguoi bénh co vai tro ndi bat hon trong viée hinh thanh dénh gia chit lugng
dich vu téng thé.

3.3. M6 hinh céu tric va kiém dinh gid thuyét

Két qua cho théy, chét lugng dich vu giai thich 47,6% bién thién cua su hai long (R? = 0,476). Déng
thoi, chat lugng dich vu va sy hai 1ong giai thich 55,3% bién thién cua y dinh tiép tuc str dung (R? =0,553).
Vé quy md tac dong, f2 ciia chat lugng dich vu ddi voi sy hai 1ong dat 0,908; ddi voi y dinh tiép tuc sir dung
dat 0,274; trong khi tac dong cua sy hai long dén y dinh tiép tuc st dung dat 0,122. biéu nay cho théy, chit
lugng dich vu la yéu td c6 vai tro dic biét quan trong trong vi¢c hinh thanh sy hai long va c6 anh hudng
dang ké dén y dinh tiép tuc st dung.

Bang 3. Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét Quan hé B T p Két luan
H1 CLDV — HL 0,689 22,939 <0,001 Chép nhan
H2 CLDV — YD 0,487 9,150 <0,001 Chép nhan
H3 HL — YD 0,323 5,894 <0,001 Chép nhan
H4 CLDV — HL — YD 0,222 12,406 <0,001 Trung gian mét phan

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia tac gid

Két qua Bootstrapping cho thay ca 4 gia thuyét déu dugc ting ho. Chat lugng dich vu c6 tac dong manh
nhat dén sy hai long (B = 0,689), dong thoi tac dong truc tiép va tich cuc dén y dinh tiép tuc st dung (B =
0,487). Su hai long cling tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc su dung (B =0,323). Tac dong gian tiép cua
chét lugng dich vu dén ¥ dinh tiép tuc st dung thong qua su hai long dat p = 0,222 va ¢6 ¥ nghia théng
ké. Do ca tac dong truc tiép va gian tiép déu ton tai, su hai long dugc xac dinh 1a bién trung gian mot phan
trong moéi quan hé giita chat lugng dich vu va y dinh tiép tuc str dung dich vu.

3.4. Thdo ludn va ham y qudn tri

3.4.1. Thdo ludn két qua

Két qua nghién ciru cho thiy, chét lugng dich vu c6 tac dong tich cuc va manh dén sy hai long (B =
0,689), phtt hop véi cac bang chimg gan ddy ciia Ferreira et al. (2023) va Rauf et al. (2024). Trong dich vu
y té, nguoi bénh kho danh gia day du chat luong chuyén mén ngay tai thoi diém st dung; do d6, cac tin
higu c6 thé quan sat nhu tinh chinh xéc, su rd rang ctia thong tin, kha nang dép Gmg va cach thic giao tiép
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tré thanh co so quan trong dé hinh thanh danh gia tong thé. Khi qua trinh phuc vu dap tng tot nhu ciu va
ky vong, muc do hai long c6 xu hudng gia tang.

Chat luong dich vu dong thoi tac dong truc tiép dén ¥ dinh tiép tuc st dung (B = 0,487), twong dong voi
két qua ciia Utomo (2024) va Noviyani & Viwattanakulvanid (2025). Phat hién nay cho thiy, quyét dinh
lya chon lai khong chi xuét phat tir sy hai long tong thé ma con chiu anh hudng truc tiép boi danh gia cua
nguoi bénh vé do tin cay, sy thuan tién, kha nang dap ung va mtrc do an toan cua dich vu. Vi vay, cai thién
chat lugng co thé gop phan duy tri nguoi bénh ngay ca khi sy hai long chua dat mic tdi wu.

Su hai long c6 tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc sir dung (B = 0,323) va giit vai tro trung gian mot
phan trong mdi quan hé giita chat lugng dich vu va ¥ dinh tiép tuc st dung (B = 0,222). Két qua cho thiy,
ton tai ddng thoi 2 co ché: chit lugng dich vu anh hudng truc tiép dén ¥ dinh lwa chon lai va anh hudng
gian tiép thong qua su hai long. Didu nay nhan manh, quéan trj chit lugng khong chi tap trung vao tiéu
chuén van hanh ma can quan tam dén cach nguoi bénh cdm nhan va danh gia trai nghiém thuc té.

Pang chu ¥, sy ddng cam (trong s6 = 0,400) va kha ning dap tmg (0,378) 1a 2 thanh phan déng gbp
16n nhét vao cdu triic chat lugng dich vu. Két qua nhan manh vai tro ctia twong tac con ngudi trong moi
trudong phong kham da khoa. Niang luc chuyén mon 1a diéu kién nén tang, nhung khéac biét trong cam nhan
chat lugng c6 thé dugc tao ra rd hon thong qua kha ning ling nghe, giai thich, h trg va phan hoi ding
thoi diém.

3.4.2. Ham y quan tri

Thir nhat, chuan héa giao tiép va ting cuong sy dong cam tai cac diém tiép xtc voi nguoi bénh, tir tiép
don, huéng din, thim kham dén tra két qua. Pao tao nhan vién can chu trong lang nghe, giai thich d& hiéu,
t6n trong va xur Iy phut hop céc tinh hudng phat sinh.

Thir hai, nang cao kha nang dap tng va kiém soat thoi gian cho thong qua do ludng thoi gian & timg
cong doan, xac dinh diém nghén, t6i wu phan luéng va mé rong dat lich truc tuyén. Céac KPI nén tap trung
vao thoi gian chd trung vi, ty 1& vuot chuan, thoi gian xir Iy phan hdi va muc hai long vé quy trinh.

Thir ba, cing cb do tin cay va tinh chinh x4c ctia dich vu bang cach ting cuong kiém soat ho so, két
qua xét nghiém, lich hen va thong tin tra két qua. Pong thoi, theo di ty 1¢ sai sot, tra két qua dung han va
hd so phai diéu chinh. PAu tu co s¢ vat chit nén vu tién khu vue chd, bang chi dan, thiét bi thiét yéu va ha
tang s ¢co tac dong tryc tiép dén trai nghiém.

Thir i, quan tri sy hai 1ong nhu mot chi s trung gian chién luge. Khao sat sau kham nén ngan gon va
thue hién trong 24-48 gid; phan hdi tidu cuc cAn duogc tiép nhan, phan loai va xir Iy khép kin. Céc chi sb
CSAT, NPS, ty 1é quay lai va ty 18 khiéu nai duoc giai quyét dung han c6 thé duoc sir dung dé theo doi
hiéu qua cai tién.

4. Két luan va han ché nghién ciru

4.1. Két lugn

Két qua nghién ctru da khéng dinh chat lugng dich vu la yéu t6 then chét, co tac dong tich cuc dén su
hai long va y dinh tiép tuc st dung dich vu tai Hé théng Phong kham Pa khoa Tam Phuéc. M6 hinh do
luong dat yéu cau vé do tin cay va gia tri, trong khi mé hinh céu tric cho thay, chat luong dich vu giai thich
dang ké sy hai long va y dinh tiép tuc sir dung. Pang cha y, sy hai 10ng dong vai trd trung gian mot phan,
cho thay chét lugng dich vu vira tac dong truc tiép, vira thong qua trai nghiém ctia nguoi bénh. Trong céac

thanh phan, su dong cam va kha nang dap tmg c6 dong gop ndi bat nhat vao chét luong dich vu tong thé.
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4.2. Han ché va hwéng nghién ciru twong lai

Nghién ctru van ton tai mot s6 han ché can luu y khi dién giai va khai quat két qua. Thir nhat, phuong
phap 1dy mau thuan tién c6 kiém soat va su phan bd quan sat chua dong déu giita cic co sé co thé lam han
ché tinh dai dién cia mau. Thir hai, thiét ké nghién ctru cat ngang chi phan anh nhén thire ctia ngudi bénh
tai mot thoi diém, chua cho phép danh gia sy thay doi ctia chat lugng cam nhén va ¥ dinh tiép tuc sir dung
theo thoi gian. Thir ba, cc bién duge do luong thong qua dit liéu tu bao cdo tir cing mot ngudn, do do ¢o
kha ning ton tai sai 1éch phuong phap chung.

Céc nghién ciru tiép theo nén ap dung phuong phap Iy mau phan ting theo co s& va nhom khach hang
nham nang cao tinh dai dién. Pong thoi, nén két hop dit liéu khao sat voi dit liéu hanh vi thuc té nhu lich
str tai kham, thoi gian chd, ty 1& quay lai va khiéu nai. M6 hinh nghién ctru ¢6 thé duoc mo rong bang cac
bién nhu gia tri cam nhan, niém tin, minh bach chi phi, hinh anh thuong hiéu va kha nang tiép can dich
vu s6. Ngoai ra, nghién cuu theo chiéu doc hodc khao sat lap lai s€ giup danh gia tinh on dinh cta cic moi
quan hé va xac dinh rd hon tac dong cua chat luong dich vu dén su hai long va ¥ dinh tiép tuc st dung dich
vu trong cac giai doan khac nhau m
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