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Tom tit — Nghién ctru phan tich nhitng nhan td tac dong dén sy hai long cia nguoi dan vé dich vu
kham chita bénh Béo hiém vy té tai Bénh vién Da khoa Long An. Nghién ctru nhim giai quyét hai muc
tiéu chinh 1a tim dugc nhirng yéu t6 khac nhau tac dong dén su hai 1ong cia nguoi dan khi kham, chira
bénh bao hiém y té tir &6 dé xuat va kién nghi cac bién phap lam gia ting viéc nguoi dan quan tdm va st
dung bao hiém y té dé hudng dén bao hiém y té toan dan. Nghién ctru dua trén sb liéu thu thap tir 250
ngudi dan ciing than nhan dang kham va diéu tri Bénh vién Pa khoa Long An. Téc gia sir dung phuong
phap hdn hop bao gom phuong phép nghién ctru dinh tinh va nghién ciru dinh luong dé thuc hién nghién
ctru nay. Phin mém SPSS 20 duoc sir dung dé xir Iy s6 lidu. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha va nhan
t6 cho thiy thang do st dung trong nghién ciru 1a phu hop. Nghién ciru phan tich sy khac biét vé sy hai
1ong dich vu kham chita bénh Bao hiém y té cua ngudi dan theo cac dic diém ca nhan bang phuong phap
Independent Sample T- test.

Tir khoa — Su hai 10ng; dich vu kham chira bénh; bao hiém y té; Bénh vién Pa khoa Long An.

Abstract — This study analyzes the factors affecting citizens’ satisfaction with health insurance
medical examination and treatment services at Long An General Hospital. The research aims to achieve
two main objectives: first, to identify the various factors influencing citizens’ satisfaction when using
health insurance for medical examination and treatment; and second, to propose and recommend
measures to increase public interest in and utilization of health insurance, moving toward universal health
insurance coverage. The study is based on data collected from 250 patients and their relatives receiving
examination and treatment at Long An General Hospital. The author employs a mixed-methods approach,
combining qualitative and quantitative research methods. SPSS 20 software is used for data processing.
The results of Cronbach’s Alpha and factor analysis indicate that the measurement scales used in the
study are appropriate. The research also examines differences in satisfaction with health insurance
medical services among citizens based on personal characteristics using the Independent Samples T-test

method.

Keywords — Satisfaction; medical examination and treatment services; medical insurance; Long An

general hospital.

1. Pit van dé

Bao hiém y té (BHYT) 1a mot chinh sach
[1][2] an sinh xa hoi do Nha nudc t6 chirc, nhim
huy dong sy dong gop cua nguoi lao dong, nguoi
st dung lao dong va cac ca nhan, td churc co nhu
cau tham gia. Tir d6 hinh thanh quy BHYT & chi
tra chi phi kham, chita bénh cho nguoi tham gia
khi khéng may 6m dau. Vi vy, mdi ngudi dan can
hiéu r5 quyén lgi va y nghia cia BHYT dé giam
bot ganh nang tai chinh cho ban than va gia dinh,
ddng thoi gop phan chia sé rii ro voi cong dong.

Viéc xdy dung niém tin va nang cao sy hai
long déi voi dich vu kham, chita bénh BHYT c6
vai trd rat quan trong dbi v6i hiéu qua hoat dong
cua bénh vién. Trong do, co so vét chét va thai do
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phuc vu ctia nhan vién y té 1a nhitng yéu t6 then
chét. Do d6, cac nha quan 1y can xac dinh rd nhiing
yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong ctia ngudi bénh
dé dua ra cac giai phap phu hop va hiéu qua. Trén
co s& d6, bénh vién co thé cai thién chit lugng dich
vy, dap ung tdt nhu cau thuc té, gia tang su tin
tuong va hai long cia nguoi dan, dong thoi gop
phan ning cao hiéu qua cua hé thong an sinh xi
hoi.

2. Co s6 1y thuyét

2.1. Khdi niém chdt lwong dich vu va sw hai
long

Theo Parasuraman va cong su [10], chét
lugng dich vu dugc hiéu 1a khoang cach ’gifra ky
vong cua khach hang va nhan thac thuc té cuia ho
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v& dich vu ma ho nhén duoc, chit luong dich vu 1a
su danh gia tong thé cua khach hang vé tinh uu viét
cua dich vu.

Trong linh vuc y té, chat luong dich vu kham
chira bénh khong chi bao gdm khia canh ky thuat
ma con bao gdm khia canh chirc ning — cach thirc
ma dich vu duge cung cép theo Donabedian [12].
Su hai long ctia bénh nhan duogc coi la mot trong
nhiing chi sd quan trong nhat dé danh gia chat
lwong dich vu y té. Theo Oliver [13], su hai long
1a phan mg cam xuc ciia khach hang xuat phat tir
viéc so sanh gitra ky vong trude khi sir dung dich
vu va két qua thyc té nhan dugc.

Su hai long ctia bénh nhan khdéng chi anh
huong dén viéc quay lai st dung dich vu ma con
tac dong dén long trung thanh, truyén miéng tich
cuc va sy tuan thu diéu tri, gop phan nang cao hi¢u
qua tong thé cua hé thong y té.

2.2. M6 hinh SERVQUAL

M6 hinh  SERVQUAL do Parasuraman,
Zeithaml va Berry [11] d& xuét 1a khung 1y thuyét
dugc sir dung rong ri nhat dé do luong chat luong
dich vy. M6 hinh ban dau gém 10 chiéu, sau do
duoc rit gon con 5 chiéu chinh:

* Tin c@y (Reliability): Kha nang thuc hién
dich vu dung cam k@t, chinh xac va dang
tin cdy ngay tu lan dau tién.

= Pam bao (Assurance): Kién thtrc, su lich
su va kha nang truyén dat ni€m tin cho
khach hang.

* Hiru hinh (Tangibles): Su xudt hién cia co
sO vat chat, trang thiét bi, nhan vién va tai
liéu lién quan.

*  Pdngcam (Empathy): Su quan tdm, cham
soc ¢4 nhan hoa va thau hiéu nhu cau riéng
biét cua tung khach hang.

*  Phan hdi (Responsiveness): Su san sang
gitp do khach hang va cung cap dich vu
kip thoi.

M6 hinh SERVQUAL di dugc kiém ching

qua hang tram nghién ctu trén nhiéu nganh nghé

va quoc gia, chimg t6 tinh 6n dinh va gié tri khoa
hoc cao.

2.3. Moi quan hé giita chit lwong dich vu va
sw hai long ciia bénh nhdn

Nhiéu nghién ctru di khing dinh méi quan hé
nhan qua tich cuc giita chét lugng dich vu va su
hai long cua bénh nhan (Cronin & Taylor [14]).
Cang cam nhan chét luong dich vu cao, bénh nhan
cang hai long va nguoc lai.
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Trong bdi canh bao hiém y té, su hai long
khong chi phu thudc vao két qua diéu tri ma con bj
chi phdi manh béi trai nghiém trong qué trinh str
dung dich vu. Do dd, viéc xac dinh muc d§ anh
hudng cia timg nhan t6 s& gitip cac bénh vién co
co s khoa hoc dé wu tién ngudn lyc cai thién.

Trong mdi truong y té&, SERVQUAL duoc
diéu chinh linh hoat dé phu hop voi dic thu cua
dich vu chiam séc sirc khoe. Nhiéu nghién ciru quc
té da 4p dung thanh cong mo hinh nay, chang han
nhu cac nghién ctru ciia Babakus va Mangold [16]
tai bénh vién & Hoa Ky.

2.4. Cac nghién cuu trudc day

Tai Viét Nam, . H. Anh, 2013 [5] da thuc
hién nghién ctru tai Bénh vién Hoan My ba Nﬁng
v6i mé hinh cac nhéan t6 anh huong dén sy hai 1ong
ctia bénh nhan. Két qua cho thy cac yéu té nhu co
sO vat chat, thai do phuc vu va két qua diéu trj co
anh huong dang ké. Tuong tu, T. T. Luu, 2012 [6]
nghién ctu sy hai long cia bénh nhan tai Bénh
vién Pa khoa Pa Néng va khiang dinh vai trd quan
trong cua chét luwgng dich vu trong viéc nang cao
su hai long va long trung thanh ctia nguoi bénh.

O cap do qudc té, Babakus va Mangold,
1992 [16] d4 diéu chinh md hinh SERVQUAL cho
linh vuc bénh vién tai My va khing dinh tinh ap
dung cao ciia md hinh nay trong méi trudng y té.
Nghién ctru di ciing ciing ¢6 mdi quan hé nhan qua
gitia chét lugng dich vu va sy hai long ctia khach
hang.
3. Pbi twong va phwong phap nghién ciru

3.1. Déi twong, pham vi nghién ciru

D6i twong nghién ciru 13 nhimg ngudi dan
dang st dung dich vu kham chira bénh theo hinh
thirc BHYT tai Bénh vién Da khoa Long An, bao
gém ca bénh nhan va nguoi nha bénh nhan truc
tiép tham gia chim séc, hd tro trong qua trinh diéu
tr1.

Pham vi nghién ciru dugc giGi han vé khong
gian tai Bénh vién Pa khoa Long An, tinh Long
An va vé thoi gian thyc hién khao sat chinh thurc
vao nam 2025. Nghién ctru tép trung phéan tich cac
nhan t6 anh huong dén sy hai 10ng ctia ngudi dan
d6i v6i chat lwong dich vu kham chira bénh BHYT.

3.2. Phwong phdp nghién ciru

Phuong phap nghién ctru duge thyc hién bang
phuong phéap két hop dinh tinh va dinh luong.
Nghién ctru dinh tinh tac gia tlen hanh tham khao
tai liéu, phong van sau mot sb chuyén gia trong
linh vyc y té va quan 1y bénh vién, dong thoi quan
sat thuc té tai Bénh vién Pa khoa Long An dé xay
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dung khung nghién ctru va bang cau hoi. M6 hinh
nghién ctru duoc xdy dung dua trén nén tang mo
hinh SERVQUAL cua Parasuraman et al. (1988)
[11], dong thoi bo sung hai nhan té “Gia ca” va
“Quy trinh thi tuc” phit hop véi bdi canh dich vu
y té c6 bao hiém y té tai Viét Nam.

Nghién ctru dinh Iugng dit ligu so cép duoc
thu thap thong qua bang cau hoi khao sét truc tiép.
Bang cdu hoi dugce thiét ké theo thang do Likert 5
mirc d6 (tir 1 - Hoan toan khong dong y dén 5 -
Hoan toan dong ). Noi dung bang cau hoi duoc
kiém tra va chinh stra sau khi c6 y kién gop y cua
chuyén gia va thir nghiém so bo (pilot test). Tong
s6 phiéu phat ra 12 250 phiéu, thu vé 244 phiéu hop
1¢ (ty 1& 98%). Mau duoc chon theo phuong phap
phi xac suat (convenience sampling) dbi voi bénh
nhén va nguoi nha dang kham chita bénh BHYT
tai bénh vién.

3.3. Phwong phdp phdn tich dir liéu

_ Dt liéu dugc xir Iy va phan tich bing phan
meém SPSS 20. Céc budce phan tich cu thé bao gom:

Vat chét

Pong cam

Tin céy

Quy trinh

Giaca
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e Thong ké md ta mau nghién ciru.

e Kiém dinh db tin cy thang do bang hé sb
Cronbach’s Alpha (H. Trong & C. N. M.
Ngoc, 2005) [8].

e Phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis) dé kiém tra
gia tri hoi tu va phan biét.

e Phan tich hdéi quy bdi (Multiple
Regression Analysis) dé xac dinh mirc do
anh huong cia cac nhan to doc lap dén
bién phu thude “Su hai long”.

e Kiém dinh sy khac biét theo cac dac diem
nhan khau hoc bang Independent Samples
T-test va ANOVA.

Viéc str dung cac phuong phép thong ké trén
hoan toan phu hop va da dugc ap dung rong rai
trong cc nghién ctru trude ddy vé sy hai long cua
bénh nhan tai cac bénh vién & Viét Nam (b. H.
Anh, 2013 [5]; T. T. Luu, 2012 [6]).

Thu nhap
Sw hai long ctia ngudi dan

Nghé nghiép

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru ciia tdc gid dé xuat

4. Két qua nghién ciru
4.1. Théng ké mo ti

Viéc khao sat dugc tién hanh bang bang cau
hoi (phiéu khéo sat) danh gia cho diém theo thang
diém 5 duoc gui truc tiép cho ngudi bénh va ngudi
nha bénh nhan c6 kham va diéu tri tai Bénh vién
Pa khoa Long An.

Sb phiéu phat ra khao sat 1a 250 phiéu, thu vé
hop 18 1a 244 phiéu (dat ty 18 98%). Trong d6 c6
144 nam (chiém 59%) va 100 nit (chiém 41%); C6
24 ngudi (chiém 9,8%) c6 thu nhap < 5 (triéu
ddng/thang), c6 176 ngudi (chiém 72,2%) c6 thu
nhap tir 5-10 (triéu dong/thang) va co 44 ngudi

chiém ty 16 18% co thu nhip > 10 (triéu
ddng/thang); Nguoi lam nghé tu do c6 61 ngudi
chiém 25%, cong chirc, vién chiic c6 159 ngudi
chiém 65,2% va 24 nguoi chiém 9,8% lam viéc
trong cac linh vuc néng - 1am - ngu nghiép.

4.2. Pinh gid thang do qua két qua phén
tich Cronbach’s Alpha

Nghién ctru tién hanh phan tich hé sb
Cronbach’s Alpha so bo cho 244 phiéu khao sat
thu vé tir 250 phiéu dugc phat ra nham xem xét vé
db tin cdy cua cac bién. Néu bién nao khong thoa
cac diéu kién thi s& loai trude phan tich EFA. Phan
tich 5 bién doc 1ap, 1 bién phu thudc duogc két qua
nhu sau:
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Bing 1. Kiém dinh thang do chi tiét cho tit ci cdc bién so trong mé hinh

Heé so
STT | Thang do S6 lugng bién quan sat Cronbach’s | Két qua Ghi cha
Alpha
1 Tin cdy 5bién: Tk TCAY1 dén TCAYS 0,784 Pat
, | vat chit | 4bién: Tt VATCHATI dén 0,889 Pat
VATCHAT4
3 | Pongcam | 4bién: Tir DCAMI dén DCAM4 0,833 Pat
4 | Giaca 3 bién: Tir GIA1 dén GIA4 0,876 Dat
5 | Quytrinh | 4 bién: Tir QTRINH1 dén QTRINH4 0,873 Dat Loai
QTRINH4
6 | Quytrinh | 3 bién: Tir QTRINHI dén QTRINH3 0,834 Dat Sir dung EFA
7 | Suhai 4 bién: Tir HAILONG]1 dén 0,793 Pat
long HAILONG4

Két qua danh gia hé sb tin cdy Cronbach’s
Alpha cua cac bién quan sat déu c6 hé sb twong
quan giita bién tong (Corrected Item-Total
Correlation) déu > 0,3 va hé sb Cronbach’s Alpha
ctia cac thang do déu > 0,6. Tuy nhién ¢6 01 quan
sat QTRINH 4 c6 hé sb twong quan bién tong 1a
0,009 < 0,3 nén loai. Két qua la tat ca 5 thang do
v6i 19 bién quan sat nay déu duoc sir dung tiép tuc
trong budc phan tich nhan t6 (EFA) tiép theo.

(Nguon: Két qua tac gia khao sat nam 2025)
4.3. Phdn tich EFA

Kiém dinh KMO va Bartlett’s trong phan tich
nhan t6 v&i 19 bién quan sat c6 két qua KMO =
0,835 > 0,5 va Sig = 0,000 chting té cac bién quan
sat khong phai 1a ma tran don vi, phan tich nhan té
kham pha (EFA) thich hop st dung trong nghién
clru nay (xem Bang 2).

Bing 2. Két qud phén tich EFA

Tiéu chi Gia tri Két luin

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,835 bu dé phan tich EFA
*0.5)

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square 6430,226

df 171

Sig 0,000 Phu hop cho EFA
(<0,05)

Sau khi phan tich EFA céac bién doc 1ap thi tat
ca 19 bién quan sat déu dat yéu cau vé d6 hoi tu va
gi tri phan biét va rut trich dugc 5 thanh phan. Sau
khi phéan tich EFA bién phy thudc ta thdy 4 bién
quan sat déu dat do tin cay can thiét, dat yéu cAu
clia phan tich EFA véi 1 thanh phan.

4.4. Phan tich hoi quy béi, ra sodt gid dinh

(Nguon: Tac gida phan tich tir SPSS 20)

Phan tich hdi quy 1an 1 vé6i 5 bién doc lap ta thay
bién GIA va QTRINH khong c6 ¥ nghia thong ké
& muc 95% (Sig = 0,124 va 0,462).

Phan tich hoi quy lan 2 véi 3 bién doc lap sau
khi loai bién GIA va QTRINH, c6 3 bién TCAY,
VATCHAT, DCAM dat yéu ciu (xem Bang 3).

Bing 3. Két qud hoi quy bi

Model (1) Unstandardized Standardized t Sig. VIF
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 0,964 0,222 - 4,338 0,000 -
TCAY 0,231 0,056 0,230 4,151 0,000 1,385
VATCHAT 0,271 0,045 0,346 5,994 0,000 1,472
DCAM 0,252 0,062 0,243 4,085 0,000 1,277

(Nguon: Téc gid phdn tich tir SPSS 20)
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Két qua cho thdy ba nhan t6 "TCAY,
VATCHAT, DCAM" déu c6 tac dong duong va c6
¥ nghia thng ké dén sy hai 1ong ciia nguoi dan.
Trong d6, nhan t6 Tin cdy c6 mirc do anh hudng
manh nhat (B = 0,346), tiép theo 1a Vat chit (p =
0,243) va Bong cam (B = 0,230).

Mo hinh giai thich 50,3% bién thién cta su
hai long. Su hai long ctia bénh nhan phu thudc vao
3 thanh phan: (1) Tin cdy, (2) Vat chat, (3) Pong
cam véi gia thuyét dugc thoa man 1a Hy, Ha, Hs voi
do tin cay 95% va phuong trinh hdi quy chuan hoéa
la:

HLONG = 0,230*TCAY +
0,346*VATCHAT + 0,243*DCAM (1)
Qua phuong trinh (1), tic gia nhan thiy nhan

to vat chat dugc khach hang danh gia cao nhét (hé
s6 beta = 0,346).

Kiém dinh sy phu hop cia md hinh (F=
58,548, Sig = 0,000) tac gia nhan thay gia thuyét
nay khong bi vi pham.

St dung Independent Samples T-test va
ANOVA cho thiy khong c6 su khac biét co y
nghia thong ké vé mirc d6 hai long giira cac nhom
theo gi6i tinh, do tudi, thu nhap va nghé nghiép
(Sig. > 0,05).

4.5. Két qua dat dwgc va mét so ton tai, han

che
4.5.1. Nhitng két qua dat dwoc:

V& mat hoc thuat, nghién ctru nay mét 14n nira
cho thiy md hinh SERVQUAL Parasuraman [11]
12 m6 hinh t6t dé do ludng chit lwong dich vu va
su hai long cua bénh nhan va nguoi nha cua bénh
nhan.

Két qua nghién ctru khang dinh gié tri ctia mo
hinh SERVQUAL trong bi canh dich vu y té cong
tai Viét Nam. Viéc nhan t6 "TCAY" ¢6 anh hudng
manh nhét cho théy nguoi dan dac biét coi trong
nang lyc chuyén moén, do chinh xac va sy an toan
trong kham chira bénh — diéu nay phu hop véi ban
chat dich vu y té c6 tinh riii ro cao.

Nhén t6 "VATCHAT" Xep thir hai cho thay
co s6 ha tng va trang thiét bj van la m01 quan tam
16n cua bénh nhan tai bénh vién tuyen tinh. Hai
nhan t6 "GIA va QTRINH" khong c6 y nghia
théng ké c6 thé do dic thu cta dich vu BHYT, gia
dd duoc Nha nude quy dinh thdng nhat va quy
trinh thi tuc da dugc chudn hoa theo quy dinh
chung.

Két qua nay tuong d6i phu hop véi cac nghién
cuiu trude day tai Viét Nam nhung thir ty mirc do
anh hudng cua cac nhan t6 c6 sy khac biét, cho

TAP CHIi KINH TE — CONG NGHIEP

thdy bdi canh cu thé cia timg bénh vién anh huéng
dang ké dén nhan thuc cua nguoi dan.

4.5.2. Han ché ciia nghién ciru:

Thir nhét nghién ctru maéi tap trung tai Bénh
vién Da khoa Long An va doi tuong 1a bénh nhan
va nguoi nha bénh nhan. Vi vy chua c6 co sé so
sanh mic d§ cam nhan gitta cac bénh vién vai
nhau va gitta hai nhoém bénh nhan ndi tra va ngoai
tra trong ciing bénh vién dé thiy duogc su khac biét
nhu thé nao hay khong.

Thir hai vé ¢& mau nghién ctru con twong dbi
nho, phuong phap lay mau phi x4c suét. Vi vy, co
thé dan dén sai sb nhung khong kiém soat dugc,
1am anh hudong dén két qua cta nghién ctu.

Thur ba do nhém khédo sat 1a nguoi bénh va
ngudi nha bénh nhén vi vay c6 thé da bo qua yéu
td cam nhan that sy cta bénh nhan d6i voi chét
lugng dich vu khadm, chita bénh cua bénh vién.

Thur tu nghién cru mdéi chi thyc hién trong
mot thoi diém, chua dugc thir nghi€m lap lai. Vi
vay, s€ khong danh gia toan dién dugc hét cac xu
hudng thay doi vé cdm nhan cua bénh nhan d6i voi
chat lugng dich vu kham, chita bénh ctia bénh vién.
5. Pé xuat nhom giai phap

Két qua nghién ctru cho thay dé cai thién chat
lugng dich vy ctuia bénh vién va sy hai long cia
nguoi bénh can tap trung trude hét vao cac nhan to
c6 anh hudng 16n nhat dén su hai long va uu tién
tac dong nhiing nhan to cd hé so B cao.

Déi voi két qua nghién ciru nay ham y ddi véi
bénh vién can thuc hién mot so gidi phap nhu sau
deé nang cao chat luong dich vu va sy hai long cta
nguoi dan.

5.1. Nhém gidi phdp néng cao vé co sé vit
chat

Dé nang cao sy hai long cia nguoi bénh, bénh
vién can tap trung cai thién cac yéu to hiru hinh sau:

= Xay dung va duy tri co s vat chat khang
trang, sach s€, dat tai vi tri thuén lgi cho
nguoi dan dén kham chita bénh.

= Trang bi day da may moc, thiét bi y té hién
dai, c6 d6 chinh xac cao dé ho trg chan
doan va diéu tri hiéu qua.

= Pam bao d6i ngi nhan vién mic dong
phuc gon gang, lich su.

= Hoan thién dich vu xe ctru thuong sin
sang ho tro kip thoi véi chi phi hop 1y.

Bén canh d6, bénh vién can thong bao rd rang

va chinh xac thoi gian thyc hién cac dich vu cho
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ngudi bénh. Viéc minh bach vé lich trinh s& gitp
giam thoi gian chd doi, han ché cam giac bon chon,
tor d6 ting cuong sy tin tudng cua bénh nhan va
nguoi nha.

Pong thoi, doi ngii y bac si va nhan vién can
ludn thé hién thai do sin sang hd tro, dap tmg kip
thoi cac yéu cau hop 1y ctua ngudi bénh. Pic biét,
can thé hién su quan tam, chia sé va déng cam voi
kho khin cua bénh nhéan trong sudt qua trinh diéu
tri.

5.2. Nhém gidi phdp ning cao vé sw tin cdy

Sy tin cdy 1a yéu t6 quan trong nhat anh
hudng dén sy hai 10ng cuia ngudi bénh. Py 1a viée
bénh vién thuc hién diing cam két dich vu ngay tu
lan dau tién, giup bénh nhan cam théy an toan khi
diéu tri va nhan duoc thong tin day du, 1 rang vé
quy trinh nhap vién, diéu trj va xuét vién.

bé nang cao sy tin cdy, bénh vién can thuc
hién cac giai phap sau:
= Tuyén dung va phat trién ngudn nhan lyc, vu
tién tuyén dung bac si ¢6 chuyén mon cao.
Xay dung chinh sach thu hut bac si gioi tu
cac bénh vién lon va tang cuong hop tac
chuyén mon véi ho.

= T6 chitc thuong xuyén cic chuong trinh dao
tao, tap huén nga“in han va dai han dé nang
cao trinh d§ chuyén mon, y thirc trach nhiém
va dao dirc nghé nghiép cho toan thé can bo
y té, nham han ché t6i da sai sot trong kham
chita bénh.

. Ap dung cong nghé thong tin day nhanh vi¢c
trién khai bénh an dién tir, hé thong quan ly
thudc, chan doan va mé phong phuong an
diéu trj trén may tinh truéc khi thyc hién.
Diéu nay gitup qua trinh diéu tri tré' nén chinh
xac, nhanh chong va an toan hon.

» Tang cudng hop tdc md rong hgp tac vdi cac
bénh vién va t6 chic y té trong nude ciing
nhu qudc té dé hoc hoi kinh nghiém, trao dbi
kién thirc va cap nhét cac phuong phap diéu
tri hién dai.

= Cai thién quy trinh tu van, nhan vién y té cin

chu dong tim hiéu k¥ tién str bénh, chan doan

trude do, phuong phap diéu tri, thude da sir

dung va cac di mg ctia bénh nhan dé dua ra

quyét dinh diéu tri kip thoi va chinh x4c nhét.

5.3. Nhém gidi phdp nham néing cao khd

nang dong cim

Pé ting cuong sy dong cam, bénh vién can

tao dung su tin twdng cho bénh nhan va nguoi nha
thong qua thai d¢ phuc vu lich sy, dung myc.

sau:

[1]

(2]

[3]

[4]

[6]

[7]

[10]

Cu thé, bénh vién nén thuc hién céc giai phap

Diéu chinh va chuin héa quy trinh kham
chita bénh theo hudng don gidn, dé thuc hién
hon.

Xay dung van hoa phuc vu chuyén nghiép va
bd quy tac ung x thong nhat cho toan thé
can bg, nhan vién trong bénh vién.

Thiét lap cac kénh thong tin phan hoi (thong
bao, email, hop thu gop y) dé lanh dao bénh
vién kip thoi nim bat y kién, cam nhan cia
bénh nhan va giai quyét nhanh chong nhiing
kho khin, vuéng mic cia ho.

To chure dao tao, huan luyén thuong xuyén
vé k¥ ning giao tiép, tng xur va tu van cho
doi ngil y ta, didu dudng va nhan vién phuc
vu. Vi day la nhimg ngudi thuong xuyén tiép
xuc truc tiép va tra 10i cac thic mac ctia bénh
nhan cing nguoi nha. Viée cung cép thong
tin chinh xac, kip thoi s& giup tao ra sy dong
cam va tin tudng 16n hon tir ngudi bénh.

TAI LIEU THAM KHAO

Quéc hoi, Ludt Béo hiém y 1é sira déi, bé sung s6
46/2014/QH13, ngay 13-06-2014.

Quéc hoi, Ludt Béo hiém y 1é sira déi, bé sung s6
51/2024/QH15, ngay 27-11-2024.

Chinh phu, Nghi dinh sd 188/2025/ND-CP ciia
Chinh phi: Quy dinh chi tiétva hudng dan thi hanh
mét s6 diéu ciia Ludt Bdo hiém y té, 2025.

B Y t& — Bo Tai chinh, Thong tur lién tich s6
4]/2014/TTLT—BYT—BTC vé viéc Huong dan thuc
hién Bdo hiém y te, 2014.

b. H. Anh, “M6 hinh nghién ctru anh hudng cua
c4c nhan t6 dén sy hai 1ong ctua bénh nhan ddi véi
dich vy kham chira bénh tai Bénh vién Hoan My,
Thanh phé ba Nﬁng,” Luéan van Thac si Kinh té,
Trudng Pai hoc Pa Ning, 2013.

T. T. Luu, “M0 hinh nghién ctru sy hai long cua
bénh nhan d6i v6i Bénh vién Pa khoa Pa Ning,”
Luén van Thac si Kinh té, Truong Pai hoc Pa
Nang, 2012.

N. V. Quang, “Khao sat chi s6 hai 1ong ciia nguoi
dan vé dich vu,” 2006.

H. Trong va C. N. M. Ngoc, Phdn t,z'ch dir liéu voi
SPSS. Ha No6i, Viét Nam: NXB Thong Ké, 2005.
N. H. Minh, N. T. Ha, P. C. Anh, and Y. Matsui,
“Service quality and customer satisfaction: A case

study of hotel industry in Vietnam,” 4sian Social
Science, vol. 11, no. 10, 2015.

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, and L. Berry, “A
conceptual model of service quality and its



ISSN 0866-8124 TAP CHI KINH TE - CONG NGHIEP

implications for future research,” Journal of
Marketing, pp. 41-50, 1985.

[11] A. Parasuraman, V. Zeithaml, and L. Berry,
“SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service
quality,” Journal of Retailing, vol. 64, 1988.

[12] A. Donabedian, “The definition of quality and
approaches to its assessment,” in Explorations in
Quality Assessment and Monitoring, vol. 1. Ann
Arbor, MI, USA: Health Administration Press,
1980.

[13] R. L. Oliver, Satisfaction: A Behavioral
Perspective on the Consumer, 2nd ed. New York,
NY, USA: Routledge, 2010.

[14] J.J. Cronin and S. A. Taylor, “Measuring service
quality: A reexamination and extension,” Journal
of Marketing, vol. 56, no. 3, pp. 55-68, Jul. 1992.

[15] S. S. Andaleeb, “Determinants of customer
satisfaction with hospitals: A managerial model,”
International Journal of Health Care Quality
Assurance, vol. 11, no. 6, pp. 181-187, 1998.

[16] E. Babakus and W. G. Mangold, “Adapting the
SERVQUAL scale to hospital services: An
empirical  investigation,”  Health  Services
Research, vol. 26, no. 6, pp. 767-786, 1992.




