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Ddng tao sinh gia tri dich vu 1a cha dé thu hat sy quan tam
ctia nhiéu nha nghién ciu vé tiép thi dich vu (Ostrom & ctg., 2015).
Hon nira, trong moéi truong kinh doanh duwgc dac trung boi dinh
huéng khach hang, tiép thi dya trén gia tri va vai tro coa khach
hang ngay cang gia tang thi cac hiéu biét sdu sic vé gié tri dich vu
tir quan diém ciia khach hang cang co y nghia quan trong Vi cac
doanh nghiép. Vi bdi canh dich vy y té, sir dung céch tiép can
dinh luong va phan tich dir liéu khao sat dugc thu thap tir 234 bénh
nhan theo md hinh SEM. Két qua nghién cau nay chi ra rang cam
nhan cua khach hang vé gia tri dich vu chiu anh huéng boi céc
tuong tac ciia khach hang véi cac dbi tac dong tao sinh gia tri trong
mang ludi dich vu. Do d6, doanh nghiép cd thé tac dong lam gia
tang cam nhan vé gia tri dich vu théng qua viéc thiic day cac tuong
tac hiéu qua cua khach hang véi cac dbi tac trong mang ludi dich
vu. Mot s6 ham y quan tri ciing dugc thao luan trong bai béo.

ABSTRACT

Co-creation of service value is a topic of interest to service
marketing researchers (Ostrom et al., 2015). Furthermore, in a
business environment characterized by customer orientation, value-
based marketing, and the increasing role of the customers, insights
into customers’ service value co-Creation are increasingly
significant for firms. A quantitative approach was used in health
services to analyze survey data collected from 234 patients with
SEM. Results of this empirical study indicate that customer
interactions with partners in the service network influence customer
perceived of service value. Therefore, firms can influence the
customer's perceived service value by promoting effective
customer interactions with their partners in the service network.
Some managerial implications are also discussed.
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1. Giéi thiéu

Gia trj dich vu cho khach hang dwgc Bong Tao Sinh (DTS) giita Khach Hang (KH) voi
cac d6i tac trong mang ludi dich vu (service network) cua KH (Black & Gallan, 2015; Vargo,
Koskela-Huotari, & Vink, 2020). Cac dbi tac DTS gi4 trj trong mang luéi Dich Vu (DV) cia KH
bao gom nha cung cip DV, ngudi than, va bénh nhan khac (43 hoic dang sir dung DV) (Jaakkola
& Alexander, 2014; Kim, 2019). Trong mang lu6i DV d6, KH twong tac va tich hop ngudn luc
dé tao ra loi ich cho chinh ho (Vargo & ctg., 2020).

Vé6i DV y té, Bénh Nhan (BN) 1a KH va thuong ¢ trang thai tam 1y va thé chat khéng tét
nhu lo 4u, cing thang, mét mai, ... (McColl-Kennedy, Hogan, Witell, & Snyder, 2017). Vi vay,
khi kham va diéu tri bénh, ngoai twong tac v6i bac si, BN ciing thudng twong tac véi nguoi than
(gia dinh, ban be) va cac BN khac dé hiéu biét thém vé bénh 1y, phuong phap diéu tri, ciing nhu
giai toa cac lo lang, ap luc tm ly, ... (Sweeney, Danaher, & McColl-Kennedy, 2015). Nghia 13,
tuong tac cua BN dé tao gia tri DV vuot ra khoi pham vi caa qua trinh DV gitra béac si va BN,
dén cac ddi tac khéac trong mang ludi DV cua BN nhu ngudi than va BN khac (Gronroos &
Voima, 2013; Heinonen, Strandvik, & Voima, 2013).

Twong tac cua BN voi mdi mot ddi tac gilp nang cao hiéu biét cua BN vé cac van dé lién
quan khi st dung DV, sy dong cam va cac lgi ich tdm 1y, ... (McColl-Kennedy & ctg., 2017).
Qua d6 c6 thé gop phan gitip BN dat dugc loi ich tot nhat véi DV, tir d6 c6 thé 1am gia ting gia
tri DV cam nhan caa BN. Vi vay, gia tri DV cam nhédn dugc xem 1a thude do hiéu qua dé danh
gia tac dong cua cac tuong tac cia KH (vi du: bénh nhan) véi cac dbi tac BTS gia tri (Luu, Le,
Ngo, Bucic, & Pham, 2016).

Gia tri DV cam nhan thé hién sy danh gia tong thé cua KH vé tién ich caa DV sau khi so
sanh nhiing loi ich d nhan dugc véi nhitng hao ton da bo ra (Zeithaml, 1988). Mot khi tham gia
twong tac voi mdi mot déi tac, nghia 1a KH phai bo ra thoi gian, cong sic, ... dé thao luan, chia
sé, tim kiém théng tin vé DV, ... (Sweeney & ctg., 2015). Do d6, néu gi4 tri DV cam nhan caa
KH Ia tich cuc thi co nghia 1a trong tac véi cac ddi tac 1a dang gia, vi giup KH gia ting loi ich
v6i DV. Chinh vi vay, tuong tac cua KH véi cac ddi tac va gia tri DV cam nhan 1a mot chu dé
nén dugc quan tdm nghién ciu & nhiéu béi canh DV khac nhau (Danaher, Danaher, Sweeney, &
McColl-Kennedy, 2023; Fusco, Marsilio, & Guglielmetti, 2023; McColl-Kennedy, Vargo,
Dagger, Sweeney, & van Kasteren, 2012).

Tuy nhién, theo hiéu biét cua tac gia thi phan 16n cac nghién ctu trude day chi xem xét
anh hudng cua tuong tac cua KH véi cac dbi tac dén nhan thic cia KH vé chit lugng DV, chat
lwong cudc song, ... (Kim, 2019; McColl-Kennedy & ctg., 2017; Seiders, Flynn, Berry, & Haws,
2015; Sweeney & ctg., 2015). Tac dong cua cac twong tac voi cac ddi tac dén gia tri DV cam
nhan cia KH chua duoc xem xét mot cach thau déo trong cac nghién ctru trude day (Fusco &
ctg., 2023; Le, Pham, & Pham, 2017). Bén canh do, hau hét cac nghién ctru trude ddy chi tap
trung vao viéc tim hiéu twong tac cia KH véi nha cung cap (Auh, Bell, McLeod, & Shih, 2007;
Danaher & ctg., 2023; Le & ctg., 2017). Khong c6 nhiéu nghién ctru xem xét tac dong caa tuong
tac cua KH voi tat ca cac ddi tac (gdm nha cung cap DV, ngudi than, va KH khéc), dac biét 1a vé
mat thuc nghiém (Fusco & ctg., 2023; McColl-Kennedy & ctg., 2012). Vi vay, anh hudng caa
trong tac cuia KH véi tit ca cac di tac va gia tri DV cam nhan cia KH can c6 thém cac dong
gop tir cac nghién cuu (Fusco & ctg., 2023; McColl-Kennedy & ctg., 2017).

Trén co s& cac phén tich trén, nghién ctru nay dugc hinh thanh véi hai muc tiéu chinh. Tha
nhat 1a x4c dinh mirc d6 tac dong cua twong tac cua KH véi mdi mot déi tac trong mang lugi DV
dén cam nhan cua BN V& gia tri DV (gém gi4 tri qua trinh va gia tri két qua). Thu hai, kiém dinh
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murc 6 anh hudng cua gié tri qua trinh dén gia tri két qua DV. Béi canh thuc nghiém 1a BN dang
diéu tri cac bénh mén tinh (nhu dai thio dwdng, tim mach) tai cac bénh vién & Thanh phé Hb Chi
Minh. Két qua nghién ciru nay khong nhiing cung cip thém sy hiéu biét day du vé tac dong cua
twong tac véi mdi mot dbi tac dén gia tri DV cam nhan cia KH, ma con 1a co s& dé cac nha quan
ly bénh vién dua ra cac chinh sach phit hgp nham nang cao gié tri DV cam nhan cua BN.

2. Co s& ly thuyét, cac gia thuyét va md hinh nghién cieu
2.1. Cac khai niém chinh
2.1.1. Ly thuyét trong DV va cde doi tac PTS gid tri trong mang heéi DV cua KH

Ly thuyét trong DV (Service-Dominant Logic - SDL) nhan manh gié tri DV dugc DTS
gitta nhiéu tac nhan, thong qua tuong tac va tich hop ngudn luc (Vargo & ctg., 2020). Trong do,
KH (tac nhan thu huong) lubn la tdc nhan tham gia vao qué trinh tao ra gia tri (Vargo & Lusch,
2016). N6i cach khac, KH ludn ludn BTS gia tri véi nhiéu tac nhan khac nhau trong mang ludi
DV cua ho, thong qua twong tac va tich hop ngudn luc (Heinonen & ctg., 2013; Vargo & Lusch,
2016). Do @6, gi4 tri cho KH xuét phat tir qua trinh twong tac va tich hop ngudn luc bao gom
nguon luc phi vat chat (vi du: kién thiic, ky nang, ...) va ngudn luc vat chat (vi dy: thiét bi, thudc
men, tai chinh, ...) voi nguon luc caa cac tac nhan khac trong mang luéi DV (McColl-Kennedy
& ctg., 2012; Vargo & Lusch, 2016).

Theo Jaakkola va Alexander (2014), cac tac nhan trong mang luéi DV ma KH tuong tac va
tich hop nguon lyc dé tao sinh gia tri bao gém nha cung cap DV, nguoi than (gia dinh, ban be) va
céc KH khac. Theo d6, McColl-Kennedy va cong sy (2017) cho rang mang luéi DV caa BN bao
gom bac si, ngudi than cua BN, va cac BN khac. Trong mang lugi DV d6 cua BN, béc si 1a tac
nhan cung cp DV chinh (focal actor) ma BN tuong tac, ngudi than va cac BN khac 1 céc tac nhan
hd tro (Black & Gallan, 2015). Nghién ciru nay dé cap dén cac tuong tac ciia BN véi bac si o trong
qua trinh DV (within-clinic/service encounter), va cac tuong tic voi nguoi than va BN khéac &
ngoai qua trinh DV (outside-clinic) (Sweeney & ctg., 2015). Céc tac nhan nay chinh 1a ddi tac DTS
gia tri trong mang ludi DV cta BN (Kim, 2019). Do d6, nghién ciru nay sé xem xet sy tuong tac
cua BN véi mdi mot ddi tac nay dén cam nhan vé gia tri DV kham chira bénh cua bac si.

2.1.2. Gia tri DV cam nhdn

Gia tri DV cam nhan Ia nén tang co ban cho céc hoat dong tiép thi (Gummerus, 2013;
Holbrook, 1994). Zeithaml (1988) dinh nghia gia tri DV cam nhan la sy danh gia tong thé cua
KH vé tién ich ciia DV sau khi can nhic nhimng gi da nhan dugc so véi nhitng gi da bo ra. Noi
cach khéc, gia tri DV cam nhan 1a tat ca nhiing loi ich (benefits) duwoc KH cam nhan nhu chat
luong, hiéu qua, tién loi, tri thirc, tinh than, ... so véi nhitng hao ton (sacrifices) dd bo ra nhu tién
bac, thoi gian, cdng strc, cam xdc, ... (Gummerus, 2013; Zeithaml, 1988).

Gia tri DV cam nhan cua KH duoc thé hién thong qua gia tri qua trinh (process value) va
gi tri két qua (outcome value) (Luu & ctg., 2016). Theo d6, Gia Tri Két Qua (GTKQ) la nhiing
loi ich dwgc KH cam nhan sau khi sir dung DV, khi so sénh véi nhiing hao ton da bo ra. Gia Tri
Qué Trinh (GTQT) dé cap dén trai nghiém tich cuc ma KH cam nhan duoc trong sudt qué trinh
cung cip DV khi so sanh vé6i hao ton d3 bo ra (Le & ctg., 2017; Luu & ctg., 2016).

Véi cac nganh DV c6 su tuong tac cao gitra KH va nha cung cap (nhu y té, gido duc), gia
tri DV duoc hinh thanh ngay trong qué trinh DV (trai nghiém DV) (Grénroos & Voima, 2013) va
khi két thiic qua trinh DV (két qua DV) (Luu & ctg., 2016). Theo d6, gia tri DV y té khdng chi la
két qua kham va diéu tri bénh, ma con 1 trai nghiém caa BN trong qué trinh DV cua bac si véi BN
(Le & ctg., 2017). Do d6, nghién ciru ndy sir dung cach tiép can vé gié tri DV trong linh vuc y té
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gidng nhu cac nghién ciu trude day, tic 1a phan gia tri DV thanh GTQT va GTKQ (Le & ctg.,
2017; Sweeney & ctg., 2015). Tir d6, kham pha tac dong cia tuong tac cua BN véi mdi mot doi tac
trong mang ludi DV dén cam nhan veé hai dang gia tri nay (Fusco & ctg., 2023; Luu & ctg., 2016).

2.2. Cac gid thuyét dé xudt va mo hinh nghién ciu
2.2.1. Twong tac cua bénh nhan voi bac si va Gia tri DV cam nhdn

Trong qua trinh kham va diéu tri bénh, tvong tac cia BN véi bac si 1a tién dé quan trong
dé tao ra gi4 tri DV t6t (Sweeney & ctg., 2015). Cu thé hon, twong tic ciia BN véi bac si, mot
mit gidp BN chia sé vai bac si vé tinh trang bénh 1y, stic khoe thé chat/tinh than, két qua mong
mubn, ... (Gallan, Jarvis, Brown, & Bitner, 2013). Mat khéc, tao diéu kién thuan loi cho béc si
giai thich rd vé bénh tinh cua BN, giai dap cac thiac mac, giai toa cac lo ling, qua d6 giam duoc
tam ly lo &u cua BN (Hausman, 2004; McColl-Kennedy & ctg., 2017). Tt d6, BN c6 trang thai
tinh than t6t hon, hiéu biét r5 hon vé bénh, tin twdng va an tim hon, qua d6 phat trién mdi quan
hé t6t hon vai bac si (Seiders & ctg., 2015). Céc loi ich ma BN ¢6 dugc nhu vay tir tuong tac voi
béc si trong qua trinh DV, ¢6 thé 1a tién dé dan dén danh gia tich cuc cia BN vé bac si va qua
trinh DV (Danaher & ctg., 2023; McColl-Kennedy & ctg., 2012; Sweeney & ctg., 2015). Nghia
14, twong tac véi bac si gip BN cam nhan vé GTQT tot hon. Do d6, gia thuyét duoc dé xuat dé
kiém dinh Ia;

HI(+): Twong tdc ciia BN véi bdc si tic dong tich cue dén Cam nhin vé GTOT trong DV y té

Hon nira, thdng qua tuong tac vai bac si, BN ¢6 co hdi mo ta ro triéu ching bénh, lich st
tién trién cua bénh véi bac si (Gallan & ctg., 2013). Do d6, bac si s& nhan dugc cac thong tin can
thiét va hiru ich dé chan doan bénh chinh x4c hon, tir 46 dua ra giai phap diéu tri hiéu qua gidp
tiét kiém thoi gian va chi phi, ... (Le & ctg., 2017; Kim, 2019). Bén canh do, BN ciing c6 thé chia
sé vé& hoan canh ca nhan ciia minh nhu diéu kién song, kha ning tai chinh, ... khi twong tac véi
béc si, vi vay tao thuan loi cho bac si dua ra hudng diéu tri phd hop hon voi diéu kién cé nhan
cua BN (Seiders & ctg., 2015). Do d6, BN c6 thé t6i uu hoa cac ngudn luc dé dat duoc két qua
diéu tri tét (Le, 2018). Nghia 13, twong tac vdi bac si lam ting kha ning dan dén cam nhan tich
cuc cua BN vé GTKQ. Do d6, gia thuyét dugc dé xuat dé kiém dinh 1a:

H2(+): Twong tdc ciia BN véi bdc si tdc dong tich cuc dén Cam nhdn vé GTKQ trong DV y té
2.2.2. Tuwong tac cua BN voi nguoi than va Gia tri DV cam nhdn

Nguoi than 13 mot dang nguon luc xa hoi caa KH (Arnould, Price, & Malshe, 2006).
Tuong tic va c6 mdi quan hé chat ché voi nguoi than thuong mang lai nhiéu loi ich tdm Iy cho
KH khi sir dung DV (McColl-Kennedy & ctg., 2012). Khi diéu tri bénh, BN thuong c6 xu huéng
chia sé voi nguoi than vé tinh trang bénh va cac van dé lién quan, vi ho thuong c6 nhitng ndi so
tam Iy, cam giac lo ling hozc tham chi tinh trang thé chat khong tét (Nordin, Berglund, Glimelius,
& Sjodén, 2001). Khi d6, BN thuong nhan duoc sy dong vién va hd trg cua ngudi than, ganh
nang tam ly s& dugc giam bot (Sweeney & ctg., 2015). Qua d6, BN tap trung diéu tri bénh Vi
tinh than tich cuc va lac quan hon (Le, 2018; McColl-Kennedy & ctg., 2012; Wolff & Roter,
2008). Mot khi BN ¢6 trang théai tam Iy tét s& thuan loi hon cho qué trinh trao ddi thong tin va
thuc hién dung cac yéu cau cua bac si trong qua trinh DV (McColl-Kennedy & ctg., 2017). Nghia
14, qué trinh DV gitta bac si va BN duoc dién ra thuan loi va hiéu qua hon khi BN c6 tam 1y tét tir
két qua twong tac voi nguoi than (Le, 2018; McColl-Kennedy & ctg., 2017; Wolff & Roter,
2008). Tir d6, BN ¢6 xu hudng danh gia tich cuc vé GTQT. Do do, gia thuyét duoc d& xuét 1a:

H3(+): Twong tic cia BN Véi nguwoi thin tic dong tich cuc dén Cam nhdn vé GTQT
trong DV y té
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Hon nita, trong tac voi ngudi than khi diéu tri bénh 1am ting kha ning tuan thu diéu tri
va thay d6i hanh vi tich cuc caa BN nhu tap thé duc, an kiéng, udng thudc ding gio, ... Biéu nay
c6 thé dan dén gia ting hiéu qua diéu tri bénh (Franks & ctg., 2012; Mayberry & Osborn, 2012),
qua d6 BN ¢6 cam nhan tich cuc vé GTKQ. Tir co sé trén, gia thuyét duoc dé xuat 1a:

H4(+): Twong tdc cuia BN Véi nguoi than tic dong tich cue d@én Cam nhdn vé GTKQ
trong DV y te

2.2.3. Twong tac cua BN vgi BN khac va gié tri DV cam nhdn

Trong linh vuc DV, céac tuong tac tich cuc gitta KH voi KH khac (dang hodc da st dung
DV) gilp tang su hai 1ong voi DV (Yoo, Arnold, & Frankwick, 2012), tir 6 c6 thé gia ting cam
nhan vé gia tri DV. Khi diéu tri bénh, BN c6 thé tuong tac vdi cac BN khéc theo cach truc tiép
hoac tryc tuyén (vi du: mang xa hoi, ang dung di dong, ...), ¢d thé twong tac dudi dang c& nhan
hodc cac hoi nhém (vi du: hoi nhitng nguoi bi bénh tiéu duong) (Keeling, Khan, & Newholm,
2013; Kim, 2019). Thong qua cac twong tac nay, BN c¢6 thé tim kiém va thu thap thong tin vé
quy trinh DV, cac phuong phéap diéu tri, cach thirc thao luan véi bac si, ... tir chia sé cia cac BN
khac (McColl-Kennedy & ctg., 2012). Tir 6, BN s& hiéu rd hon vé quy trinh thuc hién DV cua
béc si, biét cach md ta vé cac khia canh thé chat va tam ly, cach dit cau hoi cling nhu chia sé
thdng tin vé bénh mot cach hiéu qua nhat cho bac si trong qua trinh DV (McColl-Kennedy &
ctg., 2017). Nghia 1a, viéc twong tac voi cac BN khac gilp BN biét cach tham gia va tuong tac
hiéu qua vdi bac si trong qua trinh DV (Heinonen & ctg., 2013; Keeling & ctg., 2013). Pay la
tién dé dé qua trinh DV giita bac si va BN dién ra thuan loi, hiéu qua. Qua do, c6 thé tao nén trai
nghiém tich cuc cua BN vé qua trinh DV, tir d6 gia ting cam nhan caa BN vé GTQT. Do d6, gia
thuyét duoc dé xuat dé kiém dinh 1a:

H5(+): Twong téc ciia BN véi BN khdc tac dong tich cuwc dén cam nhan vé GTQT trong DV y té

Hon nita, tuong tac voi BN khac gitip BN c6 thé nhan dugc nhiéu kién thire, kinh nghiém
bd ich cho qua trinh diéu tri bénh tir chia sé caa cac BN khac (Dholakia, Blazevic, Wiertz, &
Algesheimer, 2009; McColl-Kennedy & ctg., 2012). Bén canh d6, BN ciing c6 thé nhan thirc
duoc vai tro ciia chinh minh ddi véi két qua kham chira bénh tir cac chia sé nay (Guo, Arnould,
Gruen, & Tang, 2013). Mot khi kién thirc va ky ning vé diéu tri bénh duoc gia ting, cing voi
nhan thirc rd hon vé vai trd caa minh dbi véi két qua kham va diéu tri bénh thi BN c¢6 thé c6 y
thirc tuan tha diéu tri tot hon (vi du: giam can, tai kham dinh ky, ...) (Sweeney & ctg., 2015; Yi
& Gong, 2013). Piéu nay c6 thé dan dén hiéu qua diéu tri bénh dugc cai thién (Franks & ctg.,
2012; Le & ctg., 2017; Sweeney & ctg., 2015). Qua d6, BN c6 cam nhan tich cuc vé GTKQ.
Nghia 13, twong tac voi BN khac lam tiang kha ning danh gia tich cuc cia BN vé GTKQ. Do do,
gia thuyét duoc dé xuit dé kiém dinh 1a:

H6(+): Tuwong tdc véi BN khdc tac dong tich cuee dén Cam nhdn vé GTKQ trong DV y té
2.2.4. Anh hwong ciia cam nhdn vé GTOT dén cam nhén vé GTKQ

Ban chit cia DV la géin lién vai trai nghiém caa KH cliing véi nha cung cip DV va cac
hoat dong cua KH (Heinonen & ctg., 2013), nén gia tri DV xuét hién ngay trong quéa trinh cung
cap DV, truéc khi mang lai loi ich cudi ciing. Nghia 13, nhan thirc caa KH vé gié tri DV duoc dién
ra xuyén suét trong qua trinh sir dung DV, chir khong doi dén llc két thic (Grénroos & Voima,
2013; Luu & ctg., 2016). Piéu nay cho thiy cam nhan vé GTQT duoc hinh thanh tir cac danh gia
cua KH vé tuong tac voi nha cung cip, ciing nhu céac trai nghiém khéc trong sudt qua trinh DV
(Gronroos & Voima, 2013). Panh gia tich cuc caa KH vé GTQT la tién dé dan dén cam nhan tbt
vé GTKQ (Grénroos & Voima, 2013). Hon nita, cam nhan tich cuc vé qua trinh twong tac véi bac
sT va céc trai nghiém khac trong qua trinh DV cd thé lién quan dén viéc gia ting hiéu biét cia BN
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trong diéu trj bénh (Seiders & ctg., 2015), tir d6 c6 thé dan dén két qua diéu trj tich cyc va danh
gia tot cia BN vé GTKQ. Do do, gia thuyét dugc dé xuat dé kiém dinh 1a:

H7(+): Cam nhdn vé GTOT tdic dgng tich cuc Cam nhdn vé GTKQ trong DV y té

Tir co s& ly thuyét va cac gia thuyét da néu ¢ trén, md hinh nghién ciru duoc trinh bay
nhu ¢ Hinh 1.

Twong tac

V@i bac si H2(+)

Twong tac
V6i nguoi
than

Gia tri qua

Gia tri két
trinh 3

Twong tac
véi bénh
nhan khac

H4(+)

Hinh 1. M6 hinh nghién cau
3. Phwong phap nghién ciru

Phuong phép dinh luong dugc s dung dé kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét. Dit liéu
duogc thu thap qua bang cau hoi ¢6 ciu triic ding thang do Likert 5 diém. Mau gom 234 quan sat,
dugc chon theo phuong phéap thuan tién. Dbi twong khao sat 1a BN dang diéu tri cac bénh méan
tinh nhu dai thao duong, tim mach, ... tai cac bénh vién/phong khdm ¢ Thanh phé H6 Chi Minh.
BN duoc tiép can va phong van truc tiép tai noi dang kham chira bénh, trong khoang thoi gian tir
thang 01/2023 dén thang 03/2023.

Céc thang do duoc ké thira tir céc nghién ciru truée, ¢d hiéu chinh (théng qua budc nghién
ctru dinh tinh so bd) cho pht hop véi béi canh nghién ciu (xem Bang 2). Cu thé, thang do GTQT
(04 bién quan sat), GTKQ (04 bién quan sat) dugc ké thira tir Le va cong su (2017). Thang do
twong tac v4i bac si (04 bién quan sat) dugc ké thira tir Sweeney va cong su (2015); thang do
twong tac véi ngudi than (03 bién quan séat) ké thura tir Kim (2019); thang do tuwong tac voi BN
khéc (04 bién quan sat) dugc ké thira tir Yoo va cong su (2012) Phuong phap phén tich nhén t6
khéam phé (EFA) va khing dinh (CFA) va md hinh ciu trdc tuyén tinh SEM dugc st dung dé phan
tich dix ligu.

4. Két qua va thio luin

4.1. Két qud

M@ ta mau khdo sét

Mau dir liéu thu dugc bao gdm 234 BN dang diéu tri cc bénh man tinh tai cac bénh vién ¢
Thanh pho Ho Chi Minh. Trong d6, BN dang dicu tri bénh dai thao duong (chiem 39.7%), tim
mach (chiém 47%), va 13.3% BN bj cac bénh mén tinh khac (nhu viém gan, xoang, xwong khap,
...). Diic trung ctia cac BN trong mau theo gidi tinh, trinh d9, va nhém tudi duoc md ta chi tict
trong Bang 1. Céc thdng sb thong ké trong Bang 1 cho thiy sy da dang caa mau, phi hop cho kiém
dinh thong ké cdc moi quan hé trong nghién ciu nhan qua nay (Calder, Phillips, & Tybout, 1981).
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Bang 1
Dic trung cua mau nghién ciu
Yéu tb Tansuat| % Yéu té Tén suét %

Bénh dang diéu tri: Gidi tinh:

- Pai thao duong 93 39.7 - Nam 142|  60.7
- Tim mach 110 47.0 - Nir 92| 393
- Bénh man tinh khac 31 13.3|  [Nhém tudi:

Trinh d6 hoc van: - Duéi 25 40| 171
- Trung hoc co s& 46 19.7 - 25 dén 34 54| 23.1
- Trung hoc phé thong 42 17.9| |- 35dén44 55| 235
- Cao dang/dai hoc 104 444| |- 45dén54 45| 19.2

- Sau dai hoc 42 17.9| |- Trén54 40| 171

Danh gia dé gia tri va do tin cdy Cua cdc thang do

Pau tién, thang do cho nam (5) khai niém nghién ctiru dugc phan tich nhan té kham pha
(EFA) dé danh gia so bo tinh don huéng (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010). Két qua EFA
cho thay tat ca cac thang do déu dam bao tinh don huéng. Tiép theo, phuong phap phan tich
khang dinh (CFA) dugc thuc hién dé danh gia mé hinh do luong (Arbuckle & Wothke, 1999).
Mo hinh thang do duoc gan loc bang céch loai 02 bién do c¢6 twong quan cao giita cac sai s6. Két
qua sau CFA con lai 17 bién quan sat do ludng 05 khai niém nghién ctru ¢6 cac chi s phi hop
mo hinh tét. M6 hinh do lwong sau kiém dinh dat cac chi s6 phi hop nhu sau: Chi-square/df =
1.162; TLI = 0.984; CFI = 0.987; RMSEA = 0.026 (Hair & ctg., 2010). Nhu vay, mé hinh do
ludng phu hop voi dit liéu thuc té. Bang 2 trinh bay hé s tai nhan t6, do tin cay tong hop (CR)
va tong phuong sai trich (AVE) cuia cac thang do. Cac hé s6 tai nhan t6 dao dong tir 0.64 dén
0.84. Phuong sai (AVE) cua cac thang do dao dong tir 0.501 dén 0.589. P6 tin cay téng hop
(CR) cta 05 thang do dao dong tir 0.751 dén 0.811. Hé s tuwong quan gitta cac khéi niém dao
dong tir 0.141 dén 0.775 (nho hon 1) (Anderson & Gerbing, 1988). Do d6, cac thang do dat yéu
cau vé do tin cay, do gid tri hoi tu va gia tri phan biét.

Kiém dinh phwong sai chung CMV

Theo Podsakoff, MacKenzie, Jeong-Yeon, va Podsakoff (2003), phuong phap Single-
Factor va Post-hoc Marker Variable duoc trién khai dé kiém dinh phwong sai chung (Commond
Method Variance - CMV). Két qua Single-Factor CFA cho thay cac chi s6 phd hop ciia md hinh
déu khong dat yéu cdu véi Chi-square x* (df = 119) = 595.332; Chi-square/df = 5.003; TLI =
0.602; CFl = 0.651; RMSEA = 0.131. Kiém dinh theo phuong phap Post-hoc Marker cho thay
nhiéu cap bién quan sat khong co twong quan véi nhau (r = 0.039; p = 0.548; r = -0.016; p =
0.813). Do dé, hién trong CMV khéong dang ké vai bo dir liéu caa nghién ctu.
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Bang 2
Két qua CFA céc thang do

Khai niém va ni dung céc bién quan sat

Hé s tai
chuan héa

GTKQ (CR =0.803; AVE = 0.505)
So véi tién bac, thoi gian, va cong sicc da bo ra, ...

.. loi ich t6i nhan duoc 12 tot nhu ky vong 0.72
.. lgi ich tir DV kham chira bénh ¢ X hon mong dgi cua toi 0.73
.. t0i 6 stic khoe tot hon khi diéu tri bénh & X 0.66
.. bac si cung cip DV diing yéu cau cua toi 0.73
GTQT (CR =0.800; AVE = 0.501)
So véi tién bac, thoi gian, va cong sicc da bo ra, ...
...t0i cam thay thoai méi trong qué trinh kham chira bénh 0.76
...t c6 trai nghiém tdt trong qué trinh kham chita bénh 0.71
...t0i giam han lo au vé stc khoe caa minh khi khdm chita bénh 0.68
...t01 cam thay dugc dong vién vé tinh than khi kham chita bénh 0.68
Twong tac voi bac si (CR =0.751; AVE = 0.503)
Toi...
...Cung cap day du théng tin vé bénh véi bac si 0.68
...Tuan thu dung cac yéu cau cua bac si khi kham chira bénh 0.78
...Thao luan véi bac si dé lra chon phuong an diéu tri pht hop véi ban than 0.66
... Thudng xuyén trao doi voi bac si trong sudt qua trinh diéu tri Loai tr CFA
Twong tac voi ngwoi than (CR =0.773 AVE = 0.534)
...Thuong xuyén chia sé thdng tin vé bénh voi ngudi than va gia dinh 0.73
...Chia sé nhiing lo lang va ban khoan vé bénh véi nguoi than va gia dinh 0.81
...Gir mbi quan hé tét dep v6i ngudi than va gia dinh 0.64
Twong tac vai BN khac (CR =0.811; AVE =0.589)
...Nb lyc duy tri trao d6i thong tin vé bénh véi BN khac dé Loai tir CFA
...Danh thoi gian dé trd chuyén vé bénh vai cac BN khéc 0.79
...Chia sé nhiing lo lang vé bénh véi BN khéc 0.77
... Tham khao kinh nghiém kham chira bénh tir BN khac 0.74

Kiém dinh cac gia thuyét véi md hinh cdu tric SEM

Céc gia thuyét nghién ctu duoc kiém dinh bang cach udc lugng md hinh cau trac SEM
véi phuong phap maximum likelihook. Két qua ude lwong cho thay mic do phu hop tot cia mé
hinh véi dir lieu thuc té, cac chi s6 dat nhu sau: Chi-square x? (df = 112) = 159.330; Chi-

square/df = 1.423; TLI = 0.958; CFI = 0.965; RMSEA = 0.043.
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Két qua wdc luong (Bang 3) cho thay céc gia thuyét H1, H2, H3, H5, H7 déu duoc ung
ho. Theo d6, gia thuyét H1 thé hién quan hé giira twong tac ctia BN véi bac si va GTQT dat
B =0.28 (p = 0.00 < 0.05); tuong tu gia thuyét H2 co B = 0.29; gia thuyét H3 c6 p = 0.20; gia
thuyét H5 co B = 0.41; cudi cung, gia thuyét H7 dat gia tri p = 0.61. Cac gia thuyét H4 (B = 0.06,
p =0.36 > 0.05), va H6 (B = 0.11, p = 0.15) khong dwoc ung hd. Tém lai, ¢6 5/7 gia thuyét duoc
ung ho trong nghién cuu nay.

Bang 3
Két qua u6c luong AMOS
Gia thuyét Hé sé chuan héa | p-value Két qua
H1 Tuong tic véi bac si > GTQT 0.28 0.00 |Unghd
H2 [Tuong tac voi bac s 2> GTKQ 0.29 0.00 [Ung ho
H3 [Tuong tac v6i ngudi than - GTQT 0.20 0.01 |Ungho
H4 [Tuong tac voi nguoi than > GTKQ 0.06 0.36 |Khong ung ho
H5 [Tuong tac voi BN khac > GTQT 0.41 0.00 |Unghd
H6 [Tuong tac voi BN khac > GTKQ 0.11 0.15 |Khodng ung ho
H7 GTQT > GTKQ 0.61 0.00 |Unghod

4.2. Thdo lugn két qud

Nghién ctu nay tim hiéu anh huéng caa tuong tac vai mdi mot ddi tac DTS gid tri trong
mang luéi DV dén viéc hinh thanh gia tri DV cam nhan cia KH. Theo d6, mot md hinh cau trdc
gom cac mdi quan hé giira twong tac cua BN voi béc si, trong tac voi nguoi than, twong tac voi
BN khac, GTQT, va GTKQ da duoc kiém dinh véi bdi canh DV y té & Viét Nam. Két qua cho
thdy, cam nhan vé gia tri DV kham chira bénh chiu anh huong cua ca 03 tuong tac cua BN Voi
mdi mot di tac nay (bac si, ngudi than va BN khac). Day 1a mot dong gop thuc nghiém khong
kém phan quan trong lién quan dén cac yéu t thuoc vé cac tuong tac cia KH trong mang ludi
DV c6 anh huong dén gia tri DV (Danaher & ctg., 2023; Heinonen & ctg., 2013).

Két qua nghién ctu nay chi ra rang cam nhan vé GTQT cua BN chiu tac dong tich cuc
cua ca 03 tuong tac cua BN véi mbi mot dbi tac DTS gia tri. Nghia 13, tuong tac voi bac si,
tuong tac voi nguoi than va tuong tac voi BN khac déu mang dén cho BN c6 trai nghiém tich
cuc V& qua trinh DV. Piéu nay cung cap thém bang chang thuc nghiém vé viéc doanh nghiép
thudc linh vuc DV (vi du: y té, du lich, gi4o duc, ...) c6 thé tac dong dén trai nghiém DV cua KH
bang céch khuyén khich twong tac cua KH véi cac ddi tac DTS trong mang lugi DV (Grénroos
& Voima, 2013).

Bén canh do, két qua nghién ciru nay ciing cho thdy GTKQ (vi du: strc khoe cua BN dugc
cai thién hozc tri hét bénh cho BN) khdng chiu anh hudng cua cac twong tac cia BN v6i ngudi
than va tuong tac vai BN khac, ma chi chiu tac dong cua tuwong tac cia BN véi bac si. Nghia la,
BN c6 thé tiép nhan théng tin tir nhiéu ngudn khac nhau trong qué trinh kham va diéu tri bénh,
nhung chi ¢6 thong tin c6 duoc thong qua twong tac véi bac si méi co thé mang lai sy tin tudng
va cam nhan tich cuc ciaa BN vé két qua cudi cung caa DV. Piéu nay cé thé duoc Iy giai 1a do
dic diém va tinh trang bénh mang tinh c& nhan hda cao, va cé thé phai diéu tri trong thoi gian dai
(v6i cac bénh mén tinh). Chang han, cling bi bénh dai thao dudng nhung mdi BN c6 tinh trang
bénh ly, tudi tac, lich sir bénh, co dia, ... khdng giéng nhau. Vi vay, tly thuéc vao tinh hudng cu
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thé cia mbi BN ma cac chi dinh diéu tri dang nhat, hop Iy va kip thoi can phai dugc dua ra boi
béc si. Hon nita, khdm chita bénh 1a DV lién quan dén co thé con nguoi (whole-body) (Anderson
& Ostrom, 2015), véi dic trung 1a tinh khéng chic chan rat cao vé két qua DV (Ostrom & ctg.,
2021). Do d6, cac kién thirc va kinh nghiém diéu tri bénh tir chia sé cua nguoi than va cac BN
khac c6 thé chua du tin cay va phu hop véi tinh trang bénh dé mang lai cam nhan tét caa BN vé
GTKQ cuébi ciing cua DV.

Két qua nghién ctru con c6 dong gdp thuc nghiém lién quan dén mirc d6 anh hudng manh
(B = 0.61) cua GTQT dén GTKQ. Piéu nay chi ra ring, mic du tuong tac cua BN véi ngudi
than, va twong tac cua BN véi BN khac khdng c6 anh huong tryc tiép dén GTKQ, nhung ¢6 anh
huéng dén GTQT, rdi thong qua do tic dong dén GTKQ. Qua do6, cho thdy GTQT c6 vai tro
quan trong ddi vai cac loai DV ma KH trai nghiém trong mot thoi gian dai trudce khi dat duoc két
qua DV nhu y té, gido duc, ...

5. Két luan va Hamy

Nang cao cam nhan vé gia tri DV cua KH 1a muc tiéu quan trong va cd tinh chién luoc cua
cac doanh nghiép. Nghién ciru dan dén két luan vé mot s6 diém co ¥ nghia lién quan dén tuong
tac cua KH véi cac d6i tac DTS gia tri trong mang luéi DV va gia tri DV cam nhan. Theo d6, dé
co thé gia tang gia tri DV cam nhan (GTQT va GTKQ) cua KH, nha quan ly va cac doanh nghiép
can quan tdm va thuc ddy cac twong tac ctia KH vai tat ca cac ddi tac trong mang ludi DV. Nghia
la, gia tang gia tri DV cam nhan cua KH khéng chi goi gon trong viéc quan ly tuong tac gitra nhan
vién va KH, ma phai mo rong ra voi cac twong tac cua KH voi dbi tac DTS gié trj trong mang
lugi DV cua KH. Vi vay, nha quan ly va cac doanh nghiép DV can quan tam dén su hién dién cua
nhitng ddi tac khac (ngoai nhan vién) c6 twong tac va tham gia vao qué trinh st dung DV cua KH.
Theo d6, nén khuyén khich KH sir dung céc ngudn luc tir cac d6i tac ndy mot céach tich cuc va co
thé can thiép vao qua trinh nay dé tdi da hoa hiéu qua, hudng dén gia ting gia tri DV.

Tir nhitng két qua caa nghién ciru ndy, mot sé ham y quan tri dugc rat ra cho nha quan ly
cac co so y té (bénh vién, phong kham, ...) va bac si nhu sau. Dau tién, nghién ctu cho thiy
GTQT chiu tac dong cua tuong tic ctia BN véi tat ca cac dbi tac. Do d6, dé tang trai nghiém cua
BN véi DV, c6 thé khuyén khich BN tim kiém va chia sé cac thdng tin vé quy trinh DV va cac
khia canh lién quan dé qué trinh DV dién ra thuan loi véi béac si. Bén canh do, cac co so y té
cing can cai thién cac khia canh vé quy trinh van hanh, tiép nhan va phuc vu BN nhanh chéng,
cling nhu thiét ké méi trudng DV thoa mai va thuan tién nhat cho BN, huéng dén gia ting trai
nghiém DV caa BN. Trai nghiém DV tét 1a tién dé quan trong gop phan hinh thanh cam nhan
tich cuc vé két qua DV kham chira bénh caa BN. Tiép dén, két qua nghién ctru xac nhan vai tro
quan trong cua tuong tac véi bac si ddi voi ca GTQT va GTKQ kham chita bénh. Véi dac thu
cua DV y té, twong tac giita bac si va BN thuong c6 khoang cach vé kién thirc chuyén mén giira
hai phia, cung véi tinh trang qué tai caa bac si. Vi vdy, nha quan 1y va cac co so Yy té can quan
tam dén viéc cai thién ky nang giao tiép hiéu qua cua bac si dé khong nhitng thu nhan va cung
cap thong tin can thiét vé nghiép vu ma con 1a thai do than thién, su quan tam dén BN trong qua
trinh DV. Dé thuc hién diéu nay, co s y té can thudng xuyén truyén thdng, nhic nha, boi dudng
vé k¥ ning giao tiép cho bac si trong qua trinh kham chira bénh. Cudi ctng, nghién ciru nay dé
XUt rang bac si va nha quan Iy co sy té can ap dung cach tiép can toan dién ddi véi gia tri DV
cho BN. Theo d6, can xem xét vai tro tich cuc cia BN va phat huy kha niang cung tao ra két qua
DV thanh cong théng qua twong tac ciia BN véi cac dbi tac DTS gia tri cua ho (McColl-Kennedy
& ctg., 2017).

Mic du nghién ciru da tim thay nhitng két qua tich cuc nhung van con mot sé han ché.
Thir nhat, nghién ctru chi thuc hién khao sat vai doi twong la BN bi bénh mén tinh (tap trung vao
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bénh dai thao duong va tim mach) dang diéu tri ngoai tri tai cac bénh vién & Thanh phd H6 Chi
Minh. Mot sb loai bénh man tinh khac nhu co-xwong-khép, tiéu hda-gan mat, ho hap, ... can
dugc xem xét thém ¢ céc nghién ciru tiép theo. Thi hai, nghién ctru chua di sdu vao phan tich su
khac biét gitra cac BN bi bénh ning hay nhe, hoic cac yéu té hoan canh caa BN, ... Thir ba, cac
nghién ctu tiép theo c6 thé mé rong pham vi véi cac BN diéu tri ¢ cac bénh vién ngoai Thanh
phé H6 Chi Minh hoiac KH & bdi canh DV khéc nhu du lich, gido duc, ... & hoan thién céc hiéu
biét vé& cac mdi quan hé trong md hinh nghién ctu va tng dung thuc tién caa né.
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