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Nghién ctru duge tién hanh dé 1am 16 tinh lién quan giira hanh
vi dong tao sinh gia tri, sy hai long va long trung thanh cua khach
hang trong linh vyc y té. Hanh vi dong tao sinh gia tri 1a khai niém
vé hanh vi tham gia cta khach hang, trong d6 dé cap dén hanh vi bat
budc (trong vai tro) dé dong sang tao gia tri thanh cong (Yi & Gong,
2013). Su hai long ctia khach hang 1a mot thai d6 tong thé cua khach
hang d6i vi mot nha cung cap dich vu. Long trung thanh khach hang
c6 thé dugc xem 14 long tin cta khach hang, sy wu tién lwa chon san
pham va lap lai trong nhiing lan sir dung sau d6, dong thoi thong qua
truyén miéng tich cuc. DU liéu nghién ctru 1a dir liéu so' cap dugce
khao sat truc tiép 405 bénh nhén tai bénh vién Thu Burc. Nghién ctru
sir dung phén tich mé hinh phuong trinh cau trac (SEM) dé uée
luong moi quan hé. Két qua nghién ctru ching minh hanh vi tham
gia ctia nguoi bénh hay cac thanh phan cta nd (hanh vi cé trach
nhiém, hanh vi giao tlep, hanh vi tim kiém thong tin va hanh vi chia
sé thong tin) déu c6 mdi quan hé thuan chidu dén sy hai long va long
trung thanh cua khach hang.

ABSTRACT

The study aims to investigate the relationship between customer
value co-creation behavior, satisfaction and loyalty in healthcare
industry. Value co-creation behavior is defined customer
participation behavior, which refers to required (in-role) behavior
necessary for successful value co-creation (Yi & Gong, 2013).
Customer satisfaction is an overall customer attitude towards a
service provider. Customer loyalty is expressed through
trustworthiness, selective and repeatable action, and positive word
of mouth. The primary data were collected through self-
administered survey questionnaire from 405 inpatients at Thu Duc
District hospital. The study is estimated by employing structural
equation modeling (SEM). The findings show that both value co-
creation behavior and its elements (information seeking, information
sharing, responsible behavior, and personal interaction) have a
positive influence on customer’s satisfaction and loyalty.
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1. Gi6i thi¢u

Trong thoi ki hoi nhap hién nay, vai trd clia nganh y té trong viéc dam bao stc khoe cho
ngudi dan 13 vo cing to 16n. Bt ki ai, du giau hay nghéo, déu quan tim dén stc khoe cua ban than
vi ¢6 strc khoe thi c6 thé 1am nén moi thir. Ngay nay, do diéu kién séng va thu nhap binh quan dau
ngudi da cai thién va ting truong dang ké, cho nén bénh nhan chi ¥ nhidu hon dén chat luong dich
vu kham chira bénh. Do d6, nang cao su hai long ctia bénh nhan nham gilr chan cac bénh nhan cii
va thu hit thém ngudi bénh méi 13 mot yéu té duoc dit 16n hang du cia tat ca cac bénh vién va
cac td chirc kham, chita bénh khac. DAy chic chin s& 1a mot thi trudng canh tranh gay git gitra cac
bénh vién trong vi¢c chiém duge su hai long cua cac bénh nhan.

Y té 1a nganh rat riéng biét, lién quan truc tiép dén sirc khoe, tinh mang ctia con ngudi.
Trong nhitng ndm qua, nganh y t& da cai thién mot cach tich cuc, nhidm dén nhiém vu cao ca nhat
la tit ca vi su nghiép chim soc sitc khoe ngudi dan va sy hai 10ng ciia nguoi bénh. Tir ngay
01/10/2017, tat ca cac bénh vién cong 1ap truc thuoc TP. HCM bét dau thuc hién co ché tu chu
hoan toan vé tai chinh, day duoc cho 1a mot budc ngoat thay doi quan trong ctia nganh y té nudc
ta. Cac bénh vién hién nay dang chu dong cai td bod may hoat dong va déng thoi hién dai hoa co
so vat cht, trang thiét bj y t& nham muc dich nang cao chat luong dich vy, vi du nhu: xay dung,
stra chira co so ha tang khang trang, dau tu mdi va nang cip céc trang thiét bi hién dai, cai cach
thi tuc hanh chinh, thay doi tic phong lam viéc, tip hudn va nang cao k¥ ning giao tiép cta cén
bd nhan vién nganh y té dé gia tang su hai long cia ngudi bénh va than nhan nguoi bénh trong qua
trinh kham chira bénh tai co so. Vi li do dé, cac bénh vién cong 1ap bat budc phai cai cach cong
tac quan 1y, cong tac xay dung ké hoach, thay d6i phuong hudng hoat dong sao cho phu hop véi
nhu ciu ctia bénh nhan, nd lyc trong viéc nang cao chat lugng kham chira bénh hudng t6i sy hai
1ong ctia ngudi bénh, dé phat trién thuong hiéu ctia chinh ho va gia tang ning luc canh tranh lanh
manh gitra cac bénh vién dé gilr chan, lam ngudi bénh cam thé'ly hai long va tiép tuc chon co s&
trong nhing lan kham, chita bénh tiép theo.

Su hai long, long trung thanh ctia ngudi bénh trong linh vuc y té 1a mot trong nhung chu
deé duoc nhiéu nha nghlen clru quan tim va tim hiéu. Nhleu nghlen ctru da duoc tién hanh dé tim
hiéu vé dinh nghia, cdu trac, su tac dong ciing nhu cac yéu t6 anh huong dén mirc do hai 1ong va
1ong trung thanh ctia bénh nhan nhu: nghién ciru bdi canh nudc ngoai cua Lee, Lee, va Kang
(2012), Astuti va Nagase (2016) va cac nha nghién ctru trong nudc ciing d quan tim dén van dé
nay nhu nghién clru trong nudce cia Tran (2014) H.T. M. Nguyen (2014), T.T. Le (2017) Huynh
(2018). Hau hét cac nghién ciru tai Viét Nam déu dé cho thdy mdi quan hé giita nhén t6 chit lugng
dich vu y té cua bénh vién va sy hai long, 1ong trung thanh cua bénh nhan ddi vé6i co sé kham,
chita bénh. Hon thé nita, nhiém vu quan ly chét lugng dich vu cua céc bénh vién dé nang cao sy
hai 1ong, 10ng trung thanh ctia bénh nhan déu do bénh vién chi dong phu trach vé6i trach nhiém la
bén cung cap dich vu. Cac cip lanh dao nganh y té chwa nhin ra dugc vai trd tham gia va dong gop
cta chinh khach hang/ngudi bénh ctia minh trong qua trinh kham bénh, chita bénh thong qua hanh
vi tham gia dé tao nén gia tri dich vu véi bénh vién. Thuc té trén thé gidi dd chimg minh dong tao
sinh 1a viéc khach hang cing v6i co sé kham, chira bénh cing dong gop trong qua trinh cung cip
dich vu dé tao ra dich vu cham soc tét hon nhim muc dich nang cao gia tri cdm nhan cho khach
hang (Gronroos & Voima, 2013; Vargo & Lusch, 2008). Cac nha nghién ctru Roser, Samson,
Humphreys, va Cruz-Valdivieso (2009) giai thich rang dong tao sinh gia tri dat dugc khi khach
hang c6 vai tro chu dong lién két voi bén cung cap dich vu. Lién két gitp khach hang 1a nguoi
déng tao hi€u qua trong viéc dat duoc két qua thanh cong cua dich vu. Co thé noi re‘ing, déng tao
sinh gi tri duoc thuc hién théng qua sy lién két giita bén cung cép dich vu va khach hang bang
viéc st dung ngudn luc két hop (Gronroos & Voima, 2013; Sweeney, Danaher, & McColl-
Kennedy, 2015).
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Dong tao sinh gia tri 13 yéu t6 can thiét trong linh vuc y té vi yéu cu sy tham gia ctia nhiéu
bén lién quan trong qué trinh phuc vu bénh nhan (Carrubbo, Bruni, Cavacece, & Tartaglione,
2015). Hién nay, cac bénh nhan tai cac bénh vién thuong tham gia vao qua trinh kham, chira bénh
theo su huéng dan cua béc sT diéu tri dé ghi nhén tinh trang stc khoe hing ngay. Sy hd trg cua
bénh nhan 13 phan thiét yéu dé ddng tao sinh gia tri dat dugc thanh cdng tir 2 phia thdng qua
phuong thure trao 601 kién thirc va ky nang (Lee, 2017). Trong nghién cu’u cua Eldh, Ekman, va
Ehnfors (2006) cho ring bénh nhén s& hd tro tich cuc hon khi ho ¢6 quyén duoc dua ra ¥ kién lién
quan dén cac phuong an diéu tri va quyét dinh viéc lua chon chira tri. Néu bénh nhan cam théy
hung tha vé viée hd tro va hai long véi vai trd cia minh thi s& san sang tuong tac voi nhan vién y
té dé dat duoc két qua diéu trj tot (Yi & Gong, 2013). Twong tw, Bitner, Faranda, Hubbert, va
Zeithaml (1997) da mo ta cac vai tro khac nhau ctia bénh nhan trong viéc cham soc strc khoé, su
tham gia ctia ngudi bénh da tao ra su hd tro hiéu qua va dong gop dang ké vao chat luong dich vy,
su hai long va gia tri cua chinh ho. Tinh trang tam 1y, sttc khde va sy hai long cua bénh nhan ddi
v6i bac si dugc cai thién dang ké nho vao su tham gia cta ho trong qua trinh diéu tri thong qua
hinh thtc chia sé thong tin dé cing dua ra quyét dinh (Bottorff et al., 1998; Rafii, Soleimani, &
Seyed-Fatemi, 2010; Tutton, 2005). Nam r& dugc bénh nhan phai tham gia nhu thé nao trong qua
trinh diéu tri dé dat két qua diéu tri va cham séc strc khoe tot hon 14 diéu quan trong khong chi ddi
v&i ¢ nhan ho ma con quan trong ddi voi cac bénh vién va co quan quan 1y nha nudce.

Pé danh gia, nghién ctru mot cach nghiém tac va khoa hoc, nham lam tang thém hanh vi
tham gia ciia bénh nhan trong qua trinh kham chira bénh, qua d6 1am bénh nhan thém hai long hon
khi kham, chita bénh; dong thoi giir chan va thu hat thém bénh nhan tré thanh muc tiéu thiét thyec.
Bén canh do, bénh vién Quan Thu Puc 1a bénh vién duoc xép hang 1a bénh vién tuyén quén, huyén
hang I dau tién trén ca nude, c¢6 diém sé dimg dau trong khéi bénh vién quéan, huyén tai Thanh phd
Ho Chi Minh dua trén két qua kiém tra chat lugng cua cac bénh vién hang nam. Bén canh d6, Bénh
vién Quan Thi Ptic con 14 noi ding ky kham chita bénh ban dau, duoc thyc hién chinh sach thong
tuyén bao hiém y té trén toan qudc. Vi vay, Bénh vién khong chi kham chita bénh, chim séc sirc
khée cho nguoi dan tai dia ban Thanh phé H6 Chi Minh ma con tiép nhan luong ngudi dan trén
céc tinh, thanh khac nhu Binh Duong, Pong Nai, cac tinh Mién Tay va mét sb tinh 1an can. Do
do, nghién ctru thyc hién tai Bénh vién Quéan Thu Buc s€ khong bi han ché vé d6i tuong bénh va
cac mat bénh rat da dang, do d6 thé hién duoc tinh khai quét gitra cac ddi tuong nghién ciru.

2. Co s Iy thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Khdi ni¢gm hanh vi dong tao sinh gid tri

Tuy rang su tham gia ciia khach hang trong qué trinh dép tng dich vu da dugc ap dung
nhiéu trong cac nganh dich vy (Chuang & Chen, 2015; Delpechitre, Connelly, & Chaker, 2018;
Tommasetti, Troisi, & Vesci, 2017; Vega-Vazquez, Revilla-Camacho, & Cossio-Silva, 2015)
nhung trong Nganh y té néi chung va dic biét 1a Y t& Viét Nam noi riéng thi sy tham gia nay chua
dugc 4p dung phd bién. Hanh vi dong tao sinh gid tri (hanh vi tham gia ctia ngudi bénh) 1a mot
thanh phan quan trong trong viéc thiét ké lai cac quy trinh cham soc strc khoe va ap dung thanh
cong vao mot s6 khia canh cta chim soc nguoi bénh & linh vuc y té. Su tham gia cua nguoi bénh
ngady cang ting di duoc khuyén nghi dé gia ting tinh an toan cho bénh nhan (Allegranzi et al.,
2007). Mot quan diém cho rang hanh vi tham gia vao cac quyét dinh diéu tri dugc dua ra vé cac
véan dé strc khoe cua chinh nguoi bénh (Thompson, 2007). O mot g6c nhin khac, sy tham gia cua
bénh nhén c6 nghia 1a tham gia trong viéc chia sé thong tin, cam xtic va 1am theo chi dan cua céan
bo y té (Raﬁl et al., 2010). Hanh vi tham gia ciia bénh nhan trong viéc ra quyét dinh diéu tri hodc
bay t6 ¥ kién vé cac phu:orng &n diéu tri khac nhau, bao gdm chia sé thong tin, cam xtc, du hiéu
va chip nhan hudng dan cta doi ngil y té.
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Theo tim hiéu cia tac gia thi nghién ctru ctia Yi va Gong (2013) da nghién ciru va dé xuit
thang do hanh vi dong tao gia tri ctia khach hang thong qua nghién ctru thuc nghiém. Két qua thu
duogc da chfrng minh tinh thyc tién va pht hop ciia thang do. Bén canh d6, nhiéu nghién ctru khac
¢6 lién quan dén sy tham gia cua khach hang ciing da str dung thang do cta Yi va Gong (2013)
trong cac nganh dich vu bao gdm ca dich vuy té nhu: nghién ctru cia Revilla-Camacho, Vega-
Vézquez, va Cossio-Silva (2015) tim hiéu vé sy anh huong cua hanh vi tham gia va hanh vi cong
dan caa khach hang trong viéc thuc hién dich vu dén doanh thu; nghién ctru caa H. N. Le (2016)
vé tic dong cua su tham gia cia bénh nhan anh hudng dén sy hai 1ong cta bénh nhan thong qua
gia tri cam nhén trong nganh y khoa; nghién ctru ciia Huynh (2018) vé mirc d6 anh hudng cia
hanh vi ddng tao gia trj va su hai long, long trung thanh ctia bénh nhan. Tir cac nghién ciru trén,
tc gia de nghi sir dung thang do két hop dé danh gié hanh vi tham gia ciia bénh nhan: mot phan
s& trich tir thang do hanh vi dong tao gia tri ciia Yi va Gong (2013) va phan con lai trich tir thang
do cua Huynh (2018) Pong thoi, xac dinh cac nhan t6 ctia hanh vi tham gia ctia bénh nhan trong
linh vuc y té bao gdm: hanh vi tim kiém thong tin, hanh vi chia sé thong tin, hanh vi trach nhiém
va tuong tac ca nhan, cu thé:

(1) Hanh vi tim kiém thong tin 1a toan b hanh dong cua khach hang trong viéc tim kiém
thong tin dé 1am rd yéu cau dich vu va dap ting cac nhu cau nhan thirc khac (Yi & Gong 2013).
Khach hang phai cé quyen truy cap vao cac thong tin lién quan dén cac phan cha yéu cua dich vu
ma ho s& nhan duoc. Kién thic nay sé tao diéu kién cho su tham gia ctia khach hang trong qua
trinh dong tao ra gia tri.

(2) Hanh vi chia sé thong tin 1a hanh dong cuia ngudi bénh chia sé thong tin véi cac nha
cung cap dich vu chim soc sttc khoe thong qua cic hanh vi nhu mo ta tinh trang va triéu ching
hién tai ca ho, chia s¢ thong tin vé lich st va cach diéu tri bénh va bay t6 muon theo dudi céc liéu
phap va quy trinh cu thé (Gallan, Jarvis, Brown, & Bitner, 2013). Tuy nhién, khong phai tit ca
bénh nhan thuc hanh hanh vi nay ¢ cung mét mie d6. Khi dugce hoi, mot ) nguoi trong s6 ho ¢o
thé khong chudn bi dé cung cép tit ca thong tin can thiét cho bac si. Diéu nay co thé 1a do kién
thirc han ché hodic cam xtc tiéu cuc dan dén viéc chia sé thong tin khong dién ra hodc khong chinh
xac. Do do, co su khac biét trong pham vi cua hanh vi tham gia nay gitra cdc bénh nhan. Yi va
Gong (2013) nhin manh rang néu khach hang khong chia sé thong tin phu hop, két qua cia dich
vu ¢6 thé khong dugc nhu mong doi.

(3) Hanh vi ¢6 trach nhiém dé cap dén cac hoat dong hop tac ctia khach hang dugc yéu cau
trong su dung dich vu (Yi & Gong, 2013). Trong linh vuc y t€, hanh vi c6 trach nhi€ém thé hi¢n
trong viéc hop tac v6i cac nd luc chan doan cua béc si (Gallan et al., 2013).

(4) Tuong tac ca nhan lién quan dén mdi quan hé giita cac khach hang va nhan vién, diéu
nay Ia thiét yéu cho sy thanh cong cuia viéc dong tao gia tri (Yi & Gong, 2013). Su gin két mdi
quan h¢ ca nhan gitra khach hang va nhan vién dya trén sy lich sy, than thi¢n va ton trong 1a dac
diém thiét yéu cho sy thanh cong ctia qué trinh dong tao ra gié tri.

2.2. Khai niém sw hai long ciia ngwoi bénh

C6 nhiéu khai niém khac nhau vé su hai long cia khach hang ciing nhu ¢6 kha nhiéu tranh
luan vé dinh nghia nay. Nhiéu nha nghién ciru cho rang sy hai 1ong 1a sy khac biét giita ki vong
ctia khach hang va cam nhéan thuc té nhan duoc (Fornell, Johnson, Anderson, Cha, & Bryant,
1996) Su hai 1ong ctia khach hang 14 cam nhén tong quan cta khach hang dbi voi mot nha cung
cap dich vy, hodc mgt cam xuc phan ung lai vdoi sy khac biét gitra nhung gi khach hang mong
mudn va nhung gi ho thuc su cam nhéan duogc, dbi v6i sy dap tmg mot sé nhu cau, muc tleu hay
mong mudn (Hansemark & Albinsson, 2004). i véi su hai 10ng ciia bénh nhan, dén nay van c6
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nhiéu quan diém khéc nhau. Sy hai long cua bénh nhan dugc thé hién qua quan h¢ ctia nguoi bénh
dbi véi y bac si va doi ngili cham soc strc khoe (Zyzanski, Hulka, & Cassel, 1974). M6t s nha
nghién ctru khac nhu Mohan va Kumar (2011) lai nghién ctru hai long bénh nhan tir gbc d6 cam
xuc, cdm nghi va nhan thic cia ngudi bénh ddi voi dich vu da su dung ¢ co s kham chira bénh.
Bén canh d6, nhiéu nha nghién ctru cho rang su hai 10ng ctia bénh nhan 1a mirc d6 twong ddng giira
ky vong cta bénh nhan déi véi dich vu kham, chita bénh 1y tuéng va két qua thuc t& bénh nhan
nhan dugc (Singh, 1989). O Viét Nam, cach thic tiép can cua Bo Y té dbi vai khao sat su hai 1ong
ctia bénh nhan duya trén khai niém nay, va nghién ctru cla tac gia cling st dung quan diém trén.

2.3. Khai niém long trung thanh cvia ngwoi bénh

Long trung thanh cua khach hang 12 mot trong nhiing tai san v6 hinh c6 gia trj nhat ma mot
t6 chirc ¢ thé so hitu, 1ong trung thanh dugc thé hién qua hanh vi va thai 46 cta khach hang chinh
13 1gi thé canh tranh quan trong ctia cac cong ty, tip doan (Cossio-Silva, Revilla-Camacho, Vega-
Vézquez, & Palacios-Florencio, 2016). Ngudi tiéu ding quay lai nhiéu 1an dé mua dich vu tir ciing
mdt cong ty dugc xem 12‘1 mot khach hang trung thanh ty (Bitner, 1990; Ennew & Binks, 1996).
Chahal (2008) lap luan rang 1ong trung thanh cta bénh nhan cé thé dugc do ludng trén ba thanh
phan do 1a: sir dung lai c4c nha cung cap cho cling mot diéu tr1 sir dung lai cac nha cung cép cho cac
phuong phap diéu tri khac nhau va gi6i thiéu cac nha cung cap cho nhiing nguoi khac. Thyc té nganh
y té ctia nudce ta trong giai doan hién nay thi sy hoat dong va duy tri ciia cac bénh vién phu thudc
chinh vao sy tin tuong va Iya chon ctia bénh nhan. Véi chinh sach cho phép thong tuyén kham chita
bénh theo ché d6 ctia bao hiém y té thi sy Iya chon co s kham chita bénh ctia ngudi dan s& khong
con bi han ché theo ving, mién, khu vuc hay vi tri dia 1y n6i chung ma nguoi dan cé quyén tr do
Iwa chon noi kham va diéu tri phtt hop theo ¥ mudn ciia c4 nhan. Khi dé, chinh 1ong trung thanh cia
bénh nhan ma cac bénh vién vun dip duoc s& 13 tai san quy bau, 1a nhan t4 thiét yéu tao nén loi thé
canh tranh, ddm bdo sy phat trién va vitng manh cta cac bénh vién. Nghién ctru nay danh gia long
trung thanh ctia bénh nhan & ca hai van dé: 1ong trung thanh vé hanh vi va long trung thanh vé thai
d6. Cu thé hon nita, 10ng trung thanh ctia bénh nhan thé hién qua sy tin tudng, hanh dong wu tién lya
chon va lap lai vao cac 1an sau, dong thoi két hop véi truyén miéng tich cuc va khuyén nghi nguoi
quen lya chon str dung dich vu kham bénh, chita bénh tai cung mot bénh vién.

2.4. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Trong thi truong mo cua va tu do canh tranh hi¢n nay thi diéu can thiét ddi véi su virng
manh va phat trién thanh cong ctia mot cong ty chinh 1a xay dung va gitt dwoc mdi quan hé tot dep
v6i khach hang ciia minh, va cach tot nhat dé dat dugc diéu d6 chinh 1a lu6n lang nghe va dap ung
nhu cau cta khach hang, déng thoi lam ting sy tin tudng cua khach hang danh cho t6 chuc (Lee
etal., 2012). Nghién ctru ctia Gallan va cong su (2013) dd xdy dung mé hinh Iy thuyét nghién ctru
dé danh gia theo kinh nghiém tinh cam cu thé va sy tham gia ctia khach hang trong qua trinh trai
nghiém dich vu chiam soc stc khoé anh huéng dén nhan thirc ctia nha cung cép dich vu. Két qua
nghién ciru cho thdy sy tham gia ciia khach hang va chét lugng dich vu 1a chat trung gian, c6 anh
huong tich cuc dbi v6i su hai long cta khach hang. H. N. Le (2016) di phat hién ra tac dong cta
cac hanh dong gip g& dich vu va su tham gia ctia khach hang vao qua trinh twong tac dé tao ra gia
tri, dAn dén sy hai 1ong ctia khach hang. Nghién ctru cia Chen va Wang (2016) da khang dinh su
tham gia ctia khach hang c6 lién quan tich cuc dén ca ba gia trj (gia tri hudng thu, gia tri kinh té
va gié tri quan hé), diéu nay dan dén sy hai 1ong ctia khach hang ddi voi toan hé thong; sy hai long
ctia hé thong ciing anh huong dén su hai long cua khach hang ddi v6i cong ty va ca su hai long
ctia khach hang ddi voi hé théng va cong ty déu c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh cua
khéch hang. Cac gia tri ma khach hang cdm nhan dugc thong qua sy tham gia cta chinh ho anh
huong tich cuc dén sy hai long dbi véi hé thdng ciing nhu cong ty va do d6 cé tac dong dén long
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trung thanh cta nhitng khéch hang dé. Dua trén co s& 1y thuyét vé cac khai niém nghién ctru va
khao sat so lugt vé 1y thuyét cua cac nghién ctru c¢6 lién quan, c6 thé nhan thiy rang hanh vi tham
gia ctia bénh nhan tac dong tich cuc dén sy hai long va 1ong trung thanh cua bénh nhan. Tir do,
nghién ctru dé xuat gia thuyét H1 va H2 nhu sau:

Hi: Hanh vi tham gia ciia bénh nhan tde déng tich cue dén sw hai long ciia bénh nhan
Ha: Hanh vi tham gia ciia bénh nhan tdc dong tich ciee dén long trung thanh ciia bénh nhan

C6 rét nhiéu nghién ctru di khang dinh mdi quan hé giita sy hai 1ong va long trung thanh
ctia khach hang. Su hai 10ng khong nhimg 1am giam viéc khiéu nai ma con gia ting 10ng trung thanh
cua khach hang (Reichheld & Sasser, 1990), Iam tang y dinh mua 13p lai (Gotlieb, Grewal, &
Brown, 1994), mang lai hiéu qua tai chinh t6t hon (Fornell, 1992). Khach hang c6 su hai long cao
thi cang c6 nhiéu kha ning mua hang hoa va dich vu duoc cung cip bdi cung mot to chirc
(Gronholdt, Martensen, & Kristensen, 2000). Nghién ctru cua Astuti va Nagase (2016) da hinh
thanh va phat trién mot khung nghién ciru vé dinh nghia long trung thanh cua bénh nhan dbi vai
cac t6 chuc cham soc stc khoé, moi ‘quan hé gitra long trung thanh va sy hai long cua bénh nhan
v6i mot s6 yéu t6 khac nhu su chuyén d6i nha cung cip, mdi quan hé. Tuong tw, nghién ciru cta
Platonova, Kennedy, va Shewchuk (2008) da tim ra su tac dong tich cyc cua sy hai long ctia bénh
nhan t&i 10ng trung thanh ho d6i véi dich vu chiam soc sirc khoe. Pa c6 mot sé nghién ctu lay boi
canh trong nudc vé anh hudng cia gia tri cam nhan dén sy hai 1ong va 1ong trung thanh cta khach
hang d6i véi dich vu kham chita bénh ctia cac bénh vién tai TP. HCM (Lam, 2017; H. T. M. Nguyen,
2014; Tran, 2014). Két qua ctia cac nghién ciru déu da khang dinh sy hai long ¢ tac dong tich cuc
mot cach déng ké dén long trung thanh ciia bénh nhan. Do d6, su hai 1ong duge xem 1a mot thanh
phan anh huéng chinh dén long trung thanh ciia khach hang. Po luong muc d6 hai long cia khach
hang 1a rat quan trong, dic biét trong nganh y té (Friesner, Neufelder, Raisor, & Bozman, 2009).
Bénh vién nd lyc 1am gia ting su hai 1ong ciia bénh nhan, qua do giit viig va phat trién s6 lwong
bénh nhan trung thanh vi bénh nhan hai 16ng va4i dich vu, kham chira bénh ctia bénh vién thi ¢ xu
hudng tai sir dung (xem lai hodc mua lai). Qua dé, nghién ctru dé xudt gia thuyét nhu sau:

Ha: Sie hai long ciia bénh nhan tac dong tich cwc dén long trung thanh ciia bénh nhan

Su hai long
cua bénh nhan

Hanh vi tham gia
cua bénh nhan

Long trung thanh
cua bénh nhan

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

3. Phuwong phap nghién ctru

Nghién ciru nay str dung phuong phap nghién ctru dinh luong. Quy trinh thuc hién thong
qua cac budce khao ctru cac khai niém, cac nghién ctru lién quan dé€ xay dung mo hinh nghién ctru.
Sau do, tham khao va ké thtra cac bo cong cu tir nhiing nghién ctru trude dé dé xuat thang do so
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bd. Thang do yéu té hanh vi dong tao sinh gid tri cua bénh nhan gom 14 bién dwoc hiéu chinh tir
thang do cua Yi va Gong (2013) va Huynh (2018); thang do su hai long ctia ngudi bénh gom 4
bién duoc ké thira tir Tran (2014) va T. T. Le (2017); va thang do 1ong trung thanh ctia ngudi bénh
gom 4 bién dya theo Tran (2014), H. T. M. Nguyen (2014) va Lam (2017). Sau d6, tién hanh
nghién ctru dinh tinh dé diéu chinh thang do va dua ra thang do chinh thirc. Phong van truc tiép 3
chuyén gia quan 1y y té, bao gdm truong don vi nghién ctru khoa hoc, truéng phong chim soc
khach hang va truong phong quan 1y chét luong ctia bénh vién Thi Pirc. Sau khi diéu chinh theo
¥ kién cta cac chuyén gia, thang do vé hanh vi tham gia str dung cho nghién ctru dinh luong gdm
15 bién quan sat cy thé nhu sau: hanh vi tim kiém thong tin ting 1 bién, hanh vi chia sé thong tin
giam 1 bién do gdp 2 bién, hanh vi trach nhiém tang 1 bién va hanh vi giao tiép giit nguyén 3 bién.
Céc chuyén gia dong y giit nguyén 2 thang do vé sy hai 10ng va long trung thanh ciia bénh nhan.
Pong thoi, ¢é dam bao tinh rd rang va dé hiéu cho ddi tuong khao sat, nghién ctru phong vén thir
20 nguoi kham chira bénh ngoai trt tai cac phong kham cia bénh vién. Nguoi bénh tham gia khao
sat dugc hoi vé muc do dé hiéu va rd rang cua cac cau hoi, sau d6 cho nhan xét vé tinh phu hop
clia cac cau hoi so v6i trai nghiém ciing nhu hanh vi trong thyc té ciia ban than bénh nhan. Két qua
1 tit ca cac thang do déu dam bao do tin cdy dé tién hanh khao sat chinh thirc. Quy trinh khao sat,
tac gia to chirc tap huin, hudng dan cho cic diéu tra vién, vé cach thu thap thong tin. Trude khi
tién hanh diéu tra, ddi tugng phong van dugc diéu tra vién giai thich rd vé muc dich, y nghia cua
viéc khao sat, xin ¥ kién dong y tham gia nghién ctru thi phong van va hudng dan cho ddi tuong
nghién ciru c6 thé tu tra 10i. Nguoi bénh dugc cac diéu tra vién phong van truc tiép bang bang ciu
hoi duoce thiét ké sin tai cac phong kham cua bénh vién Quan Thu Ptrc. Sau khi hoan thanh xong
bang hoi bang cach dién truc tiép cau tra 10i vao bang hoi, ngudi bénh tra lai cho diéu tra vién.
Tinh dén thoi diém nghién ctru, ¢6 420 ngudi tham gia nghién ctru, tuy nhién s6 phiéu hop 1¢ chi
dat duoc 405 phiéu, ty 1¢ dat dugc 14 96,4%. C6 4,6% sb phiéu khong hop 1¢ véi 1y do ngudi bénh
tham gia khong hét cudc phong van, nguoi bénh ty tra 10 trong bang cau hoi khong day di. Phan
tich xtr 1y s6 liéu sir dung cong cu SPSS 20.0 va AMOS 21.0. véi cac k¥ thuat thong ké mo ta dir
liéu, danh gia do tin cdy thang do, phan tich nhan t6 kham pha, phan tich nhan té khang dinh, phan
tich mo hinh cdu tric tuyén tinh SEM, kiém tra mbi quan hé giira cac bién va kiém tra uéc luong
md hinh bang phwong phéap Bootstrap (T. D. Nguyen & Nguyen, 2011).

4. Két luin
4.1. Thong ké mé td

Két qua vé mau dir liéu thu thap dugc cho thiy vé gi6i tinh, ty 1¢ mau khao sat theo gidi
tinh bénh nhan 1 nit cao hon, chiém 58%. Vé dia diém sinh séng, ty 1¢ bénh nhan cu tri & cac
tinh, thanh khac 14 39,5% trong khi ty 1¢ bénh nhan cu tri & TP. HCM 14 60.5%. Vé nhom tudi,
nhom bénh nhan c6 d6 tudi tir 18-30 tudi chiém ty 18 nhiéu nhét (ty 16 38%). Tiép dén 1a nhom 31
- 50 tudi chiém 32,4%, va thap nhit 1a nhom trén 50 tudi véi 29,6%. Hau hét bénh nhan déu st
dung thé BHYT khi ding ky sir dung dich vu y té, thong ké thé hién trén 2/3 (84,9%) bénh nhan
déu tham gia bao hiém y té, chi c¢6 15,1% la khong tham gia. Ly do chu yéu ma bénh nhan lya
chon bénh vién dé diéu tri 1a do ding ky BHYT ban dau tai bénh vién véi 46,4%, tiép dén 13 ban
than/ngudi than da timg diéu tri chiém ty 1& 28,6%, ban bé gidi thiéu 1a 8,9% va thap nhét 1a tir co
s0 v té khac chuyén dén chiém 3,1%.

Nguai tra 1i phong van danh gia kha cao vé hanh vi trach nhiém trong nhom hanh vi tham
gia ctia ngudi bénh (3.76). Hanh vi giao tiép ciing duoc danh gia kha t6t (3.70), ké dén 13 hanh vi
chia sé thong tin (3.64) va cubi cung 1a hanh vi tim kiém thong tin (3.60). Bénh nhan ciing kha hai
long v6i viée kham chita bénh (3.62), trong d6 HL4 cho rang quyét dinh kham chita bénh tai bénh
vién 1a diing dén dwoc danh gia cao nhét. Dong thoi, bénh nhan ciing thé hién long trung thanh véi
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bénh viéc cao nhit (3.94) voi bién quan sat TT4 chi lya chon BV nay khi ¢6 nhu cAu kham chita
bénh duogc danh gia rat cao.

4.2. Phan tich dg tin cdy thang do

Nghién ciru phan tich do tin cdy thang do bang hé sb Cronbach’s Alpha cho ting thang do
thanh phan cua hanh vi déng tao sinh gia tri, thang do su hai 1ong va long trung thanh cta bénh
nhan. Két qua phan tich cho thiy tit ca cac thang do thanh phan cta hanh vi dong tao sinh gi tri
déu dam bao d6 tin ciy véi hé sé Cronbach’s Alpha dao dong tir 0.829 - 0.876. Tt ca hé sb tuong
quan giira bién thanh phan va bién tong déu 16n hon 0.3. ¢ tin cdy cua thang do sy hai long va
long trung thanh cua nguoi bénh déu dam bao 1an lugc 13 0.866 va 0.889. Két qua phan tich do tin
cdy thang do cu thé nhu sau:

Bang 1
Két qua phén tich do tin cdy thang do

Phwong | Twong | Hé sb

sai thang | quan (CA)
do néu bién | néu loai
loai bién | tong bién

Thang do/H¢ s6 Cronbach's Alpha ciia thang do | M4 hoa

Hanh déng tim kiém théng tin (o.= 0.867)

Ong/Ba hoi moi nguoi quen biét cac thong tin vé bénh
vién

Ong/Ba tim kiém thong tin vé vi tri ctia bénh vién TKTT2 | 6,475 0,704 | 0,836

TKTT1 | 6,360 0,719 0,830

Ong/Ba chu y cach dang ki kham bénh va thong tin vé

céc dich vu ciia bénh vién tir nhing ngudi bénh khac | 1119 | 6394 | 0.718 1 0,830

Ong/Ba c6 thuong xuyén tim hiéu thong tin ctia bénh

SO .2 R TKTT4 7,437 0,765 0,824
vién trén website va mang xa hoi

Hanh vi chia sé thong tin (0. = 0.829)

Ong/Bé nodi rd nhiing déu hiéu, triéu ching cho nhan

vién tiép don (nhan vién ding ky) CSTT1 | 3482 | 0685 | 0,766

Ong/Bé da trinh bay déy du vé tinh trang bénh tat, cac
tr,iéu ching va lich sir bénh ciia minh cho nhan viény| CSTT2 3,479 0,731 0,719
te

Ong/Ba trd 161 day du cac cau hoi cia bac si dé ho co
thé chan doan va di€u tri chinh xac

Hanh vi c6 trach nhiém (0. = 0.864)

CSTT3 | 3,706 0,647 0,803

Ong/Ba thyc hién tat ca cac yéu cau cua bdc si, dicu

< HVTN1 | 9,545 0,762 0,814
dudng

Ong/Ba tuan thi dung va day du cac 101 khuyén cua
bac si/diéu dudng (ché d6 an udng, nhitng diéu can| HVTN2 | 11,089 0,634 0,847
tranh)

Ong/Ba chu dong theo ddi cac giai doan ciia qua trinh

Ao . HVTN3 | 10,859 0,644 0,844
diéu tri
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Phwong | Twong | Heé sb

sai thang | quan (CA)
do néu bién | néu loai
loai bién | tong bién

Thang do/H¢ s6 Cronbach's Alpha ciia thang do | M4 hoa

Ong/Ba chép hanh va yéu cau ngudi nha ctua minh
chap hanh ndi quy cua bénh vién/Khoa di€u tri

Ong/Ba sin sang thanh toan chi phi kham chita bénh | HVTN5 | 9,693 0,765 0,813
Hanh vi giao tiép (0.= 0.876)
Ong/Ba cu xur lich sy, tir té v6i bac si, didu dudng | HVGT1| 3,624 | 0,758 | 0,829
Ong/Ba thé hién sy ton trong v4i nhan vién y té HVGT2 | 3,707 0,755 | 0,831
Ong/Ba d3 khong cu xtr tho 16 v6i nhan vién y té HVGT3| 3,632 0,772 | 0,816
Sw hai long ciia nguoi bénh (o = 0.866)
Ong/Bé hai long khi khadm chira bénh tai bénh vién HL1 8,089 0,744 0,818

HVTN4 | 11,148 0,617 0,851

Mong doi cia Ong/Ba vé dich vu kham chita bénh do

bénh vién cung cép da dugc déap ung HL2 8,184 0,687 0,841

Ong/ba hai 1ong vé&i bénh vién nay hon nhiing bénh

o . HL3 8,420 0,672 0,847
vién khac

Ong/Ba cho rﬁpg quyét dinh kham chira bénh tai bénh

ST : HL4 8,008 0,763 0,810
vién 1a ding dan

Long trung thanh cua ngwaoi bénh (o = 0.889)

Ong/Ba nghi dén bénh vién nay dau tién khi c6 nhu

cau kham chira bénh TT1 6,509 0,764 | 0,855

Ong/Ba nghi rang minh 1a khach hang trung thanh ctia

. A TT2 6,474 0,751 0,860
bénh vién

C)ng/Bé S€ tiép tuc su dung céac dich vu kham bénh,

chira bénh cta bénh vién TT3 6,396 0,763 0,855

Ong/Ba chi lya chon BV nay khi ¢6 nhu cau kham

chita bénh TT4 6,445 0,750 0,860

Ngudn: Tinh toan cua tc gia

4.3. Phan tich nhan t6 kham phd

Trong buéc phan tich nhan té kham pha nay tat ca 23 thang do dam bao d tin ciy déu
dugc dua vao phan tich, nghién cau sir dung phuong phap rat trich Principal Axis Factoring cung
v6i phuong phap quay Promax. Két ‘qua phan tich nhan t6 kham pha d6i voi nhom thang do hanh
vi ddng tao sinh gié trj loai duy nhit thang do TKTT4 vi khong dam bao gia tri hoi tu. Két qua
phan tich cho thay c6 4 nhan té duoc rat trich tir thang do hanh vi déng tao sinh gia tri 1a: hanh vi
c6 trach nhiém (HVTN), hanh vi giao tiép (HVGT), hanh vi tim kiém thong tin (TKTT) va hanh
vi chia sé thong tin (CSTT). Két qua phan tich d6i vé6i thang do su hai long bénh nhan (HL) va
1ong trung thanh bénh nhan (TT) déu gitr nguyén cac thang do ban dau. Khi tién hanh phan tich
thang do tong thé bao gdm tat ca cac bién quan sat, nghién ciru thu duoc két qua la: he s6 KMO =
0.933, kiém dinh Barlett c6 ¥ nghia thong ké véi sig. = 0.000, va ¢ 6 nhan té duoc rat trich véi
tri s6 eigenvalue & nhan té thi 6 = 1.055 va tong phuong sai trich = 72.980%.



14 Nguyén N. D. Phuong va cong su. 7ap chi Khoa hoc Bai hoc MJ Thanh pho“Hé Chi Minh, 153), 5-21

Béang 2
Két qua phan tich nhan té kham pha thang do tong thé
Pattern Matrix?

Bién quan sat Nhan t6

HVTN1

872

HVTNS

.798

HVTN4

.696

HVTN2

677

HVTN3

631

TT3

879

TT1

826

TT4

779

TT2

723

HL4

.854

HL1

.823

HL2

750

HL3

.666

HVGT3

872

HVGT2

.804

HVGT1

186

TKTT1

.852

TKTT2

740

TKTT3

713

CSTT2

.869

CSTT1

728

CSTT3

715

Ngudn: Tinh toan cua tc gia

4.4. Phdn tich nhdn té khang dinh

Pé tim hiéu méi quan hé gitra cac yéu t6 cua hanh vi dong tao sinh gia tri, su hai long va
long trung thanh cta bénh nhan, trong hoat dong phan tich nhan té khéng dinh, mo hinh duoc xay
dung gom 6 bién tiém an. Két qua CFA cua thang do c6 trong s6 cac bién quan sat déu dat duoc
chuan cho phép va c6 ¥ nghia thong ké véi cac gia tri p déu nho hon 0,05. Nhu vay cac bién quan
sat dung dé do luong 6 thanh phan cua thang do dat duoc gia tri hoi tu. Két qua CFA cho thiy mé
hinh c6 194 bac ti do, gia tri kiém dinh chi-square = 200,096 véi p = 0,367, tuy nhién chi-square/df
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= 1,031 dat yéu cdu < 2 va cac chi sé chi ra mé hinh phu hop véi dir liéu thi truong (CFI = 0,999,
TLI= 0,999 va RMSEA = 0,009). M6 hinh nay do luong phu hop véi dir liéu va khong ¢6 tuong
tac sai sO do luong nén noé dat tinh don nguyén.
Chi-square=200.096 ; df=194 ; P=.367
Chi-square/df=1.031

GFI=.958 ; TLI=.999 ; CFI=.999
RMSEA=.009 ; PCLOSE=1.000
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Hinh 2. Két qua phan tich nhan té khang dinh (CFA)

Ngudn: Tinh toan cua tac gia

Tiép theo, dé phan tich mdi quan hé gitra hanh vi dong tao sinh gia tri, sy hai long va
long trung thanh ctia bénh nhan, ba ciu trac chinh dugc xay dung trong mé hinh 1a HVTG, HL
va TT. Trong d6, hanh vi ddng tao sinh gia tri 1a cAu tric bac cao gom bén cau trac bac thap hon
la hanh vi ¢6 trach nhiém (HVTN), hanh vi giao tiép (HVGT), hanh vi tim kiém thong tin (TKTT)
va hanh vi chia sé thong tin (CSTT). Két qua cho thdy mo hinh c6 bac tu do df = 202, md hinh
pht hop véi dit liéu thi truong v6i cac chi sb danh gia cu thé: Chi tiéu Chi-square/df = 1,015 <2;
GFI = 0,956, TLI = 0,999, CFI = 0,999 déu 16n hon 0.9; RMSEA = 0,006< 0,08. C6 thé khing
dinh rang mé hinh la phu hop véi dir liéu thu thap duoc. Bén canh do, cac chi sé do luong gia
tri mo hinh nhu CR, AVE, MSV déu c6 gia tri dat yéu cau giup khang dinh thém mé hinh la
dang tin cay.

Chi-square=204.982 ; df=202 ; P=.428

Chi-square/df=1.015
GFI=.956 ; TLI=.999 ; CFI=.999

@ RMSEA=.006 ; PCLOSE=1.000
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Hinh 3. Két qua phan tich méi quan hé giita hanh vi dong tao sinh gia tri, sy hai long va long
trung thanh ctia bénh nhan
Ngudn: Tinh toan cua tac gia
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4.5. Kiém mé hinh phwong trinh cdu tric (SEM)

Can cur két qua phan tich nhan té khang dinh, phan tich mé hinh phwong trinh ciu trac
duoc st dung dé udc lugng méi quan hé gitra: (i) cac thanh phan cia hanh vi dong tao sinh gia
trj véi sy hai long va 10ng trung thanh cia bénh nhan, va (ii) hanh vi ddng tao sinh gia tri tong
thé vé6i su hai long va long trung thanh cua bénh nhan Trudc tién, mot mo hinh glua CAC CAu
trac: hanh vi ¢6 trach nhiém (HVTN), hanh vi giao tiép (HVGT), hanh vi tim kiém thong tin
(TKTT) va hanh vi chia s¢ thong tin (CSTT) vai su hai long (HL) va IOng trung thanh ctia bénh
nhan (TT) duoc xay dung. Két qua phan tich thu duoc gia tri cac chi sé danh gia su phu hop cua
mé hinh déu cé gia tri dat chuan giup mé hinh cau tric dudi day duoc két luan 1a phu hop véi
bdi canh nghién ctru.

Bang 3

Keét qua kiém dinh moi quan hé gitta cic khai niém ctia mé hinh

Méi quan hé Gid tri wéc |Sai léch chuan |Gid tri t6i han |  Gia tri P-

lwgng S.E. C.R. value

HL < HVTG .683 .051 13.504 faleka
TKTT < HVTG 612 .050 12.217 falekal
CSTT < HVTG .685 .048 14.231 falekal
HVTN < HVTG 121 .049 14.635 falekal
HVGT < HVTG .653 .048 13.729 falekal
TT < HVTG .365 .062 5.866 ikl
TT < HL 287 .065 4.382 flekal

***: Co y nghia o muc 1%

Ngudn: Tinh toan cua tac gia

Qua két qua kiém dinh ¢ Bang 3 cho thay, 4 yéu t6 cau thanh hanh vi dong tao sinh gia tri
la hanh vi c¢6 trach nhiém, hanh vi chia sé thong tin, hanh vi giao tiép va hanh vi tim kiém thong
tin. Piéu nay cho thay nghién ctru cia tac gia tng ho cac két qua nghién ctru tim dugc trude kia
cua Yi va Gong (2013), Revilla-Camacho va cong sy (2015), H. N. Le (2016) va Huynh (2018).
Pong thoi, két qua kiém dinh ciing khang dinh, hanh vi ddng tao sinh gia tri ¢6 anh hudng tich cuc
dén sy hai 10ng cua bénh nhan va long trung thanh ctia bénh nhan. Pidu d6 c¢6 nghia la, khi hanh
vi dong tao sinh gia tri cang cao thi sy hai 1ong ctia bénh nhan cang duoc cai thién. Két qua nghién
ctru nay tuong tu da duoc kiém ching trong cac nghién ciu cua Lee va cong sy (2012) va Gallan
va cong su (2013). Két qua kiém dinh ciing cho chung ta biét duogc sy tac dong tich cuc cua hanh
vi ddng tao sinh gia tri dén 10ng trung thanh ciia bénh nhan (Chen & Wang, 2016; H. N. Le, 2016).
Cudi cung, két qua kiém dinh thé hién sy hai 10ng ctia bénh nhan c6 anh hudng tich cuc dén long
trung thanh ciia bénh nhan. Két qua nay ung ho két qua cta cac nghién ciru thyc nghiém khac nhur
nghién cttu cua Platonova va cong su (2008), Friesner va cong su (2009), Tran (2014), H. T. M.
Nguyen (2014) va Lam (2017).

5. Két luan va khuyén nghi

Nghién ctru mdi quan hé giita hanh vi dong tao sinh gia tri, sy hai long va 10ng trung thanh
cua khach hang trong linh vuc y t€ da dugc thuc hién ¢ cap do tong thé khi xem xét hanh vi dong
tao sinh gid tri & khai ni¢ém bac cao va ¢ cap do thanh phan. Nghién ctru dugc tién hanh bang cach
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phong vén truc tiép 405 bénh nhan ndi tra duoc xudt vién tai thoi diém phong van ddng y tham
gia tai cac khoa ctia bénh vién Quéan Thu Dtrc v6i phuong phap mé ta cit ngang. Phong van bang
bd cau hoi duogc thiét ké sin trén nguyén tac ké thira tir cac nghién ctru trude véi 23 thang do.
Trong qua trinh thuc hién, nghién ctru da sir dung két hop phuong phap nghién ctru dinh tinh va
phuong phap nghién ciru dinh lugng. Phuong phap nghién ctu dinh tinh dugc ap dung trong viéc
xay dung thang do cac khai niém va phuong phap nghién ciru dinh lwong duoc ap dung dé wdc
lwong cac méi quan hé giira cac khai niém. Thang do hanh vi ddng tao sinh gia tri trong nghién
ctru nay cé 15 bién quan sat, do ludng bon thanh phan 1a hanh vi c6 trach nhiém, hanh vi giao tiép,
hanh vi tim kiém thong tin va hanh vi chia sé thong tin. Thang do sy hai 1ong véi 4 thang do va
1ong trung thanh cua bénh nhan c6 4 thang do. Két qua nghién ctru xac dinh tit ca 4 thanh phan
ctia hanh vi dong tao sinh gié tri (hanh vi c¢6 trach nhiém, hanh vi giao tiép, hanh vi tim kiém thong
tin va hanh vi chia sé thong tin) va hanh vi déng tao sinh gia tri tong thé cua bénh nhan c6 moi
quan h¢ tich cuc vdi sy hai long va long trung thanh cua bénh nhan. Déng thoi, két qua kiém dinh
cho thay yéu té su hai long ctia bénh nhan c¢6 méi quan hé tich cuc dén long trung thanh cua ho.
Tur két qua nghién ctru thu dugc, mdt sb khuyén nghi da dugc dé xuét.

Khi ma thong tin y té ngay cang nhiéu va c6 khip moi noi, thi hanh vi tim kiém théng tin
ctia bénh nh&n déng vai tro quan trong hon trong viéc cham sOc strc khoé ca nhan cta ho va day
ciing 12 hoat dong c6 chu dich ctia bénh nhan. Pé tao diéu kién cho bénh nhan tiép can duoc nhimng
thong tin y té ddy dii va chinh xac nhat, thi bénh vién can phai xdy dung, mé rong va quan 1y cac
kénh truyén thong cta minh. Tét ca nhitng thong tin khi dugc théng bao véi bénh nhan déu phai
dugc nghién ctru ching minh va déng tai trén céac trang dién tr uy tin nhu: trang dién tir bénh vién,
ban tin bénh vién, bao chi y té. Bén canh d0, tai cac khu vuc chd doi, bénh vién can bd tri thém
cac quay thong tin, thiét ké bang thong bao vé quy trinh kham chita bénh va cac thong tin can thiét.
Hanh vi chia sé thong tin, 12 mot hoat dong ma bénh nhan chu dong cung cép v6i nhan vién y té
vé tinh trang bénh tat ciing nhu strc khoé hang ngay ctia minh. Pay 1a mot hanh dong tot nham
gitip cho nhan vién y té hiéu rd rang va kip thoi vé tinh trang sirc khoé ciia bénh nhan. Mit khac,
viéc chia sé thong tin nay giup cho ho tiét kiém duoc thoi gian dang ki kham chita bénh. Vi vay,
nén ap dung cong nghé thong tin vao viéc dang ki kham chira bénh truc tuyén, qua tong dai s& giup
cho bénh nhan tiét kiém duoc thoi gian cho doi tai bénh vién, bén canh doé cling giam tinh trang
qua tai tai cac bénh vién, dong thoi cling gitp cho nhan vién y té thu thap day du thong tin vé tién
str va bénh str ciia ngudi dang ky. Hién nay, cac chuyén gia y té va y dtrc chu trong trach nhiém
ctia bac si hon 1 trach nhiém cta bénh nhan. Tuy nhién, dé dat duoc mot strc khoé tét thi can phai
¢6 su phdi hop vé trach nhiém ctia bac si va bénh nhan. Do d6 hanh vi trach nhiém ctia bénh nhan
1a mot hanh dong chu dong twong tac, tuan thu theo quy trinh diéu tri va huong dan ctia nhan vién
y té. Hanh Vi nay co ¥ nghia rat 16n d6i voi két qua diéu tri, giup két qua diéu tri duoc tot hon va
rat ngan th01 gian nam vién ciia bénh nhan. Vi vay, dé tang cudng tan suat cta hanh vi co 101 nay,
bénh vién céan c6 doi ngli chdm séc khach hang hudng dan nguoi bénh mot cach chi tiét vé viéc
tudn thu diéu tri, ddng thoi bo phan thong tin phai st dung hé thng tin nhin ty dong nhic bénh
nhan t6i kham dinh ky, dung hen. Bén canh d6 don vi Dugc 1am sang can phai thé hién day du
thong tin vé liéu dung, cach sir dung va thong tin lién lac trén toa thudc. Hanh vi cu xir lich sy tir
té ctia nhan vién y té danh cho bénh nhan, d6 ciing 13 mot yéu td quan trong tac dong dén long
trung thanh cua bénh nhan. Hién nay, mé hinh bénh nhan Ia trung tdm trong viéc diéu tri bénh da
duogc ap dung trén tat ca cac bénh vién, vi vay dé lam cho nguoi bénh hai long cling nhu 1a thai do
cu xur cta doi ngil y, bac si d6i v6i nguoi bénh 13 didu dang duoc quan tdm. Chinh vi vay bénh
vién can phai nang cao chét lugng kham chira bénh, cham so6¢ bénh nhén can than, chu d4o. Bén
canh d6, bénh vién can phai c¢6 nhimng 16p diao tao hudéng dan nhan vién cta minh vé cach giao
tiép, ddng cam voi bénh nhan nhim ting cudng sy hai 10ng cua ngudi bénh dbi véi bénh vién.
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Déng thoi nang cao chét lugng cham soc, ddi méi phong cach, thai d§ phuc vu cua nhan vién y té
nham tao long tin cho bénh nhan. Tiép dén ciing thay d6i dugc cach nhin cua bénh nhan doi véi
can by nganh y té.

Cubi ciing, nghién ctru ciing ¢6 mot sb han ché. Nghién ciru nay chi thyc hién tai bénh vién
Quéan Thu Dirc. Kha ning tong quat hoa két qua ctia nghién ctru s& cao hon néu nd duoc thuc hién
tiép tai mot s6 bénh vién cua thanh phé khac nira tai Viét Nam. Dé)ng tho1 mo rong thém dbi tuong
nghién ctru la ngoai tra va ndi tra. Dy la mot hudng cho cac nghién ctru trong tuong lai. Vi day
12 mot nghién ctru trong d6i méi tai Viét Nam, khi xay dung mo hinh nghién ciru tac gia da phan
dira vao cac nghién ctru nudc ngoai. Ngudn tai liéu tham khao con han ché. Ngoai ra, han ché cia
nghién ctru chi cht trong anh hudng cua hanh vi tham gia (hanh vi ddng tao gid tri) va sy hai long
tac dong dén long trung thanh ctia bénh nhan qua dir liéu cit ngang (cross-sectional data) néu thu
thap dir liéu qua cac giai doan thoi gian khac nhau s& dam bao tinh logic hon ciia md hinh nhan
qua. Cubi cting, c6 thé c6 nhiéu yéu td khac nira gop phan vao viéc giai thich cho sy hai long va
1ong trung thanh cua bénh nhan nhu cac yéu tb vé dic diém ca nhan, yéu té tao sy than thién cho
ngudi bénh khi dén bénh vién. Pay ciing 1a mot chu dé cho hudng nghién ciru sau nay.
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