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Tém tat: Nghién ctu nay khao sat 321 bénh nhan tai Bénh vién Da khoa Quéc té VINMEC
Nha Trang théng qua phong van truc tiép bang bang héi chi tiét, nham phan tich cac khia canh
cla chat lugng dich vu y té tac dong dén su hai long clia bénh nhan. Phuong phap nghién ctu
két hgp dinh tinh (xdy dung va hiéu chinh thang do) va dinh lugng (kiém dinh d6 tin cdy thang
do, phan tich nhan t6 kham pha va mé hinh cdu trac tuyén tinh) dugc ap dung. Két qua cho
thay mdc d6 anh hudng cta cac thanh phan chét lugng dich vu dén su hai long ctia bénh nhan
theo tha ty: (1) Sy ddm bao, (2) P9 tin cdy, (3) Phuong tién hiu hinh, (4) Kha nang dap ung, va
(5) Su déng cam. Bong thai, sy hai long dugc xac dinh ¢ tac dong manh dén y dinh truyén
miéng tich cuc vé chat lugng dich vu. Trén co s& do, nghién cltu dé xuat mot s6 ham y quan tri
nham nang cao chat lugng dich vu va cai thién trai nghiém bénh nhan, qua d6 ciing c6 niém tin
va su gan bé clia khach hang. Ngoai ra, két qua nghién clu cling cung cap di liéu tham khao
quan trong cho cac nghién cuu tiép theo vé quan tri chat lugng dich vu y té tai Viét Nam.

Tu khéa: Chat lugng dich vy, VINMEC Nha Trang; Bénh vién qudc té.

The influence of perceived medical service quality on patient satisfaction
and word-of-mouth intention: Evidence from Vinmec Nha Trang hospital

Abstract: This study surveyed 321 patients at VINMEC Nha Trang International General
Hospital through face-to-face interviews using a structured questionnaire, with the aim of
examining the key dimensions of medical service quality that influence patient satisfaction.
Mixed methods were employed, combining qualitative techniques for scale development and
refinement with quantitative analyses, including reliability testing, exploratory factor analysis,
and structural equation modeling. The findings revealed that the impact of service quality
components on patient satisfaction ranked as follows: (1) Assurance, (2) Reliability, (3) Tangibles,
(4) Responsiveness, and (5) Empathy. Furthermore, patient satisfaction was found to exert a
strong influence on positive patients’ word-of-mouth intentions regarding service quality.
Based on these insights, the study offers several managerial implications for enhancing service
quality and patient experience, thereby fostering their greater trust and loyalty. Moreover, the
results provide a valuable empirical reference for future research on healthcare service quality
management in Vietnam.
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1.Dat van dé

Trong nhiting nam gan day, vai chinh sach xa hoi hoa y té va sy gia nhap clia cac tap doan
trong va ngoai nudc vao thj trudng y té, su canh tranh gilta cac Bénh vién ngay cang trd nén gay
gat. Cac bénh vién phai déi mat véi thach thic I6n trong viéc cung cap dich vu cham séc stic
khoe (CSSK) chat lugng, dong thai dap tng nhu cau ngay cang cao va da dang cia bénh nhan.
Hién nay, thuc trang qua tai tai cac bénh vién tuyén trung uong dang tao ra nhiéu cau hoi I6n
cho nganh y té. Vay ngudi bénh lua chon noi kham chiia bénh (KCB) phu thudc vao yéu té nao?
Nganh y té dang trong qua trinh thiét 1ap cac khung phap ly va tiéu chuan nham dam bao va
tang cuong chat lugng dich vu (CLDV), giup nang cao nang luc canh tranh clia cac co sG y té
(CSYT) trong khu vuc va qudc té.
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D6i v6i nganh y té, CLDV khéng chi la moét Igi thé canh tranh ma con la yéu té then chét giup
Bénh vién duy tri va phat trién trong moéi trudng canh tranh ngay cang khéc liét (Irfan & ljaz, 2011).
Mac du ¢é nhiéu nghién ctu vé chat lugng dich vu y té (DVYT), nhung tai Bénh vién Da khoa (BVDK)
Qudc té VINMEC Nha Trang, chua ¢ nghién ctiu chuyén sau vé cac yéu t6 anh hudng dén chat lugng
DVYT. Nghién ctru nay sé cung cap ca s khoa hoc gidip ban lanh dao Bénh vién dua ra cac chinh sach
va gidi phap thich hop dé nang cao CLDV KCB, d6ng thai nang cao nang luc canh tranh clia Bénh vién
trong béi canh thi trudng y t€ dang ngay cang phét trién va canh tranh manh mé tai Viét Nam.

2. Co s& ly thuyét va mé hinh nghién ciu

2.1. Co'sély thuyét

Theo Parasuraman va cong su (1985), CLDV dugc dinh nghia la su chénh léch gilta ky vong
ctia khach hang truéc khi st dung dich vu va cdm nhan thuc té ctia ho sau khi trai nghiém dich vu.
Quan diém nay danh dau budc tién quan trong trong nghién ctu CLDV, dac biét trong linh vuc tiép
thi (Mohamed, 2023; Huang va cong su, 2024). Cac tac gia da xay dung mé hinh SERVQUAL, cdng
cu danh gia cdm nhan ctia khach hang vé CLDV. Bong thai, cac tac gia da tinh gon 10 dac tinh ban
dau ctia CLDV thanh 5 yéu t6 chinh, bao gém: Phuang tién hiu hinh (Tangibles): Bao gém CSVC,
trang thiét bi, va hinh dnh ngoai hinh clia nhan vién phuc vu. D6 tin cay (Reliability): Thé hién kha
nang cung cap dich vu chinh xac, dung thai han ngay tir lan dau tién. Su dap tng (Responsiveness):
Kha nang san sang va ch dong phuc vu khach hang mét cach nhanh chéng. Nang luc phuc vu
(Assurance): Thé hién trinh d& chuyén mén, su lich su va niém n& ctia nhan vién khi giao tiép vdi
khach hang. Su déng cdm (Empathy): Su quan tam va chi y dén tiing khach hang, dap ting nhu cau
ca nhan héa. Mé hinh SERVQUAL khéng chi cung cap mét cach ti€p can hé théng dé phan tich
CLDV ma con la kim chi nam dé cac DN hiéu ré hon vé khach hang cia minh. Bang cach tap trung
vao ky vong va cdm nhan cla khach hang, mé hinh nay gép phan nang cao gia tri dich vu va tang
cudng loi thé canh tranh trén thi trudng. Trong linh vuc dich vu kham chira bénh, viéc 4p dung vé
md hinh SERVQUAL trong danh gia chat lugng dich vu va xem xét méi quan hé ctia cac thanh phan
chat lugng dich vu trong viéc giai thich su hai long va hanh vi truyén miéng cia khach hang van co6
nhiéu tiém nang can tiép tuc nghién ctiiu (Mohamed, 2022; Huang va céng su, 2024).

2.2. Phdt trién mé hinh nghién ciu

Fornell va cong su (1996) da phat trién mé hinh chi s8 hai long ctia khach hang My (ACSI):
“Mét loai thudc do méi vé hiéu suat dua trén thi trudng cho cac céng ty, nganh cong nghiép,
nganh kinh t&€ va nén kinh té qudc gia. Su hai long clia khach hang dugc hiéu la muc dé danh gia
tong thé cdia ho sau khi trai nghiém dich vu hodc cac hoat déng hau mai ciia doanh nghiép. Trong
mo hinh chi s6 hai long ctia My (ACSI), gia tri cdm nhan tac dong bdi chat lugng cdm nhan va su
mong doi ctia khach hang. Khi d6, su mong doi ctia khach hang c6 tac déng truc tiép dén chat
lugng cdm nhan. Trén thuc té, khi mong dgi cang cao, c6 thé tiéu chuan vé chat lugng cdm nhan
clia khach hang ddi véi san pham cang cao hodc nguoc lai. Do vay, yéu cau vé chat lugng san
pham va dich vu cung cép cho khach hang can phai ddm bao va dugc thoad man trén co sé su hai
long cdia ho. Su hai ldong clia khach hang dugc tao thanh trén so s& chat lugng cdm nhan, su mong
dgi va giad tri cdm nhan (Mohamed, 2022; Huang va cbéng su, 2024). Theo Chaniotakis &
Lymperopoulos (2009), CLDV trong kham va chita bénh dugc do ludng qua cac yéu té nhu sy hai
long, phuong tién hitu hinh, nang luc phuc vy, su ddng cdm va kha nang dap tng. Nhing yéu té
nay déu cé anh hudng dang ké dén sy hai long va hanh vi truyén miéng tich cuc (Mohamed, 2022;
Huang va cdng su, 2024). Tuy nhién, nghién ctu cling cho thay rang yéu té tin cy lai khong cé tac
doéng dang ké dén su hai long clia bénh nhan. Cing theo nghién ctu ca Pham Xuan Lan va
Phung Thi Hong Tham (2011) tai cac BVEK tai TP. H6 Chi Minh, cac tac gid da phat trién mé hinh
SERVQUAL thanh 7 yéu t6 anh hudng dén su hai long cia bénh nhén, bao gém: “Ca s& vat chat va
moi trudng Bénh vién, nang luc tdc nghiép ctia d6i ngi y bac si, két qua kham chira bénh, su quan
tam phuc vy, thdi gian kham chiia bénh, dé tin cay, va chi phi khdm chira bénh”. K&t qua phan tich
cho thay 5 yéu to tac dong tich cuc dén su hai long clia bénh nhan, trong d6 két qua KCB c¢6 anh
hudng manh mé nhat. Béng thai, thoi gian KCB lai c6 tac dong tiéu cuc, cho thay viéc giam thiéu
thoi gian chd dgi la yéu t6 quan trong trong viéc cai thién trai nghiém clia bénh nhan.
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Mgi day, nghién ctfu clia Ha Tién Ngoc (2023) tap trung danh gia méi quan hé giltfa chat
lugng DVYT, su hai long ctia khach hang, hanh vi truyén miéng, va y dinh lua chon DVYT tai TP. HO
Chi Minh. Théng qua phuong phép dinh lugng va phan tich di liéu bang phan mém Smart PLS
vGi ky thuat PLS-SEM, nghién ctu da chi ra rang chat luong DVYT anh huéng tich cuc dén sy hai
long cdia khach hang. Béng thdi, su hai long déng vai trd trung gian quan trong, tac dong dén
hanh vi truyén miéng tich cuc vé chat lugng DVYT. Dac biét, truyén miéng dugc xac dinh la yéu t6
6 vai trd quan trong trong viéc thuc day y dinh lya chon DVYT. Nghién ctu cling xac dinh nam
thanh phan chinh ctia chat lugng DVYT gém: “Dé tin cay, tinh dap tng, tinh ddm bao, phuong tién
hiu hinh va su dong cdm”, qua d6 dé xuat cac ham y quan tri nhu tang cudng dau tu CSVC, nang
cao trinh d& chuyén mon clia NVYT, va cai thién chat lugng phuc vu dé gia tang su hai long va y
dinh lua chon dich vu ctia khach hang. Nhiing két qua nay khéng chi dong gép vao ly thuyét vé
chat lugng DVYT ma con cung cap co s thuc tién cho viéc nang cao chat lugng CSSK tai cac CSYT.

Cac yéu t6 ciu thanh chat lugng dich vu tai Surhai long V& chét lugng dich
bénh vién da khoa quéc té€ VINMEC Nha Trang VU tai bénh vién da khoa qufic
[ ] / t€ VINMEC Nha Trang

> Do tin cay

> Su dam bao

> Phuong tién hiru hinh Y djnh truyé‘n miéng tich
> 4 cuc vé chat lugng dich vu

> Kha nang dap tng tai bénh vién da khoa quéc
N J té€ VINMEC Nha Trang

> Sy dong cdm

Hinh 1.1. P& xuat mé hinh nghién ciu
(Nguén: dé xudt cia nhém tdc gid, 2025)

3. Phuong phap nghién citu

3.1. Do ludng bién quan sdt

Trén cd s& nghién ciu trugc day lién quan dén do luong CLDV néi chung, dich vy CSSK va
DVYT noi riéng, mét mau phiéu diéu tra da dugc xay dung cho nghién ciu nay. Bang cau hoi
nay bao gém cac khai niém do ludng yéu té cau thanh CLDV, su hai long clia bénh nhan, va y
dinh truyén miéng tai BVDK Quéc té VINMEC Nha Trang. 10 chuyén gia trong D6i ngl quan ly va
chuyén gia y té tai BVDK Quéc té VINMEC Nha Trang sé tham gia danh gia nhiing phat biéu
trong phiéu diéu tra vé cac gia tri ndi dung truéce khi thuc hién phong van chinh thic.

Thang do cla cac bién quan sat trong nghién cliu nay dugc phét trién tir cac nghién ciu
trudc va nghién ctu dinh tinh sg bé. Theo d6, dua vao hé thong hoa ly thuyét tir cac nghién ciu
trudc, nghién clu nay phat trién thang do ca 07 thanh phan trong mé hinh dé xuat véi cac chi
bdo trong bang 1.

Bang 1. Chi bdo do ludng cac bién quan sat trong mé hinh nghién ciu

o n’ . Chi Ve Y4 ~ *n e 2
Bién quan sat bao* Phat trién ti nghién cdu cta
D6 tin cay Al-Ghamdi, A. (2014); Bakar, C., Akglin, H.S. and Assaf, AF.A.
(Réliability) 03 (2008); Ha Tién Ngoc (2023); Nguyen Thanh Binh (2022);

Pham Xuan Lan va Phung Thi Hong Tham (2011)

Bakar, C., Akgtin, H.S. and Assaf, A.F.A. (2008); Ha Tién Ngoc
05 (2023); Arsanam, P. and Yousapronpaiboon, K. (2014);
Nguyén Thanh Binh (2022)

Su dadm bao
(Assurance)

Al-Ghamdi, A. (2014); Bakar, C,, Akgiin, H.S. and Assaf, AF.A.
04 | (2008); Nguyén Thi Ngoc Han, H6 My Dung, va H6 Thi Mong Dao
(2022); Nguyén Van Dinh, L& Van Tam va Cao Thi Sen (2022)

Phuong tién hitu hinh
(Tangibles)
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Arsanam, P. and Yousapronpaiboon, K. (2014); Ha Nam Khanh
05 Giao va L& Anh Phuong (2010); Nguyén Thanh Binh (2022);
Phan Nguyén Kiéu Dan Ly va Luu Tién Ding (2016)

Kha nang dap tng
(Responsiveness)

Ha Tién Ngoc (2023); Nguyén Thanh Binh (2022); Nguyén Van

sudong cam 03 | Binh, L& Van Tam va Cao Thi Sen (2022); Pham Xuan Lan va

(Sympathize) Phung Thi Hong Thdm (2011)

Su hai long vé chat Bakar, C., Akgtin, H.S. and Assaf, A.F.A. (2008); Ha Tién Ngoc
lugng dich vu 04 | (2023); Nguyén Thanh Binh (2022); Nguyén Thi Ngoc Han, HO
(Satisfaction) My Dung, va H6 Thi Méng Dao (2022)

Y dinh truyén miéng tich 03 Ha Tién Ngoc (2023); Nguyén Van Binh, Lé Van Tam va Cao
cuc (Word of Mouth) Thi Sen (2022)

* Chi bdo dugc trinh bay cu thé & phu luc 1
(Nguén: Téng hop tur cdc nghién ctu truéc cda nhém tdc gid, 2025)

3.2. Ditliéu va phuong phdp phdn tich

Nghién ctru nay st dung ky thuat phong van truc tiép bang bang cau hoi chi tiét véi 321
bénh nhan tai BVDK Quéc t€ VINMEC Nha Trang. Thai gian thuc hién khao sat tir thang 08 dén hét
thang 11 ndam 2024. Mau nghién ctiu dugc chon theo phuong phap han ngach dua trén déc diém
gidi tinh, dé tudi, trinh d6 hoc van, thu nhap binh quan theo thang va quéc tich. Ty 1& phiéu dat yéu
cau la 321/400 (80.25%) da dugc ma héa va nhap liéu vao phan mém SPSS 20 va AMOS 20 dé xr ly
va phan tich. Mau han ngach dugc thu thap chd trong dén cac dac diém: gidi tinh, d6 tudi, trinh do
hoc van, thu thap binh quan theo thang va quéc tich. Theo d6, nghién cttu dugc tién hanh trén 04
nhém dd tudi, trong d6 c6 nhom do tudi tir 46 dén 60 tudi chi€ém ty 1& cao nhat v6i 106 ngudi
(chiém 33%/ téng mau). K&t qua khao sat cho thay phan Ion khach hang c6 trinh dé hoc van dai
hoc (43,9%), theo sau la Trung cdp, Cao dang (18,1%) va méot boé phan khéng nhé ¢é trinh dé sau
dai hoc (14,6%). vé thu nhap clia mau, két qua cho thay phan I6n khach hang c6 thu nhap tir 11
dén 20 triéu déng/thang, chiém 48,5% tong s mau khao sat. Cac nhom thu nhap dudi 10 triéu
déng/thang va trén 20 triéu dong/thang lan luot chiém 31,5% va 20,0%. Phan bo thu nhap nay cho
thay su da dang trong nhu cau DVYT tai BVDK Quéc té¢ VINMEC Nha Trang, tir cdc nhom khach
hang c6 thu nhap trung binh dén cao. Vé quéc tich, cac bénh nhan dugc phan loai theo quéc tich
VGi cac nhém sau: Han Quéc (110 bénh nhan - chiém 34,3%), Nga (90 bénh nhan - chiém 28,0%),
Hoa Ky (70 bénh nhan - chiém 21,8%) va cac quoc tich khac (51 bénh nhan - chiém 15,9%).

Nghién ctiu sir dung ky thuat phan tich bang hé s6 Cronbach Alpha nham loai bo nhiing
muc hoi c6 méi tuang quan vai bién téng nho hon 0,3 (Nunnally, 1978). Sau d6, phan tich nhan té
kham pha (EFA) dugc ap dung dé xac dinh hé s6 tai nhan t6 d6i véi tiing nhan t8, néu hé s6 tai
nhan t8 nho hon 0,5 thi bién d6 sé bi loai khéi mé hinh phan tich. Phan tich nhan t6 khang dinh
(CFA) dugc thuc hién nham kiém tra mic dé pht hgp ctia mé hinh do ludng vai dir liéu thuc té,
qua d6 khang dinh tinh gia tri va dé tin cay cta cac thang do lién quan dén CLDV tai BVDK Qudc té
VINMEC Nha Trang. Sau cting, mé hinh cau trdc tuyén tinh (SEM) dugc ap dung dé kiém tra cac
yéu t6 cau thanh CLDV tai BVDK Quéc té VINMEC Nha Trang, dac biét trong béi canh nang cao
nang luc canh tranh ctia Bénh vién. Mé hinh SEM khéng chi gitp xac dinh méi quan hé giita cac
yéu t6 cadu thanh CLDV ma con danh gia tinh phu hgp cia mé hinh ly thuyét vai dit liéu thuc té.

4. Két qua nghién ctu

4.1. Bdnh gid su'phi hop cia dir liéu cho phén tich nhén té

Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha clia cadc nhém nhan t8 dao dong tir 0,735 dén
0,866, nam trong khoang tir 0,7 dén 0,9, day la ngudng ly tudng thé hién mic dé tin cay cao cla
thang do. Bén canh d6, hé sé tuong quan bién-téng da hiéu chinh cla cac bién quan sat dao
déng tir 0,531 dén 0,732, déu vugt ngudng t6i thiéu 1a 0,3. Diéu nay chiing t6 cac bién quan sat
c6 moi tuong quan chat ché vai téng thé cac thang do, dam béo tinh phu hgp va dé chinh xac
trong viéc do ludng cac yéu t6 nghién cdu.

K&t qua phan tich trén khdng dinh rang tat ca 27 bién quan sat déu dat yéu cau vé do tin
cay va tuong quan bién-téng. Diéu nay tao co s& viing chic dé tién hanh phan tich nhan t8
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kham pha (EFA), tir do xac dinh va lam r6 cac yéu t6 cau thanh CLDV tai BVDK Quéc té VINMEC
Nha Trang. Vé&i két qua nay, nghién ctu da dam bao do tin cay can thiét dé trién khai phan tich
nhan t6 khang dinh (CFA) va mé hinh cdu trdc tuyén tinh (SEM).

Bang 2. Két qua phan tich nhan té

Trung binh Phuong sai Hésdtuong | Hésd Cronbach's
Bién quan sat thang do néu thangdonéu | quanbién-tdong | Alphanéuloai
loai bé bién loai bé bién da hiéu chinh bé bién
Su tin cdy (Cronbach’s Alpha = 0,735)
REL1REL3 | 66892672 | 143221666 | 05310587 | 0,615=> 0,681
Su dam bao (Cronbach’s Alpha = 0,866)
ASST=>ASS5 | 12891221 | 56195094 | 06600711 | 0844 0,832
Phuong tién hitu hinh (Cronbach’s Alpha = 0,836)
TANT D> TAN4 | 959954 | 3,09323299 | 06530668 | 08010793
Kha nang dap ung (Cronbach’s Alpha = 0,833)
REST=RES5 | 13421331 | 532625460 | 061720626 | 0,803 = 0,801
Su dong cdm (Cronbach’s Alpha = 0,784)
SYMIDSYM3 | 6742679 | 1,735 1,708 | 0,588 > 0,650 | 0,746 > 0,677
Su hai long vé CLDV (Cronbach’s Alpha = 0,846)
SAT1 9 SAT4 | 10,10 10,02 | 3,931 4,074 | 072720634 | 0784 0,826

Y dinh truyén miéng tich cuc vé CLDV (Cronbach’s Alpha = 0,832)

WOM1>WOM3 | 6742674 | 19721927 | 06620682 | 0796 0,777

(Nguon: Két qua phdn tich di liéu bang phdn mém SPSS cda nhém tdc gid, 2025)
Ké&t qua phan tich nhan té kham pha (EFA) da trich xuat dugc 7 nhan t6 chinh, bao gém:
Su dam bao, phuong tién hiru hinh, sy déng cdm, sy dap Ung, su tin cay, su hai long vé CLDV, va
y dinh truyén miéng tich cuc. Cac nhan t6 doc lap dai dién cho nhimng yéu té anh huéng dén
CLDV tai BVDK Quéc té VINMEC Nha Trang. Cac hé s6 tai nhan t6 (Factor Loadings) clia cac bién
quan sat déu vugt ngudng 0,5 (dao dong tr 0,735 dén 0,889). Trong khi, cac nhan t6 phu thudc
c6 chi s6 kiém dinh cho thady muic dé phu hgp cia mé hinh phan tich. Gia tri KMO cla ca hai
nhom nhan t6 déu lan luot 1a 0,816 va 0,715, vugt nguéng 0,7, khang dinh mau dir lieu du diéu
kién dé thuc hién EFA. Gia tri Sig trong kiém dinh Bartlett (Barlett’s Test of Sphericity) déu bang
0,000, chi ra rang ma tran tuong quan gitra cac bién khong phai la ma tran don vi va phu hgp dé
phan tich nhan t6. Téng phuong sai trich cta hai nhan té nay lan lugt 1a 68,527% va 74,843%,
cao hon nguéng 50%. Diéu nay cho thay hai nhan t6 c6 kha nang giai thich phan I16n bién thién
trong d liéu. Gia tri Eigenvalues tuong Uing clia cac nhan té nay la 2,741 va 2,245, vugt ngudng
1, khdng dinh cac nhan t6 c6 gia tri théng tin cao va quan trong trong mé hinh nghién cuu.

Bang 3. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA
Bién quan sat 1 2 3 4 Bién quan sat 5 6 7
ASS1DASS5 0’3272;) REL1REL3 0'75’;1'9)
REST->RESS 0'3,3;582') SAT1DSAT4 0'%(,’35'9)
TANTDTAN4 0’3,88729') WOM1DWOM3 0’%"‘;8;)
SYM1DSYM3 0’3213')

(Nguén: Két qua phan tich dit liéu bdng phdn mém SPSS cia nhém tdc gid, 2025)

4.2, Két qua phan tich nhan té khdng dinh CFA
Két qua phan tich cdc nhan té khang dinh CFA cho thay chi sé Chi-square diéu chinh theo
bac tu do (x*/df) dat 1,147, thap hon ngudng ly tudng 3, cho thady mé hinh khéng bi anh huéng
bai kich thudc mau, mot yéu t6 thudng gay sai léch trong cac nghién cdru 16n. Diéu nay minh
chiing rang moé hinh do ludng phan anh t6t méi quan hé gilra cac bién quan séat va nhan t6 ly
thuyét. Dac biét, chi s6 RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) dat 0,031, thap hon
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ngudng chap nhan 0,08, cho thay sai sé clla mé hinh la rat nho. Cac chi s6 khac nhu TLI (Tucker-
Lewis Index) va CFl (Comparative Fit Index) lan lugt dat gia tri 0,986 va 0,988, déu vuot xa
ngudng téi thi€u 0,90. Nhiing gia tri nay nhan manh rang mé hinh do ludng ¢é sy phu hgp rat
cao vGi d liéu thuc t&, dong thai cho thdy cac thang do sif dung da mé ta ding muc do hai
ldbng va trai nghiém clia bénh nhan tai BVDK Quéc té VINMEC Nha Trang. Ngoai ra, chi s6 RMSEA
(Root Mean Square Error Approximation), vén phan anh sai s6 cia mé hinh, dat gia tri rat nho,
chi 0,021 - thap hon nhiéu so véi ngudng chap nhan 0,06. Diéu nay cho thay sai s6 gira di liéu
thuc t€ va md hinh la khéng dang ké, ciing ¢6 thém niém tin vao dé chinh xac ctia cac KQNC.
Bén canh do6, chi s6 PCLOSE dat gi4 tri 1,000, vuot qua ngudng téi thiéu 0,05, mét lan nita khang
dinh rang mé hinh pht hop véi dit liéu trong moi khia canh.
Bang 4. Panh gia mic do phu hop ctia mé hinh phan tich CFA

i Ky Gia tri tham khao Giatricla N
m Thugc do hidu |(TheoHu&Benter,1999) | mohinh | KEtluan
Chi binh phuong diéu chinh < x
1 theo bac tuf do (Cmin/df) x2/ df x2/ df < 3 la tét 1,147
2 | Chiso TLI (Tucket-Lewis Index) TLI TLI > 0,90 la tot 0,986 Mb hinh di
3| Chis6 GFl(Goodness of FitIndex) | GFI GFI 0,90 la t6t 0,928 Iu%n';ph lj’
4 Chiso tthIj hcp so sanh CFl CFl CFl = 0,90 la tot 0,988 hop véi dif
(Comparative Fit Index) liu thuc t&
Chi s6 RMSEA (Root Mean Square RMSEA < 0,06 la tét i '
5 A RMSEA 0,021
Error Approximation)
6 | Chis6PCLOSE PCLOSE | PCLOSE = 0,05 la tot 1,000

(Nguén: Két qua phan tich dit liéu bang phdn mém AMOS26.0 cia nhém tdc gid, 2025)
4.3. Két qua phdn tich mé hinh cdu tric SEM
Két qua phan tich mé hinh SEM cho thay cac chi s6 do ludng déu dat tiéu chuan, ching
minh moé hinh phu hgp véi di liéu thuc té va c6 dé tin cdy cao. Cu thé, chi s6 Chi-square diéu
chinh theo bac tu do (x*/df) 1a 1,192, nhé haon nguéng 3, cho thdy mé hinh ¢6 dé phu hgp t6t
ma khong bi anh huéng bai kich thuéc mau. Chi sé TLI (Tucker-Lewis Index) dat 0,982, chi s6 GFl
(Goodness of Fit Index) dat 0,924, va chi s6 CFl (Comparative Fit Index) dat 0,984, tat ca déu vuot
qua ngudng 0,90, cho thdy mé hinh nay giai thich rat t6t cdc méi quan hé gilra cac yéu t6 trong
nghién ciu. Pac biét, chi s6 RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) chi dat 0,024,
thap hon nhiéu so véi ngudng 0,06, phan anh rang sai sé cila mo hinh la rdt nho, chiing té mé
hinh c6 d6 chinh xac cao. Cu6i cung, chi s6 PCLOSE dat gia tri 1,000, mét lan nira khang dinh
tinh phu hgp ctia mé hinh véi dir liéu thuc té.
NhUng chi s6 nay khéng chi cho thdy mé hinh SEM ¢6 kha nang do ludng CLDV tai BVDK
Quéc té VINMEC Nha Trang mét cach chinh xac ma con dam bao rang cac yéu té anh hudng
dén CLDV dugc xac dinh ré rang va ¢6 méi quan hé manh mé véi nhau. M6 hinh nay khéng chi
giup danh gia hién trang ma con cung cap cd s& khoa hoc viing chac dé phat trién cac chién
lugc ndng cao CLDV tai Bénh vién trong tuong lai, tir @6 nang cao vi thé canh tranh ctia BVDK
Quéc té VINMEC Nha Trang trong nganh y té.
Bang 5: Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia ’ M&i quan hé Hé s6 hoi | Sai 5,6 Tysé | Gia tri K&t luan
thuyét ; quy chuan | gidi han P j

H1 REL > SAT 0,328 0,063 5197 *r* Chép nhan
H2 ASS > SAT 0,347 0,055 6,360 FE® Chap nhan
H3 TAN 2> SAT 0,304 0,059 5,153 *r* Chép nhan
H4 RES > SAT 0,236 0,057 4,155 FE% Chap nhan
H5 SYM > SAT 0,240 0,060 3,977 *xX Chép nhan
H6 SAT > WOM 0,913 0,067 13,708 FE% Chap nhan

Ghi chu: *** = 0,000
(Nguén: Két qud phan tich dir liéu bdng phdn mém AMOS26.0 ctia nhém tdc gid, 2025)
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Két qua phan tich cho thay su hai long cla bénh nhan (SAT) tai BVDK Quéc té VINMEC Nha
Trang chiu anh hudng manh mé tir cac yéu té sau: (1) Su dam bao (ASS): Day la yéu t6 cé anh hudng
manh mé nhat, véi hé s6 hoi quy 0,347, chiém 23,8% muic do tac dong. Nhiing hanh vi nhu hudng
dan tha tuc ré rang, phuc vu cong bang va luén san sang ho trg da tao dung niém tin virng chac vao
chat lugng dich vu y té. Diéu nay phan anh ré nét su chuyén nghiép va ky nang giao tiép cta doi
ngl nhan vién y té - yéu t6 then chét trong viéc nang cao su hai long ctia bénh nhan. K&t qua nay
phu hop véi cdc nghién clu truée nhu: Bakar, C., Akgiin, H.S. and Assaf, A.F.A. (2008); Ha Tién Ngoc
(2023); Arsanam, P. and Yousapronpaiboon, K. (2014); Nguyén Thanh Binh (2022). Thit hai, d6 tin cay
(REL) v&i hé s6 hoi quy 0,328, chiém 22,5% tac dong, su tin cdy vao dich vu ctia Bénh vién déng vai
trd quan trong trong viéc xdy dung niém tin tir phia bénh nhan. Khi bénh nhan cdm thay Bénh vién
bao mat tét thong tin, cung cap thong tin chinh xac va dang tin cay, su hailong cla ho sé dugc tang
cudng. Diéu nay chiing to Bénh vién can duy tri uy tin va sy minh bach trong cung cap dich vu CSSK
chat lugng cao. Két qua nghién ctiu Gng hé cac nghién cdu trude nhu: Al-Ghamdi, A. (2014); Bakar,
C., Akglin, H.S. and Assaf, A.F.A. (2008); Ha Tién Ngoc (2023); Nguyén Thanh Binh (2022); Pham Xuan
Lan va Phung Thi Hong Tham (2011). Thit ba, phuong tién hiru hinh (TAN): Cac CSVC nhu phong ché
sach sé&, thodang mat, cing céc thiét bi ho trg tam ly nhu tivi, tranh anh, t& roi, nudc uéng, déu c6 tac
déng Ién dén sy hai long ctia bénh nhan. Hé s6 hoi quy la 0,304, chiém 20,9% tac dong. Diéu nay
cho thay Bénh vién can chu trong dén viéc cai thién ca s& ha tang va tao ra khéng gian thoai mai, dé
chiu cho bénh nhan. Két qua nghién ctru Ging ho cac nghién ciu trudc nhu: Al-Ghamdi, A. (2014);
Bakar, C,, Akgln, H.S. and Assaf, A.F.A. (2008); Nguyén Thi Ngoc Han, H6 My Dung, va H6 Thi Méng
Dao (2022); Nguyén Van Dinh, Lé Van Tam va Cao Thi Sen (2022); (4) Su dong cadm (SYM): Nhan vién
y t€ thé hién sy quan tdm va san sang ho trg khi bénh nhan gap kho khan, cling thai dé than thién
va lich thiép, c6 tac dong dang ké dén su hai long clia bénh nhan. Hé s6 hoi quy 0,240, chiém 16,5%
tac dong, cho thay su ddng cdm clia nhan vién y té gidp tang cudng cdm giac an tdm va than thién
cla bénh nhan doi vai dich vu tai Bénh vién. Két qua nghién ctiu ang hé cac nghién ctu truée nhu:
Nguyén Ha Tién Ngoc (2023); Nguyén Thanh Binh (2022); Nguyén Van Binh, L& Van Tam va Cao Thi
Sen (2022); Pham Xuan Lan va Phung Thi Hong Tham (2011); (5) Kha nang dap tng (RES): Cac yéu té
nhu nhan vién y té tu van thoa dang thac mac, gidi quyét khi€u nai nhanh chéng va hop ly, cling
thai gian chd dgi ngén déu gdp phan vao su hai long ctia bénh nhan. Hé s6 hoi quy la 0,236, chiém
16,2%. Su tan tam va chu ddo cia nhan vién y t€ gitp bénh nhan cdm thay an tam va dugc cham séc
chu déo, tang cudng su hai long. K&t qua nghién ctiu ang hd cac nghién cdu trude nhu: Arsanam, P.
and Yousapronpaiboon, K. (2014); Hd Nam Khanh Giao va L& Anh Phuong (2010); Nguyén Thanh
Binh (2022); Phan Nguyén Kiéu Dan Ly va Luu Tién Diing (2016).

Bang 6: Miic dd tac déng cac gia thuyét

Muic d6 tac dong dén TNTH Hé s6 héi quy % Vi tri
REL > SAT 0,328 22,5 2
ASS > SAT 0,347 23,8 1
TAN > SAT 0,304 20,9 3
RES > SAT 0,236 16,2 5
SYM > SAT 0,240 16,5 4
Téng 1,455 100

(Nguén: Két qua phan tich dit liéu bdng phdn mém AMOS26.0 cia nhém tdc gid, 2025)

Méc du cac yéu t6 nhu Phuaong tién hiru hinh (TAN), Kha nang dap tng (RES), va Su déng
cam (SYM) cé tac dong it hon so véi Su dam bao (ASS) va Do tin cdy (REL), nhung tat ca déu
doéng gop dang ké vao viéc nang cao trai nghiém dich vu va sy hai long cia bénh nhan. Nhiing
yéu t6 nay tao ra mét moi trudng CSSK an toan, thoai mai va chu dao, gitip Bénh vién xay dung
dugc an tugng tich cuc trong long bénh nhan.

Ngoai su hai long vé CLDV, mét yéu t8 quan trong khac 1a Y dinh truyén miéng tich cuc
(WOM). Két qua phan tich chi ra rang su hai long clia bénh nhan c6 tac ddng manh mé dén viéc
bénh nhan chia sé théng tin tich cuc vé Bénh vién vdi nhiing ngudi xung quanh. Moi quan hé
gitra Su hai long vé CLDV (SAT) va Y dinh truyén miéng tich cuc (WOM) c6 hé sé hoi quy rat cao
la 0.913, chiém phan I6n anh hudng trong mé hinh. Biéu nay cho thay rang bénh nhan hai long
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v@i DVYT tai Bénh vién sé cé xu hudng giéi thiéu Bénh vién cho ngudi than, ban bé, gép phan
ma& rong lugng khach hang va cling ¢6 uy tin Bénh vién.

5. Két luan va ham y chinh sach

5.1.Két luén

Nghién ctru nay c6 y nghia thuc tién quan trong khi cung cdp bang ching khoa hoc gitp
Bénh vién Da khoa Quéc té VINMEC Nha Trang nang cao chat luong dich vu théng qua viéc tap
trung cai thién nam yéu té then chét: dé tin cdy, su dam bao, phuang tién hitu hinh, kha nang dap
ing va sy déng cam. Day la nhiing thanh phan co ban trong hé théng danh gia chat lugng dich vu
y t€, phan anh truc ti€p trdi nghiém clia bénh nhan trong qua trinh tham kham va diéu tri. Viéc cai
thién dong bo cac yéu té nay khong chi gitp tang cudng su hai long cdia bénh nhan, ma con ciing
6 niém tin va tao dung maéi quan hé lau dai gira bénh nhan va bénh vién. Dac biét, két qua nghién
ctu khang dinh su hai long déng vai trd nhu mét “cau néi” quan trong dan dén y dinh truyén
miéng tich cuc. Khi bénh nhan cé nhiing trdi nghiém tich cuc, ho khdng chi quay lai s dung dich
VU Ma con san sang chia sé, gidi thiéu véi ngudi than, ban bé, va cdng déng. Pay la moét hinh thic
quang ba hiéu qua, chi phi thdp nhung mang lai gia tri to I6n cho thuong hiéu bénh vién. Truyén
miéng tich cuc gitp VINMEC Nha Trang khéng chi gilr chan bénh nhan hién tai ma con mé réng
kha nang thu hut bénh nhan méi, nang cao hinh anh va vi thé canh tranh trong béi canh nganh y
té dang ngay cang hoi nhap quéc té. Ngoai ra, nghién cltu ciing tao tién dé cho cac chién lugc
quan tri chat lugng dich vu mang tinh bén viing. Cac phat hién c6 thé dugc st dung nhu mét co sé
dir liéu quan trong cho nhimg nghién ctu tiép theo, khong chi tai VINMEC ma con tai cdc co sGy té
khac & Viét Nam. Nhu vay, két qua nghién cdu khéng chi mang y nghia (ing dung thuc tién cho
bénh vién, ma con déng gop gia tri hoc thuat trong linh vuc quan tri chat lugng dich vu y té.

5.2. Ham y chinh sdch quan tri

Két qua phan tich thuc nghiém chi ra rang bén trong ndam nhan té trong mé hinh nghién ciu
thudc vé yéu t6 con ngudi va ¢ mic anh hudng cao dén cdm nhan cta hanh khach vé chat lugng
dich vuy, cu thé: sy ddm bao c6 tac ddng manh nhat, ti€p dén la dé tin cay, phuong tién hiu hinh, su
déng cdm va cudi cuing 1a kha nang dap tng. Y dinh truyén miéng tich cuc 1a mét trong nhimg yéu
t6 quan trong gitp BVDK Qudc té€ VINMEC Nha Trang xay dung uy tin va thu hat thém nhiéu bénh
nhan mai. B€ thuc day yéu té nay, BVDK Quéc té€ VINMEC Nha Trang can chu trong xay dung theo
huéng chuyén nghiép hda toan dién, Idy bénh nhan lam trung tam va chat lugng dich vu lam nén
tang cot 16i. Trong tam clia chién lugc la xay dung déi ngl nhan su'y té c6 trinh dé chuyén moén cao,
chuan héa tac phong phuc vu va nang cao nang luc giao ti€p da van hda, nham dap ting ky vong
ngay cang cao clia ngudi bénh trong nudc va quéc té. Bénh vién can dau tu manh mé vao ha tang
ky thuat, khéng gian kham chira bénh hién dai, dong thdi ting dung céng nghé thong tin dé t6i uu
hoa quy trinh van hanh, tir khau tiép nhan, kham chita bénh dén cham séc hau mai. Bac biét, bénh
vién can chu trong dén chinh sach hau mai va cham séc khach hang than thiét théng qua cac
chuong trinh tri an, uu dai va ho trg sau diéu tri. Nhiing trai nghiém tich cyc nay khong chi nang cao
su hai long ma con thuc ddy truyén miéng tich cuc, gép phan khang dinh vi thé ctia VINMEC Nha
Trang nhu mét biéu tuong clia dich vu y t& chat lugng cao, chuyén nghiép va nhan van.

M6 hinh “Cham séc bénh nhan 5 sao” dugc trién khai nhu mot chuan muc dich vu, ddm
bado su nhat quan trong trai nghiém khach hang, loai bd cac hanh vi phi chuan nhu van héa
“phong bi”, va xay dung moi trudng y t& minh bach, nhan van. Chinh sach hau mai va quan ly
moi quan hé khach hang dugc thiét ké bai ban, bao gém cac chuong trinh tri &n, cham séc stic
khée dinh ky va ho trg sau diéu tri, gép phan duy tri su hai ldong va thic ddy truyén miéng tich
cuc. Théng qua cac chinh sach nay, VINMEC Nha Trang khéng chi ndng cao hiéu qua quan tri ndi
b6 ma con khang dinh vi thé la don vi y té tién phong, chuyén nghiép va dang cap qudc té.

5.3. Han ché va huéng nghién ciu tiép theo

Mac du da dat dugc két qua nhat dinh nhung nghién ciru nay van con mét s6 diém han
ché: Mét 13, phuong phap chon mau chl yéu dua trén sy thudn tién va tap trung vao mét nhém
bénh nhan nhat dinh, chl yéu la cadc bénh nhan hién dang st dung dich vu tai BVDK Quoc té
VINMEC Nha Trang. Diéu nay dan dén viéc thiéu tinh dai dién va khong phan anh day du nhu
cau cing nhu ky vong cia cdc nhém khach hang tiém néng khac, bao gém bénh nhan chua
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tirng dén Bénh vién. Hai la nghién ctu chi dugc thuc hién tai mot thai diém cu thé, thiéu su
danh gia theo chiéu thoi gian dé nhan dién nhiting thay déi trong cdm nhan ctia bénh nhan vé
CLDV. biéu nay lam han ché& kha nang theo doéi va danh gia hiéu qua cla cac cai tién dich vu
trong dai han. Cudi cing, viéc tiép can thong tin tir cdc nguén dir liéu khac, nhu phan hoi tu
nhan vién y t€ hoac di liéu khach hang trong qua khir, chua dugc thuc hién day du. Diéu nay
lam han ché tinh toan dién trong viéc phan tich cac yéu t6 anh hudng dén CLDV.
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