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Tém tit: Bai viét phan tich tac dong cua chat luong djcﬁ v dén su hai lé{ag cua nguoi bénh tai
Khoa Kham bénh, Bénh vién Nhan ddn 115 Thanh pho Ho Chi Minh. Két qua nghién ciru cho
thdy, c6 bon yéu t6 tac dong cing chiéu va y nghia thong ké dén sw hai long ciia ngu’o’z benh (i)

Sw dong cam; (ll) Nang lwc phuc vu; (iit) S tin c¢dy; (iv) Phuwong tién hitu hinh. Yéu t6 con lai
la “Sw ddp vmg” khéng c6 y nghia thong ké trong mé hinh héi quy, do dé bi bdc bé.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, kham bénh, Thanh pho Ho6 Chi Minh.

Analysis of Service Quality Factors Affecting Patient Satisfaction at the
Outpatient Department of People's Hospital 115, Ho Chi Minh City
Abstract: This study analyzes the impact of service quality on patient satisfaction at the
Outpatient Department of People’s Hospital 115, Ho Chi Minh City. The results indicate that four
factors have a positive and statistically significant impact on patient satisfaction: (i) Empathy,
(ii) Assurance; (iii) Reliability; and (iv) Tangibles. The remaining factor, "Responsiveness,"
was found to be statistically insignificant in the regression model and was therefore rejected.

Keywords: Healthcare service quality, medical examination, Ho Chi Minh City

1. Pit van dé

Trong nhitng ndm gan day, ciing voi su gia nhap vao linh vuc y té ctia cac don vi tu nhan trong nudc
va quéc té, su canh tranh gitfra cac bénh vién cong 1ap va bénh vién tu nhan ngay cang trd nén khdc liét.
Theo s6 liéu bao cao thudng nién ciia Bo Y té, tir nam 2010 dén nam 2024 sb lugng bénh vién tu trén
ca nude di tang tir 102 1én 231, s6 giwdng bénh ting tir 5.800 1én 16.000. Bén canh dé, cung vai trén
35.000 phong kham tu, khéi dich vu y té tu nhan dang chiém khoang 43% dich vu y té ngoaitra; 2,1%
téng s6 dich vu noi tra.

Khi mirc song ngay cang duoc cai thién thi nhu cdu vé viée duoc cham séc sire khoe clia nguoi dan
lai ngdy cang cao. Pung trude sy canh tranh gay git tir cac di thu trong va ngoai nude, cung voi su da
dang va phure tap ctia nhu cAu duoc cham soc suc khoe cua nguoi bénh, viée xac dinh dugc nhu cAu cta
ngudi bénh 13 viée 1am c6 ¥ nghia quan trong ddi v6i cac bénh vién vi mau chdt cua sy thanh cong cua
bénh vién 1a duy tri va phat trién duoc sb lugng ngudi bénh dén st dung dich vu.

bo luong chét lugng cua dich vu 1a viéc khong dé dang boi vi chét luong cua dich vu phu thudc vao
sy cam nhan va sy mong doi chu quan ctia khach hang, ma sy mong doi cia khach hang lai luon c6 xu
huéng thay d6i. Thém vao d6, muc sdng, cac yéu t6 vin hoa - xa hoi ciing nhu quy dinh phap ludt cua
cac nude 1a khong gidng nhau; ngay ca giira cac co s kham chita bénh trong nude ciing khong hoan
toan twong dong. Piéu nay co nghia 1a khong thé ap dung mot cach rap khudn cac két qua cua nhing
nghién ciru trude vao mot co s kham chita bénh bat ky.

Kinh té& Phat trién, Truong Dai hoc Kinh t& TP. H6 Chi Minh; Email: Trinhminhquoc99@gmail.com

EX) Tap chi KINH TE CHAU A - THAI BINH DUGNG s6 1(704) thang 4/2026




Bai viét c6 muyc dich xac dinh nhitng mong mudn cua bénh nhan vé cach thic cung cap dich vu
kham chira bénh tai Khoa Kham bénh cua Bénh vién Nhan Déan 115, tir d6, c¢6 ké hoach phat huy nhirng
wu diém, chinh stra khuyét diém dé dem dén cho ngudi bénh sy hai 1ong cao hon, dong gop vao viée
ctiing c¢d va nang cao y hiéu ctia Bénh vién dbi voi cong dong.

2. Co s6 1y thuyét

2.1. Dich vu

Theo Heizer va Render (1999), dich vu duoc dinh nghia 13 nhitng hoat dong kinh té thuong gén lién
véi vige tao ra nhitng san phém v6 hinh nhu gido duc, giai tri, van chuyén, béo hiém, thuong mai, tai
chinh, sira chita va bao dudng y té hay dao tao nghé nghiép. Khong giéng cac doanh nghiép san xut va
kinh doanh cung cap cac san pham hitu hinh, cac t6 chirc dich vu cung cp nhing san pham vo hinh. Vi
vay, dich vu 13 yéu t6 v6 hinh nén su do ludng hay cam nhan dich vu 1 twong ddi khé khan va phirc tap.

Dich vuy la qua trinh twong tac giita nha cung cdp va khach hang dé thoa man nhu cau va mong mudn
ctia khach hang (Zeithaml & Bitner, 2000). Tiép can theo mot goc do khac thi dich vu 1a mot hoat dong
cung tmg v6 hinh, c6 thé gin lién hodc khong gan lién véi san phdm vat chat, dugc st dung dé trao doi
(Kotler & Keller, 2006).

Nhu vay, dich vu 1a san phém vo hinh duoc tao ra dé phuc vu cho cudc séng cua con nguoi cling
nhu ctia qua trinh san xuét, kinh doanh.

2.2. Khdi niém chit lwong va chit lwong dich vu

Chit lwgng

Theo ISO 8402, chét luong 1a “tap hop cac dac tinh cua mot ddi tuong, tao cho ddi tuong do kha
nang thoa man nhirng yéu cAu d3 néu ra hodc tiém an”. Theo Peter Senge va cong su, chét lugng 1a mot
qua trinh chuyén ddi theo phuong thirc chiing ta suy nghi va lam viéc ciing nhau, theo phwong thirc ma
chung ta danh gia va ban ting va theo phuong thirc ma ching ta do luong sy thanh céng. Tt ca, ching
ta phdi hop v6i nhau thiét ké, va van hanh hé thong gia tri gia ting di kém voi kiém dinh chét luong,
dich vu khach hang, cai thién quy trinh, mbi quan hé v6i nha cung mg va mdi quan hé tot v6i cong
ddng, chung ta dang phuc vu va trong cong ddng ma ta van hanh v6i murc toi wu vi mot muc dich chung.

Chat lwong dich vu

Chat lugng dich vu 1a nhiing gi ma ngudi dung cam nhéan duogc. Déi véi dich vu y té, c6 hai loai chat
luong can phai duoc luu tm: (i) Chét luong k¥ thuat: duoc xac dinh boi su pht hop ctia chan doan va
quy trinh; (ii) Chat luong chirc nang: lién quan dén cach thire ma dich vu y té duoc cung cp cho ngudi
bénh. Do ngudi bénh thudng gip kho khin trong viée danh gia chat lugng ki thuat cua dich vu vi thiéu
kién thirc chuyén mén nén chat lugng chirc ning thuong 1a yéu tb chinh tic dong dén nhéan thic cta
nguoi bénh vé chat luong cua dich vuy té ma ho nhan duoc.

Theo Zeithaml (1987), chét luong dich vu 1a su danh gia cia khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét
voi ndi chung ctia mot thuc thé. N6 1a mot dang cua thai do va cac hé qua tir mot su so sanh gitra nhiing
gi dugc mong doi va nhan thuc vé nhting thtr ta nhan dugc. Chat lugng dich vu la khodng cach gitra sy
mong doi ctia khach hang va nhan thic ctia ho khi da sir dung qua dich vu. Dé biét duoc su du doan cua
khach hang thi tdt nhét 1a nhan dang va thau hiéu nhtrng mong doi cta hg. Viéc phat trién mot héthéng
xéac dinh duoc nhitng mong doi ctia khach hang 1a can thiét, sau d6 mai tao mot chién lugc chat lugng
dich vu hi¢u qua (Parasurman, Zeithaml va Berry, 1985, 1988).

Tom lai, chat luong dich vu c6 thé duoc hiéu 1a su so sanh gitra sy mong doi vé chat luong dich vu
ctia khach hang va viéc thuc hién dich vu ctia nha cung cip. Dé danh gia chat luong dich vu khong thé
chi dua vao két qua thyc hién dich vu ma phai dya vao ca qua trinh cung ung dich vu (Parasuraman,
Zeithaml va Berry, 1985, 1988).
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2.3. Khdi niém vé sw hai long cia khdch hang

Theo Oliver (1985), sy hai long 1a phan tng ciia ngudi sir dung khi nhitng mong muén cua ho duge
dap tmg. Sy hai 1ong 1a trang thai cam giac cia mot ngudi khi so sanh két qua thu dugce tir san pham/
dich vu véi nhitng ky vong ctia ngudi d6: néu két qua thuc hién kém hon so v6i ky vong thi khach hang
s& khong hai long; néu két qua thuc hién twong ximg véi ky vong thi khach hang s& hai long; néu két
qua thuc té vuot qua su mong doi thi khach hang rat hai long va thich thu (Kotler, 2012). Sy hai long
la mure d§ cua trang thai cdm gidc cia mQt nguoi tir viée so sanh két qua thu dugc tr mdt san phérn Vo1
nhimng ky vong cta nguoi d6 (Philip Kotler, 2001). Theo do, sy hai 10ng ¢6 ba cap do: (i) Néu mirc do
nhan dugc ciia khach hang nhé hon ky vong thi khach hang cam nhan khong hai long; (ii) Néu muc do
nhan duoc ciia khach hang bang ky vong thi khach hang hai long; (iii) Néu mirc d6 nhan duoc ciia khach
hang 16n hon ky vong thi khach hang s€ thich thu. Sy hai long ctia khach hang 1a phan tmg mang tinh
cam xuc cua khach hang, dua trén kinh nghiém cua ho ddi voi mot san phém hodc dich vu (Bachelet -
1995, dan theo Nguyén Dinh Tho va cong su, 2007).

2.4. Méi quan h¢ giiva chit lwgng dich vy va sy hai long ciia khdch hang

Khach hang 13 yéu t6 quyét dinh cho su ton tai ciia moi nganh nghé kinh doanh: mirc d6 doanh thu
ctia doanh nghiép duoc xac dinh dira trén muc d6 hai long cta khach hang vé chat lugng cta san pham
(hiru hinh/v6 hinh) ma ho st dung. Vi vy, cdc nha cung ng san phdm/dich vu thudng 13y viéc thoa min
nhu cau cua khach hang 1am phuong chdm hoat dong.

Nhiéu nghién ciru cho rang, bén canh chét luong ctia hang hoa thi chat lugng ciia dich vu 1a nhan t6
c6 tac dong dang ké dén su hai long cua khach hang. Piéu nay lai cang ding hon dbi voi cac nha cung
cap ma san pham ctia ho 1a dich vu: mudn nang cao sy hai 1ong ciia khach hang, nha cung cip can phai
nang cao chét luong dich vu cua hg. Do vay, dé c6 thé danh gid dugc su hai long cua khach hang khi st
dung mdt dich vuy, chét lugng cua dich vu can duoc do luong.

3. Gia thuyét va mé hinh nghién ciru
Trén co so Iy thuyét trén, tac gia da xdy dung cac gia thuyét va kiém dinh két qua nhu sau:

Bang 1. Kiém dinh gia thuyét nghién ctru

Két qua

Gia thuyét )

Sig. Két luan
H1: Su tin c8y cé tac dong cung chiéu voi su hailong 0,000 Chéap nhan gia thuyét
H2: Su dap Ung cé tac dong cung chiéu voi su hailong 0,791 Bac bd gia thuyét
H3: Nang luc phuc vu co tac dong cung chiéu véi su hai long 0,000 Chap nhan gia thuyét
H4: Sy dong cam co tac dong cung chiéu véi su hailong 0,005 Chap nhan gia thuyét
H5: Phuong tién hiu hinh co tac déng cung chiéu véi su hai long 0,000 Chap nhan gia thuyét

Nguon: Két qua nghién ciru cia tac gid, 2025.

Bang 1 cho thiy, gia thuyét H2 bi bac bé do mot sé nguyén nhén sau: Trude hét, bién “Sy dap tng
c6 tac dong cung chidu véi sy hai long” va co gia tri Sig kiém dinh t 1én hon 0,05 khéng c6 tac dong dén
su hai long cua ngudi bénh tai Khoa Khdm bénh, Bénh vién Nhan dan 115 va khong c6 ¥ nghia théng
ké. Bén canh d6, do kich thuéc mau nghién ctru c¢6 thé khong di 10n hodc khong dai dién cho tong thé
ngudi bénh, din dén két qua khong chinh xac. Ngoai ra, con do su khac biét trong cach danh gia tac
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dong cua chat luong dich vu dén su hai 10ng ctia nguoi bénh tai Khoa Kham bénh, Bénh vién Nhan dan
115 gifta cac nguoi bénh co6 thé lam yéu di mdi lién két nay. Nhitng yéu t trén két hop lai d3 din dén
viéc gia thuyét H2 bi bac bo va khong duoc chap nhan trong nghién ciru nay.

Ttr qua trinh phan tich trén, tac gia co thé rat ra két luan rang, mé hinh 1y thuyét phu hop véi dit liu
nghién ctru va c6 bon gia thuyét nghién ctiru dugce chip nhan 1a gia thuyét H1, H3, H4 va H5. Qua két
qua kiém dinh gia thuyét tac gia dugc mé hinh két qua nghién ctru trong Hinh 1.

Hinh1. M hinh két qua nghién ciru

Sy tin cay 0,303

Su hai long cua nguoi
bénh ta1 Khoa Kham
Sy déng cam 038 bénh, Bénh vién Nhan

0,252/> dan 115
Phuwong thirc hitu hinh

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu ciia tdc gid nam 2025.

Nang Iwc phuc vu 0.326

4. Két qua nghién ctru va thao luin

4.1. Két qua kiém dinh dé tin cdy bing hé sé Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh d9 tin cdy thang do Cronbach’s Alpha cho thiy tit ca cac thang do déu c6 hé sb
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7 dat tir 0,738-0,920, cac thang do dat 13 thang do luong tét. Cac bién quan
sat c6 twong quan bién tong tir 0,448-0,907 déu 16n hon 0,3 do d6 dap ung duogc tiéu chuan vé do tin

cay. Nhu vdy, sau khi kiém dinh d6 tin cdy cta thang do bang Cronbach’s Alpha, 30 bién quan sat trong
thang do dugc xdy dung ban dau va duoc tac gia giit lai dé tiép tuc dua vao phén tich EFA.

4.2. Két qud phén tich nhén té kham phd EFA
Phan tich nhan t6 kham phd EFA cho bién doc ldp

Céc bién quan sat sau khi thoa yéu cau vé do tin cdy dugc dua vao phan tich EFA dé giam b6t hay
tom tit cac dir liéu va tinh do tin cay (Sig.) cta cac bién quan sat dé kiém tra xem cac bién quan sat c6
quan hé chat ché véi nhau hay khong.

Bang 2. Bang két qua phan tich EFA céc bién djc lap

Cac théng sé EFAlan1 EFAlan 2

Chisd KMO 0,902 0,896

Hé so Eigenvalue 1,426 1,394

Gia tri Sig. kiém dinh Bartlett | 0,000 0,000

Téng phuong sai trich 70,392 % 73,824 %

S6 nhan t6 rut trich 5nhan to 5nhan to

S6 cau hoi bi loai 2 cau héi quan sat 0 cau hdi quan sat

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu cia tac gia nam 2025
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Phén tich nhan t6 kham pha EFA ddi v6i bién doc 1ap cho thdy hé s6 KMO bang 0,902 16n hon 0,5
va nam trong khoang 0,5 < KMO < 1. Hé s6 kiém dinh Bartlett v&i muc ¥ nghia 1a 0,000 nhé hon 0,05.
Diéu nay ching to phan tich EFA ctia nghién ciru nay 1a pht hop va ¢ sy tuong quan giita cac bién quan
sat trong tong thé nghién ctru.

Tong phuong sai trich bién doc 1ap cho thay phuong sai tich luy 1a 70,392%I6n hon 50%, gia tri
Eigenvalues tai nhan t6 thir 5 1a 1,426 16n hon 1, phan tich nhan t6 dugc xem 1a phu hop. Nhu vdy, nim
nhan té dugc trich giai thich dugc 70,392% bién thién dit liéu cua 26 bién quan sat tham gia vao EFA.

30 cau hoi cua thang do chinh thtrc sau khi dugc phan tich Cronbach’sAlpha s& duoc dua vao dé tién
hanh phan tich EFA, trong d6 26 cau hoi thude nam yéu td doéng vai tro bién doc 1ap s€ dugc dua vao
phan tich EFA riéng va bbn cau hoi thudc bién phu thudc duge dua vao phan tich EFA riéng. Két qua
phan tich EFA tiép theo sau khi loai hai bién quan sat khong dat yéu cau. O lan phén tich EFA nay gia
tri KMO = 0,896, gia tri nay kha tét. Bén canh do, gia tri kiém dinh Barlert Test c6 gia tri Sig. 12 0,00 <
0,05 nén & do tin cay 95% bai viét két luan rang, dir liéu thich hop dé phan tich EFA. Tai diém dimg véi
gi4 tri Eigenvalue = 1,394 (>1) dit liéu rut trich dwoc nam nhén t6 twong ing v6i ndm khai niém cta céc
biénddc 14p trong mé hinh nghién ctru v6i tong phuong sai trich 13 73,824% (>50%). Didu nay c6 nghia
14 73,824% bién thién ciia ndm nhan té dugc giai thich t6t boi cac cau hoi quan sat nay.

Nhu vay, thong qua phan tich EFA 14n hai, cling 12 1an phén tich cudi cting cho cac bién doc 1ap, cac
cau hoi quan sat déu c6 hé sb tai nhan t6> 0,5. Vi 26 cau hoi thudc nam bién doc 1ap trong mo hinh
nghién ctru dwa vao phan tich EFA, két qua cho thiy c6 hai cau hoi quan sat khong dat yéu cau va bi
loai khoi thang do, két qua con lai 24 cau hoi quan sat thudc ndm bién doc 1ap duoc dua vao phan tich
tiép theo.

Biang 3. Ma trin xoay nhén t6 lan hai phan tich EFA cho céc bién ddc lap

Nhan t6

DC1 0,830
DC2 0,855
DC3 0,596
DC5 0,668
DC6 0.734
DC7 0,779
TC1 0,884
TC2 0,789
TC3 0,784
TC4 0,675
TCh 0,82

NLPV1 0,796
NLPV2 0,836
NLPV3 0,873
NLPV4 0,705
NLPV5 0,609
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PTHHI1 0,762
PTHH2 0,841
PTHH3 0,863
PTHH4 0,833
SDUT 0,826
SDU4 0,681
SDU3 0,709
SDUbS 0,763

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu cia tac gid nam 2025
Phan tich nhén t6 kham phd EFA cho bién phu thudc

Sau khi kiém dinh d6 tin cdy thang do, bdn cau hoi quan sat thudc thang do cho su héiq long duogc
dua vao phan tich EFA, sir dung phep trich principal Component va phép xoay varimax dé thyc hién
phan tich EFA cho bién phu thude.

Bang 4: Bang két qua phan tich EFA bién phu thudc

Cac thong s6 Phan tich EFA cho bién phu thudc
KMO 0,720

Gia tri Sig Bartlett's Test 0,000

Téng phuong sai trich 56,581%

Eigenvalues 2,263

S6 cau hoi bi loai 0 cau

S6 nhan té rat trich 01nhanto

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu cia tac gia nam 2025

Két qua phén tich EFA cho bién phu thudc véi gia tri KMO 0,720 rét tbt (>0,5) va gi tri kiém dinh
Bartlett’s Test 0,00 (<0,05) nén & d¢ tin cdy 95% co thé noi réng, dix liéu rét thich hop dé phan tich EFA.
Bén canh d6 tai diém dung voi hé sé Eigenvalue 2,263 (>1) dir liéu rat trich duoc 1 nhan t6 véi tong
phuong sai trich 13 56,581 % (>50%) nhu vy viéc phan tich EFA cho bién phu thudc dam bao céc bién
quan sat do luong t6t cho ndi dung ma né do ludng véi mot nhan t duogce rat trich twong tng véi khai
niém sy hai long dich vu kham chira bénh.

Nhu vay, sau khi kiém dinh d6 tin cdy ctia thang do cho bién phy thudc va bién doc 1ap, c6 30 bién
quan sat dugc dua vao phan tich EFA. Két qua c6 hai bién quan sat vi pham hé sd tai nhan t6 va bi loai
khoi qua trinh phan tich EFA. Nhu vay 28 cau hoi quan sat con lai sau khi phan tich EFA s€ dugc dua
vao dé thyc hién phan tich twong quan, hdi quy. 28 cau hoi quan sat nay (sau khi 30 loai 2) do ludng
cho sau khai ni¢m nghién ctru cua luan van (nam bién doc lap va mot bién phu thudc). Céac cau hdi nay
s& dugc phén tich tiép theo dé nham kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru va do ludng mirc d6 tic dong
ctia cac yéu t6 1én sy hai 1ong dich vy kham chira bénh.

4.3. Két qud phén tich twong quan Pearson

Két qua phén tich trong quan Pearson cho thay gia tri Sig kiém dinh twong quan Pearson giita 5 bién
doc 1ap DC, TC, NLPV, SDU, PTHH véi bién phu thuéc HL déu nhé hon 0,05. Nhu vay, c6 mdi lién hé
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tuyén tinh gitra cac bién doc 1ap nay véi bién phu thudc HL. Gitra bién NLPV va HL ¢6 mbi twong quan
manh nhét véi hé s6 r 12 0,810. Gitta bién PTHH va HL ¢6 mdi tuong quan yéu nhét véi hé sb r1a 0,363.

4.4. Két qua phén tich hoi quy da bién

M6 hinh Hés6R | HésoR? | Hé sd R%hiéuchinh | Do léch chuan uéc lugng Dai lugng
Durbin-Watson

1 0,949a 0,901 0,899 0,17926 1,863

Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu cia tac gia ndm 2025

Két qua phan tich hdi quy cho thiy R2 = 0,901 va R2 hiéu chinh = 0,899, nghia 1a mé hinh tuyén

tinh xay dung phu hgp & mutc 89,9%. Cac bién doc lap dua vao mo hinh giai thich dugc 89,9% vé suhai

long cua ngudi bénh, con lai 10,1% la do céac bién ngoai mo hinh va sai $6 ngéu nhién. Gia tri Durbin —

Waston 1a 1,863 ndm trong khoang 1,5 dén 2,5 nén khong c6 hién tuong tu twong quan chudi bac nhat
xay ra.

5. Két luén

Phan tich tdc dong cua chét lugng dich vu dén su hai long cua nguoi bénh tai khoa kham bénh -
bénh vién nhan dan 115. Két qua nghién ciru dinh lugng cho thay trong nim yéu té dugc kiém dinh, chi
6 bdn yéu té c6 tac dong cung chiéu va c6 ¥ nghia thong ké dén su hai 1ong ctia nguoi bénh tai Khoa
Kham bénh, Bénh vién Nhan dan 115 duogc sip xép tir manh dén yéu nht véi hé sé Beta hdi quy chuan
hoa nhu sau: (i) Su dong cam (B = 0,338); (ii) Nang luc phuc vu (B = 0,326); (iii) Sy tin cay (B = 0,303);
(iv) Phuong tién hitu hinh (B = 0,252). Yéu té con lai 1a “Su dap ing” khong co y nghia thong ké trong
md hinh hdi quy, do d6 bi bac bo.
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