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ABSTRACT

Objective: To evaluate factors associated with the intention to reuse outpatient clinic services at
Nguyen Tri Phuong Hospital.

Methods: A cross-sectional descriptive study was conducted among 160 outpatients and their
accompanying relatives aged 18 years or older who had visited the hospital within the previous six
months. Data were collected using a structured questionnaire based on the SERVQUAL model with
a five-point Likert scale. Scale reliability, descriptive statistics, and Pearson correlation analyses
were performed using SPSS 20.0 software.

Results: All measurement scales demonstrated acceptable to excellent reliability (Cronbach’s
Alpha ranging from 0,65 to 0,96). Mean scores of SERVQUAL dimensions ranged from 3,73 to 4,20.
Assurance and Empathy received the highest ratings, whereas Tangibility and Responsiveness
were rated relatively lower. Overall patient satisfaction was 3,86 + 0,38 points, and the intention
to reuse services was 3,74 + 0,60 points. Service quality dimensions showed significant positive
correlations with satisfaction and revisit intention (p < 0,001). Notably, satisfaction was strongly
correlated with revisit intention (r = 0,86). Health insurance coverage was the primary factor
motivating patients to return, while long waiting times were the main source of dissatisfaction.

Conclusion: Outpatients at Nguyen Tri Phuong Hospital reported moderate to good levels of
satisfaction and intention to reuse services. Maintaining professional competence and positive
staff attitudes, along with improving physicalfacilities and reducing waiting times, are key strategies
to enhance patient experience and encourage service reuse.
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TOM TAT

Muc tiéu: Danh gia céc y&u t6 anh hudng dén y dinh tai sir dung dich vu kham bénh ngoai tru tai
Bénh vién Nguyén Tri Phuong.

Phuong phap: Nghién cltu cat ngang mo ta trén 160 ngudi bénh ngoai tri va ngudi nha ngudi bénh
tr 18 tudi trd [én, da dén kham bénh trong vong 6 thang. D liéu dugc thu thap bang bang hoi dua
trén mé hinh SERVQUAL vdi thang do Likert 5 mic. Phén tich do tin cay, thong ké mo ta va tuong
quan Pearson dugc thuc hién bang phan mém SPSS 20.0.

Két qua: Céac thang do dat dé tin cdy Cronbach’s Alpha = 0,65-0,96. Diém trung binh céc khia canh
SERVQUAL dao dong tir 3,73-4,20. Su dam bao va su déng cam dugc danh gia cao nhét, trong khi
tinh hitu hinh va sy dap ¢ng thap hon. Mc dé hai long chung dat 3,86 + 0,38 diém va y dinh tai s&
dung dat 3,74 = 0,60 diém. C4c yéu t6 chat luong dich vu ¢ tuwong quan thuén, cd y nghia théng ké
V@i sy hai long va y dinh tai s&r dung (p < 0,001), trong do su hai long tuong quan manh véiy dinh tai
strdung (r=0,86). B4o hiém y té la y&u t6 thic ddy quay lai, con thoi gian chd la nguyén nhan chinh
gay chua hai long.

K&t ludn: Ngudi bénh ngoai tri c6 mirc dé hai long va y dinh tai st dung dich vu & mirc kha. Duy tri
chat lugng chuyén mén va thai dé phuc vu, dong thdi cai thién cd s& vat chat va giam thdi gian cho

kham, la giai phap quan trong dé nang cao trai nghiém ngudi bénh.

Ttr khéa: Chat lugng dich vy, SERVQUAL, sy hai long.

1. DAT VAN DE

Trong béi canh kinh té& Viét Nam phuc hoi va tang trudng
tich cuc sau dai dich COVID-19, nhu cau clia ngudi dan
ddi vdi cac dich vu y t& chat ligng cao ngay cang gia tang,
kéo theo ky vong cao hon vé chat lugng dich vu kham
bénh ngoai tru. Tai thanh phd H6 Chi Minh, ap luc canh
tranh trong cung Ung dich vu y té ngay cang ré nét khi khu
vuc y té tu nhan phat trién manh, trong khi mot s8 bénh
vién coéng lap van d6i mat véi tinh trang qua tai, quy trinh
chua thuén tién va chéat lugng dich vu chua dong déu, anh
hudng dén su hai long chia ngudi bénh [1].

Mac du B6 Y té da ban hanh cac cong cu khao sat sy hai
long ngudi bénh, cac cong cu nay chd yéu phuc vu muc
tiéu quan ly téng hgp, chua lam ré khoang céach gilta ky
vong va cam nhan thuc té€ chia ngudi bénh trong tirng khia
canh dich vu [2]. Trong b&i canh dé, moé hinh SERVQUAL
do Parasuraman A.P va cong su nghién ctu (1988) dugc
xem la phu hgp dé danh gia chat luong dich vu y t& thong
qua viéc do luong khodng cach gira ky vong va cdm nhan

*Téc gia lien hé

clia ngudi bénh [3]. Viéc ing dung moé hinh SERVQUAL
trong nghién cru su hai long clia ngu'Gi bénh ngoai trd gop
phan b6 sung co s& khoa hoc cho céng tac quan ly chat
lwgng va ho tro dé xuat cac giadi phap cai tién dich vu.
Bénh vién Nguyé&n Tri Phuong |4 bénh vién da khoa hang |
truc thudc SGY té thanh phd H6 Chi Minh. Theo béo céo
cla bénh vién, t8ng s6 lugt kham bénh ndm 2024 dat
548.925 lugt, giam 6,5% so vGi ndm 2023, cho thay nhirng
thach thirc nhat dinh trong viéc thu hat va duy tri ngudi
bénh ngoai trd [4]. Trong b&i canh do, nghién clru nay ng
dung mé hinh SERVQUAL dé danh gia su hai long cla
ngudi bénh va phan tich y dinh tai st dung dich vu kham
bénh ngoai tru tai Bénh vién Nguyén Tri Phuong, tir dé dé
Xuat céc giai phap nang cao chat lugng dich vu nhdm dap
Ung yéu cau canh tranh va phat trién bén virng.

Muc tiéu nghién clru: danh gia thuc trang cac nhén t6 dnh
hudng dény dinh tai s dung dich vu kham bénh ngoai tru
clia ngudi bénh tai Bénh vién Nguyén Tri Phuong.
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2. DOI TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CcU'U
2.1. Dai twgng nghién ciru

- Tiéu chi chon vao: déi tugng nghién cliru bao gom ngudi
bénh ngoai trud va ngudi nha ngudi bénh ngoai tra tai BEnh
vién Nguyé&n Tri Phuong, tir 18 tudi trd [én, da tirng dén
kham tai bénh vién trong vong 6 thang gan nhat va dongy
tham gia khao sat, hoan thanh bang hdi theo huéng dan
clia nhém nghién clru.

- Tiéu chi loai trir: cac trudng hop dudi 18 tudi, bénh nhan
néi trd, nhirng ngudi chua tirng dén kham tai Bénh vién
Nguyén Tri Phuong trong 6 thang gan nhét, hodc tir chéi
tham gia hay khéng hop tac trong qua trinh khao sat.

2.2. Phuwong phap nghién ctru
- Thiét k& nghién cltu: cat ngang moé ta.

- Dia diém va thoi gian nghién ciu: thdi gian khao séat thuc
hién tUr thang 10-11 nam 2025 tai Khoa Kham bénh, Bénh
vién Nguyén Tri Phuong.

- C& mau, chon mau: theo nghién cltu chia Hair va cong
su (1998), c& mau t6i thiéu quan sat phu hgp dé phan tich
nhan t8 kham phd EFA LA N > 5 x x (x la t6ng bién quan sét).
D& tai cé tat ca 30 bién s, do dé cd mau t6i thiéu can thu
thap 13 150 mau (N > 5 x 30 = 150 mau).
St dung céng thirc tinh ¢& mau wéc lugng mot ty Lé:
pP(1-p)

d2
Trong dé: n la ¢& mau t8i thiéu; = 1,96 (4 hé s tin cay,
V@i xac suét sai ldm loai | la a = 0,05; p = 0,8909 la ty L&
89,09% ngudi bénh tra lGi sé quay lai tai st dung dich vu
kham chira bénh tai Bénh vién Da khoa tinh Tién Giang
trong nghién ctru ctia Pham Phic Ngén va cong sy (2025)
[5]; d = 0,05 l& sai s6 tuyét doi cho phép.

=72
n Z1-u/2

Thay céc gia tri trén vao cong thirc, tinh dugc ¢& mau t8i
thiéu n = 145. Trén thuc t&, nghién cttu tién hanh khao sat
160 mau nghién clu.

- Thiét k& nghién cttu: nghién ctu cat ngang moé ta.

- Phuong phap thu thap sé liéu: so liéu nghién clru dugc
thu thap théng qua khao sat dinh lugng bang bang cau hoi
cautrdc. Bo cong cu khao sat dugc xay dung dua trén mo
hinh SERVQUAL cuia Parasuraman A.P va céng su’[2], két
hgp tham khao céc nghién cltu trude trong linh vuc dédnh
gia chat lwgng dich vu y té va su hai long clia ngudi bénh
ngoai trd. Bang cau hai gom céc nhém ndi dung danh gia
khoang cach gitra ky vong va cdm nhén thuc té clia nguoi
bénh ddi véi cac khia canh chat lugng dich vu, dong thai
do lwong mic do hai long va y dinh tai sif dung dich vu
kham bénh ngoai trd. Cac bi€n quan sat dugc do luong
bang thang do Likert 5 murc dé.

Trudce khi trién khai chinh thite, bang cau hoi dudc thir
nghiém (pilot test) trén mdt nhém nhd déi tuong tuong
doéng dé diéu chinh ngdn nglt, cau tric va ddm bao tinh
rd rang, dé hiéu. D{¥ liéu thu thap dugc ma héa, nhap liéu
va x(r ly bdng phan mém SPSS, phuc vu cho cac phan tich
théng ké mé ta va kiém dinh d6 tin cay clia thang do bang
Cronbach’s Alpha.
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2.3. Xt ly va phan tich sé liéu

Sau khi thu thép, s6 liéu dugc nhap va luu trir c6 ma hoda
trén phan mém Epidata; phan tich xt ly bdng phan mém
SPSS 20.0.

3. KET QUA NGHIEN cU'U

3.1. Kiém dinh dé tin cay thang do bang hé sé
Cronbach’ Alpha
Bang 1. K&t qua kiém dinh dé tin cay thang do bang hé
s6 Cronbach’ Alpha (n = 160)

Hé s HE s6
Bién quan sat tqu;g quan q::::%’u
bién tong loai bign
TAN1 0,7331 0,5406
TAN2 0,7683 0,4987
Tinh hitu hinh TAN3 0,7171 | 0,5585
(Tangibility) TAN4 0,5798 0,6959
Cronbach’s Alpha 0,6478
S6 bién quan sét 4
REL1 0,7922 0,7288
REL2 0,5961 0,8142
REL3 0,8368 0,7053
(E‘{:“t;lﬁﬁi’/) REL4 07118 | 0,7670
REL5 0,7622 0,7437
Cronbach’s Alpha 0,7933
S6 bién quan sat 5
RES1 0,8515 0,8039
RES2 0,7192 0,8876
S dép ting RES3 0,8509 | 0,8043
(Responsiveness) RES4 0.9178 0,7527
Cronbach’s Alpha 0,8551
S6 bién quan sat 4
ASS1 0,9295 0,8759
ASS2 0,9312 0,8748
(SA”"Sgirr;‘nbcéec; ASS3 0,8637 | 0,9142
ASS4 0,8648 0,9136
Cronbach’s Alpha 0,9193
S6 bi€n quan sat 4
EMP1 0,9179 0,8704
EMP2 0,9095 0,8733
Su ddng cam EMP3 0,8664 0,8875
(Empathy) EMP4 0,7694 | 0,9165
EMP5 0,8257 0,9002
Cronbach’s Alpha 0,9102
S6 bién quan sat 5
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Hé sdé HE s6
Bi€n quan sat tu’o’n;g quan :::';%u
bién tong | 942N "°
loai bién
SAT1 0,8935 0,9597
SAT2 0,9285 0,9510
Hai long nguoi SAT3 0,9180 0,9536
bénh ngoai SAT4 0,9565 0,9437
trd (Customer
satisfaction) SAT5 0,9481 0,9459
Cronbach’s Alpha 0,9603
S6 bién quan sat 5
REV1 0,8367 0,7615
REV2 0,8811 0,6681
REV3 0,8305 0,7735
Y dinh tai str dung ,
dich vu kham Cronbach’s Alpha 0,8071
bénh (Revisit | 5§ bign quan s&t 3
intention)
Cronba\ch s:Alpha 0,9466
toan b6
Tong s6 bJen 30
quan sat

K&t qua kiém dinh dd tin cdy cho thay tat ca cac thang do
déu dat yéu cau, vdi hé sd Cronbach’s Alpha > 0,6 va hé
s0 twong quan bién téng clia cac bién quan sat déu > 0,3,
ching to cac thang do c6 do nhat quan néi tai va do lwong
t8t cing moét khai niém. Cu thé, thang do tinh hiru hinh cé
Cronbach’s Alpha = 0,6478 (muc chéap nhén dugc), trong
khi cac thang do su tin cdy va y dinh tai st dung dich vu
dat do tin cay t6t véi Cronbach’s Alpha lan luot 1a 0,7933
va 0,8071. Cac thang do sy dap Ung, su ddm bao va sy
dong cam co do tin cay rat cao, vdi Cronbach’s Alpha dao
dong tir 0,8551-0,9193. Dang chd y, thang do hai long
nguoi bénh ngoai tru dat Cronbach’s Alpha = 0,9603, cho
thay muirc d6 nhat quan noi tai rat cao.

3.2. Thang do y dinh tai stir dung dich vu ctia ngwoi bénh
ngoai tru

Bang 2. Théng ké mé ta do lwong cac bién nghién cliru

Bién quan sat S6 mau | Min-max X+ SD
RES1 160 3-5 3,92 +0,46
Su dap tng RES2 160 1-5 3,177 £1,09
(Responsiveness) | ges3| 160 1-5 3,91 0,55
RES4 160 2-5 3,93+0,47
ASS1 160 3-5 4,19+0,53
Sudambao  |ASS2| 160 35 | 4,24%0,52
(Assurance) | ass3| 160 25 | 4,19£0,56
ASS4 160 3-5 4,18 £ 0,53
EMP1 160 2-5 3,95 +0,61
EMP2 160 2-5 4,01 0,62
sudongeam - eypal g0 25 3,98+0,7
(Empathy)
EMP4| 160 2-5 3,88 0,56
EMP5| 160 2-5 4,03 +0,56
SAT1 160 3-5 3,80 +£0,63
o ~ |sat2| 160 25 | 3,80%0,73
Hai long ngudi bénh
ngoai tru (Customer | SAT3 160 2-5 3,68+0,72
satisfaction)
SAT4 160 2-5 3,74 0,69
SAT5 160 2-5 3,77 £ 0,67
o REV1| 160 2.5 | 3,96+0,64
Y dinh téi s& dung
dich vu kham bénh | REV2 160 2-5 3,7+0,72
(Revisit intention)
REV3 160 2-5 3,56 0,77

K&t qua phén tich théng ké mé ta cho thay ngudi bénh cé
danh gia tich cuc d6i véi chat lwgng dich vu kham chira bénh
clia bénh vién, vGi diém trung binh céc bién dao dong tir
3,17-4,24 trénthang do Likert 5 murc. Trong thang do tinh hiru
hinh, diém trung binh ndm trong khoang 3,41-4,13, trong dé
nhan vién y té co trang phuc chuyén nghiép dat diém cao
nhét, trong khi trang thiét bj va co sd vat chéat tai khu kham
ngoai tri c6 diém thap hon. Thang do su tin cdy c6 diém
trung binh kha cao (3,76-3,96 diém) vdi do léch chuan thap,
phan anh danh gia 6n dinh va nhat quan clia ngudi bénh.

& thang do su dap tng, diém trung binh dao dong rong
(3,17-3,93 diém), trong do thoi gian chd kham c6 diém

(n=160) th&p nhéat va do phan tan ldn. Ngudc lai, sy dam bao dat
- - sarial Wi 225D diém trung binh cao va dong déu (4,18-4,24 diém). Céc
1en quan sat 0 mau Min-max - thang do sy déng cam va hai long chung dat murc t6t
TAN1| 160 2-5 3,49+0,68 (3,68-4,03 diém) nhung chua dat muc rat tot. Y dinh tai
st dung dich vu c6 diém trung binh tir 3,56-3,96, cho tha
Tinhhituhinh | TAN2| 160 2-4 3,41+0,63 {ng dich vy €0 @ et > 5,99, €O Thay
Tangibility) xu hudéng quay lai cia ngudi bénh, tuy nhién mirc do san
( y TAN3| 160 2.5 3,87 0,53 . \ . R A
sang s dung thém dich vu ngoai bao hiém y té va gidi
TAN4| 160 3-5 4,13+0,52 thiéu bénh vién cho ngudi than con han ché.
REL1| 160 2-5 3,94 £ 0,44 Bang 3. Thong ké mo ta cac khia canh
REL2| 160 2-5 3,97 +0,48 Khia canh Sé mau Min-max X+SD
Su'tin cay
(Reliability) REL3 160 3-5 3,89+0,40 TAN 160 2,5-4,75 3,73+0,41
REL4| 160 2-5 3,76 0,49 REL 160 3-5 3,89+0,33
REL5 160 3-5 3,92 £ 0,41 RES 160 2,5-5 3,73+0,53
358 Crossrefd 215
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Khia canh S6 mau Min-max X+SD
ASS 160 3-5 4,2+0,48
EMP 160 2,8-5 3,97 0,52
SAT 160 2,2-5 3,76 +0,64
REV 160 2-5 3,74+0,6

Theo bang 3, diém trung binh cac yéu t6 trong mé hinh
SERVQUAL dao dong tir 3,73-4,20, cho thay ngudi bénh
nhin chung danh gia tich cuc déi vdi chéat lugng dich vu
kham chita bénh tai bénh vién. Cu thé, yéu t6 sy dam
bao (ASS) c6 diém trung binh cao nhat (4,20 + 0,48 diém).
Tiép theo la sy déng cam (EMP) véi trung binh 3,97 + 0,52
diém. Yéu t6 su tin cay (REL) cing dugc déanh gia cao véi
trung binh 3,89 + 0,33 diém, déng thai dd léch chuén thap
cho thdy murc dé danh gia 6n dinh va nhéat quan gilta cac
doi tugng khao sat. Trong khi do, tinh hitru hinh (TAN) va
sy dap Ging (RES) du cé didm trung binh 3,73. D&i véi hai
long chung (SAT), diém trung binh dat 3,76 + 0,64. K&t qua
nay phl hgp vdiy dinh tai s&r dung dich vu (REV) véi trung
binh 3,74 = 0,60 diém.

Bang 4. Thong ké mo ta hai long trung binh

Khia canh S6 mau Min-max X+SD

Hai long trung binh 160 2,9-4,79 |3,86+0,38

K&t qua khao sat cho thdy muc do hai long chung cla
nguoi bénh ngoai trd dat gia tri trung binh 3,86 * 0,38
diém. Do léch chuén thap (0,38) phan &nh su dong thuan
tuong d6i cao trong danh gia gitra cac déi tuong khao sat,
te la cdm nhan hai long kha 8n dinh va it bién déng gitra
ngucoi bénh.

Bang 5. Twong quan Pearson gitra cac khia canh

Bién| TAN | REL | RES | ASS | EMP | SAT | REV
TAN | 1

0,4405
REL 1

0,0000

0,5199|0,6265
RES 1
0,0000|0,0000

0,2679|0,2815|0,3535
ASS 1
0,0006|0,0003 | 0,0000

EMP 0,4064|0,3146|0,4510{0,5921 1
0,0000|0,0001|0,0000|0,0000

SAT 0,5174|0,4262|0,6388|0,4379(0,5977 1
0,0000/|0,0000|0,0000|0,0000|0,0000

REV 0,4202|0,4262|0,6000(0,4560|0,6076|0,8605 1
0,0000|0,0000|0,0000(0,0000|0,0000|0,0000

K&t qua phéan tich tuong quan Pearson cho thdy cac yéu té
chéat lugng dich vu (TAN, REL, RES, ASS, EMP) déu c6 méi
tuong quan thuén va cé y nghia thong ké véi mic do hai
long (SAT) va y dinh téi s&r dung dich vu (REV) (p < 0,001 &
tat ca cac cap bién). Trong cac yéu té trén, yéu to sy dap
ung (RES) co tuong quan manh nhat véi hai long (SAT) voi
r=0,6388, tiép dén la sy déng cam (EMP) (r = 0,5977) va
sutin cay (REL) (r = 0,4262).
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Pai vai y dinh tai st dung dich vu (REV), két qua clng ghi
nhan twong quan thuan manh va cdé y nghia thdng ké vdi
muc do hai long (SAT) (r = 0,8605).

Céc yéu t6 chat lugng dich vu cling c6 tuwong quan thuén
lAn nhau, trong d6 tuong quan cao nhéat ghi nhan gitra su
dap ung (RES) va su tin cay (REL) (r = 0,6265) va gitra su
dong cam (EMP) va sy dam bao (ASS) (r = 0,5921).

3.3. Yéu té khi€én ngudi bénh quay trd lai va yéu t6 khién
nguwoi bénh khong hai long
Thuée | 0.6%
Sachsé | 0.6%
Dédangtiépcan [l 4.3%
Bac sichuyén mon t6t [N 10.6%
Nhén viény t€ nghiét tinh [N 20.6%
BHYT | 5.6%

Biéu d6 1. Y&u td khién ngudi bénh quay trd lai bénh vién
K&t qua khao sat y ki€n cua ngudi bénh vé y&u t6 nao
khién ngudi bénh quay trd lai kham chira bénh tai Bénh
vién Nguyén Tri Phuong cho thay trong téng s6 160 ngudi
bénh dugc khao sat, cé 121 ngudi bénh tra &i rang yéu
t8 quan trong nhat anh hudng dén quyét dinh quay tr&
lai bénh vién clia ngudi bénh a viéc st dung bao hiém
y t&€ (75,6%). Bén canh do, thai do va su nhiét tinh cla
nhan vién y té [a yéu t6 quan trong thi hai, chi€ém 20,6%.
Chuyén mon clia bac siduge 10,6% ngudi bénh lya chon.
Céc yéu t8 dé dang tiép can (4,3%), sach sé (0,6%) va
thuéc (0,6%) dugc ghi nhan vdi ty 1& thdp hon.

Quy
trinh xét
nghiém
(20%)

Thiéu

chd
ngoi,
quat &
khu cho
(20%)

Bi€u db 2. YEu t8 khién ngudi bénh khéng hai long

Trong s6 céac nguyén nhan khién ngudi bénh khong hai
long dugc ghi nhén, thadi gian chd dgi lAu la yéu t6 dugc
nhac dén nhiéu nhat, chiém 40%. Céac yéu t6 khac bao
gom: khu vuc chd thi€u chd ngbdi va quat (20%), thiéu
huéng dan, tu van cu thé cho ngudi bénh (20%), va quy
trinh xét nghiém chua thuan tién (20%).

4. BAN LUAN

4.1. Kiém dinh dé tin cay thang do bang hé sé
Cronbach’ Alpha

K&t qua nghién cliru nay clng ¢c6 mo hinh ly thuyét vé
chat lugng dich vu (Service Quality - SERVQUAL) cua
Parasuraman A.P va cong su (1988) [3], khi cho thay chéat
lugng dich vu la mot c4u trdc da chiéu, anh hudng truc
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ti€p dén su hai long cuia ngudi bénh. Viéc diém trung binh
chung clia céc khia canh SERVQUAL d&u trén 3,73 phan
anh danh gia tich cuc, phu hgp vdi ky vong vé chat lugng
t8i thiéu can c6 tai mot co sy té. Sytuong quan gilra chat
lugng dich vu véi sy hai long (SAT) va y dinh tai sir dung
(REV) tiép tuc khang dinh md hinh md& rong clia Cronin va
cong sy (2000), theo d6 chat luong dich vu L& tién dé dan
dén céacy dinh hanh vi tich cuc clia khach hang. Dac biét,
sy wu tién cao clla ngudi bénh cho khia canh sy dam bao
(ASS) (4,20 diém) va su dong cdm (EMP) (3,97 diém) phan
anh tinh dac thu clia nganh y t&, nadi niém tin va long nhan
ai la yéu t6 quan trong hon ca cag sd vat chat, mot nhan
dinh dugc ung ho rong rai bdi cac nghién clru clia Avedis
Donabedian (2002) vé chéat lugng cham sdéc st khoe [6].

4.2. Thang do y dinh tai st dung dich vu ctia ngwai bénh
ngoai tru

Céc khia canh tinh hitu hinh (TAN) va su dap &ng (RES) v&i
diém trung binh th&p nhét (3,73 diém) chi ra nhitng diém
y&u can uu tién cai thién. Piém 3,73 cho thdy mac du co
s@ vat chat (TAN) va kha nang cung cép dich vu kip thai
(RES) dugc danh gia & mic chédp nhan dugc, nhung chua
dép Ung dugc ky vong cao cla ngudi bénh. Dac biét, su
dap ing lién quan dén téc do phuc vu va thoi gian cho la
van dé thudng gap trong nganh y té€ cong, va viéc nguoi
bénh danh gia thap khia canh nay [7] dang anh hudng tiéu
cuc dén trai nghiém dich vu tdng thé. Bénh vién can tap
trung vao viéc t8i wu hda quy trinh, giam thiéu thdi gian
chd&'va tang cudng tién nghi hitu hinh dé nang cao diém sé
clia hai khia canh nay.

Murc dé hai long (SAT) (3,76 diém) va y dinh tai s dung
(REV) (3,74 diém) dat muc tuong d6i tét, nhung chua thé
hién sy gan két manh mé. Diéu nay la hé qua hgp ly cua
viéc chét lugng dich vu cé su chénh léch gitra cac khia
canh. Mac du ngudi bénh rat hai long vé nhéan vién (ASS,
EMP), sy that vong vé thoi gian chd (RES) va tién nghi
(TAN) c6 thé da kéo giam murc dé hai long téng thé. Két
qua nay cho thay ngudi bénh c6 xu hudng quay lai, nhung
muc dé quyét dinh chua cao va dé bj lung lay bdi nhitng
trai nghiém tiéu cuc tiém an. D& bién xu hudng nay thanh
ldong trung thanh thuc sy, bénh vién can chuyén tir viéc
chi dap &ng cac yéu to ca ban (hai long) sang viéc tao ra
trai nghiém dich vu vugt tréi (y dinh téi sty dung) bang cach
giai quyét triét dé cac van dé lién quan dén RES va TAN.
Khi so sanh v&i nghién clru ciia Umoke M.J va cong sy tai
cac bénh vién cong & Ebonyi State, Nigeria [8], cac chiéu
SERVQUAL ciing cho thay sy khac biét dang chu y: trong
nghién ctu & Nigeria, diém trung binh céc chiéu dao dong
thap han, vdi tinh hitu hinh (Tangibility) chi 2,57 + 0,99
diém, sy dap ng (Responsiveness) 3,06 = 0,63 diém, va
chiéu dat cao nhét la su dong cam (Empathy) 3,12 = 0,57
diém. So vdi dé, diém trung binh trong khao séat nay cao
hon dang ké, dac biét & chiéu su dam bao va sy dong cam,
cho thay ngudi bénh cé su tin twdng cao hon vao nang luc
chuyén moén, thai dé phuc vu va mirc do quan tam cua
nhan vién y t&. Dong thoi, dé léch chudn thip hon ¢ hau
hét céc chiéu phan énh su déng thuan 8n dinh haon gilra
céac doi tugng khao sat, trong khi nghién clru & Nigeria
c6 dé phan tan l&n haon, dac biét & chiéu Tangibility. Tuy
nhién, cé hai nghién ctru déu cho thay cac chiéu tinh hitu

hinh va su dép (ng thudng la diém can cai thién dé nang
cao murc hai long tdng thé va y dinh tai st dung dich vu.
Nhu vay, két qua so sanh nhan manh rang méac du dang
thuc hién t6t cac yéu to vé thai do, nang luc va dong cam
clia nhan vién y té, viéc ti€p tuc cai thién co sd vat chat,
thoi gian chd'va kha nang hd tro kip thoi sé giip nang diém
hai long t8ng thé va cuing ¢6 y dinh tai sir dung dich vu cla
nguoi bénh.

K&t qua khao sat cho thdy mic do hai long chung cla
ngudi bénh ngoai trd dat gia tri trung binh 3,86 + 0,38
diém. Mirc 3,86 trén thang diém 5 cho thdy da sé nguoi
bénh danh gia hai long & muc kha t8t ddi véi dich vu kham
chira bénh tai bénhvién. D6 léch chudn thap (0,38) la mot
diém déng chu y, phan anh sy déng thuan va én dinh cao
trong danh gia gilra cac d6i tugng khao sat. Diéu nay nguy
réng, chat lwgng dich vu dugc cung cap cé tinh nhat quan
va it c6 su khac biét L&n vé trai nghiém gilra cac ngudi
bénh. Tuy nhién, viéc chua dat dén muc 4,0 diém cling
bao hiéu rang bénh vién van con nhitng khoang tréng chét
lwgng can dugdc l4p day dé chuyén ngudi bénh tir trang
thai “kha hai long” sang “hoan toan hai long” va dat dugc
sy quay trd lai clla nguoi bénh.

4.3.Yéu t6 khién nguoi bénh quay tré lai va yéu té khién
nguwdi bénh khang hai long

K&t qua nghién clru cho thay bao hiém y té la yéu t6 quan
trong nhat anh hudng dén quyét dinh quay lai kham chira
bénh clia ngudi bénh tai Bénh vién Nguyén Tri Phuong,
phan anh vai trd then chét cta chi phi trong ti€p can va
duy tri st dung dich vu y t&, dac biét déi vdi nhom ngudi
bénh c6 thu nhép trung binh va thap. Phat hién nay phu
hop vé6i dic diém mau nghién ciiu, trong dé phan 16n L&
ngudi cao tudi va ngudi co thu nhap thap, déng thoi nhan
manh vai tro clia bénh vién coéng lap trong viéc bao dam
cong bang tiép can dich vu y t& théng qua cd ché bao
hiém y té. Bén canh d6, thai dé va su nhiét tinh clia nhan
vién y t& dugc xép la yéu té quan trong th hai, cho thay
chat lugng giao tiép va hd trg ngudi bénh cé anh hudng
déang k& dén trai nghiém va su hai long téng thé, tham chi
néi bat han so vdi yéu t6 chuyén méon cua béac sitrong béi
canh kham ngoai tru.

Mat khac, thdi gian chd dgi dugc ghi nhan la nguyén nhan
chinh gay chua hai long, phan anh tinh trang qua tai va
nhirng han ché trong t8 chirc quy trinh kham chita bénh
tai khu vurc ngoai trd. Cac van dé lién quan dén cd sé vat
chéat khu vuc chd, huéng dan ngudi bénh va quy trinh xét
nghiém, du chiém ty & thap hon, van cho thdy nhu cau
ti€p tuc cai thién tinh thuan tién va trai nghiém ngudi
bénh. Nhitng két qua nay gagi y rang, bén canh viéc duy tri
lgi thé& vé chi phi thédng qua bao hiém y té&, bénh vién can
uwu tién cac gidi phap giam thoi gian cho, tdng cuong giao
ti€p va hé trg ngudi bénh nhadm nang cao su hai long va
thuc day y dinh tai st dung dich vu.

5. KET LUAN

Nghién ctu &'ng dung moé hinh SERVQUAL trén 160 ngudi
bénh ngoai tra tai B&nh vién Nguyén Tri Phuong cho thay
muc dé hai long (3,76 diém) va y dinh tai sir dung dich vu
(8,74 diém) & muic kha nhung chua dat ngudng rat tét.
Trong céac khia canh chét lugng dich vu, su dam bao va sy
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déng cam la nhitng diém manh ndi bat, trong khi tinh hitu
hinh va dac biét & sy dap Ung, vdi van dé thai gian chg
kham, la nhirng han ché& chinh anh hudng dén sy hai long
va y dinh quay lai. Trén co s& dé, nghién cliru dé xuét cac
giai phap trong tam nhdm nang c4p ca sd vat chat, t8i wu
héa quy trinh va nang luc dap ¢ng, tdng cudng giao tiép
- phuc vu chuyén nghiép va cai thién trai nghiém nguoi
bénh, phu hop vé&i dinh hudng 8y ngudi bénh lam trung
tdm cla bénh vién.

6. TAI LIEU THAM KHAO

[1] Nam Hai. Nam 2024, nén kinh té Viét Nam dat muc
tang trudng 7,09%. Tap chi Ngan hang, 2025. https://
tapchinganhang.gov.vn/nam-2024-nen-kinh-te-
viet-nam-dat-muc-tang-truong-709-15095-15095.
html&link=autochanger

[2] BS Y t6. Quyét dinh 56/QD-BYT ngay 08 thang 01 ndm
2024 ban hanh Huéng dan vé phuong phap do luong
hai long ngudi dan daéi vdi dich vu y té cong trong giai
doan 2024-2030.

218

[38] Parasuraman A.P et al. SERVQUAL: A multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service
quality. Journal of Retailing, 1988, 64 (1): 12-40.

[4] Bénh vién Nguyén Tri Phuong. Bao céo t8ng két hoat
doéng chuyén mén nam 2024, 2025.

[5] Pham Phuc Ngan, Nguyé&n Thanh Van, Ta Van Tram. Su
hai long clia ngudi bénh ngoai trd tai Khoa Khdm bénh,
Bénh vién Da khoa tinh Tién Giang giai doan 2024-
2025. Tap chi'Y hoc Cong dong, 2025, 66 (CD2): 100-
106. doi: 10.52163/yhc.v66iCD2.2240.

[6] Avedis Donabedian. Anintroduction to quality assurance
in health care. Oxford University Press, 2002.

[71BerryL.L, Parasuraman A. Marketing services: Competing
through quality. Simon and Schuster, 2004.

[8] Umoke M.J et al. Patients’ satisfaction with quality

of care in general hospitals in Ebonyi State,
Nigeria, using SERVQUAL theory. SAGE Open
Medicine, 2020, 8: 2050312120945129. doi:

10.1177/2050312120945129.



