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Tém tit

Dit van dé: Van dé chét lugng dich vu (CLDV) luén dugce Bénh vién Trung vong Hué (Bénh vién) xem 1a trong tam,
trong d6 bao gdm dich vu dwoc tai cac nha thude bénh vién. Theo bo tiéu chi chit lugng bénh vién hién nay, tién hanh
danh gia chit luong nha thube hoic co s ban 1¢ thude trong khudn vién bénh vién la viée can thiét. Nghién ctru nay nham
phat trién thang do vé CLDV duoc tai nha thudc Bénh vién va phén tich cac nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong ctia khach
hang (KH) vé CLDV dugc tai cac nha thude nay.

Dm tuong va phuong phap nghién ciru: B cong cu danh gia mire d6 hai long (MPHL) va cac yéu t lién quan dugc phat
trién thong qua diéu tra phong van KH. Panh gia két qua bang cac phuong phép kiém dinh thang do va phan tich.

Két qua: Thang do dugc xdy dung vdi 21 bién quan sat. Mirc d6 hai 1ong (MDHL) chung cua khach hang 1a 3,71 voi
thang do Likert 5. Tubi va trinh d6 hoc van lién quan déc tinh KH ¢6 anh huéng dén sy hai long cua KH. C6 bon nhén to
anh huong dén MPHL; giai thich dugc 65,4% sy bién thién cta sy hai long.

Két luém:rBﬁ xay dung dugc thang do do ludng sy hai long cia ,KH vé dich vu dugc ’tai céc nha thude Bénh vién Trung
uong Hué. thich ,hémg hai long véi CLDV dugc tai cac nha thuoc Bénh vién. Nhan to dap ing ctia nha thudc anh hudng
quan trong nhat dén su hai long cua KH.

Tir khéa: chét luong dich vu dugc; nha thudc bénh vién; su hai long cua khach hang.

Abstract

Background: The quality of services is consistently prioritized by Hue Central Hospital, particularly pharmaceutical
services within hospital pharmacies. According to current hospital quality standards, evaluating the quality of hospital
pharmacies or retail drug outlets within the hospital premises is deemed crucial. This study aims to develop a
Pharmaceutical Service Quality (PSQ) scale for hospital pharmacies and analyze factors influencing customer satisfaction
with PSQ.

Subjects and methods: Tools for measuring satisfaction levels and associated factors were developed through customer
survey interviews. The assessment was conducted using scale validation method and statistical analysis.
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Results: A 21-item scale was constructed, revealing an overall Customer Satisfaction Level (CSL) of 3,71 on a 5-point
Likert scale. The age and educational attainment of individuals are variables that significantly influence customer
satisfaction. Four factors significantly influenced CSL, explaining 65,4% of the variance in satisfaction levels.
Conclusions: An effective scale for measuring customer satisfaction with pharmaceutical services at hospital pharmacies
has been developed. Customers express satisfaction with PSQ at hospital pharmacies, with responsiveness identified as

the most crucial determinant of customer satisfaction.

Keywords: pharmaceutical service quality; hospital pharmacy; customer satisfaction.

1. Pat van dé

Theo Parasuraman va cong su (1985), chét
luwong dich vu 1a khoang céach gitra mong doi cua
khach hang (KH) vé san phim dich vu va nhiing
gl ho cam thay khi str dung qua san pham dich
vu d6 [6]. Ong dé xuit mé hinh thang do
SERVQUAL vé chét lugng dich vu nam 1988
vé6i 5 thanh phan co ban 13 tin cdy, dap tng, dam
bao, déng cam, phuong tién hiru hinh [7]. M6
hinh nay phu hop véi nhiéu loai dich vy, tuy vay
mdi nganh dich vu c¢6 nhiing dic thu riéng. Do
véy, thang do SERVQUAL can diéu chinh véi
tung nghién ctru cu thé. Bén canh do, su hai long
ctia KH 1a mot khai niém phd bién danh gia murc
dd hai long cua KH khi str dung dich vu. Theo
Parasuraman, Zeithaml va Bery (1985, 1988),
chét lugng dich vu la tién dé cho su hai long cua
KH [6],[7]. Cronin, Taylor (1992) da kiém dinh
bang thyc nghiém va dua ra két luan rang chat
luong dich vu dan t6i sy hai long cua KH [2].

Ddi voi dich vu y té, sy hai long cua nguoi
bénh phan anh chit lugng dich vu y té va uy tin
ctia bénh vién. Chi s6 hai 1ong nay do luong mtc
dap ung ctia bénh vién ddi voi ky vong ctia ngudi
bénh, hd trg qué trinh cai tién chat luong dich
vu. Viéc khdo sat va danh gia sy hai long nguoi
bénh 1a mot yéu td quan trong trong bo tiéu chi
danh gia chét luong bénh vién theo quy dinh cua
B0 Y té [1]. Bénh vién Trung wong Hué di lién
tuc ning cao chat lugng chim séc y té, dac biét
chu trong dén su hai long cua ngudi bénh, lam
thude do chét luong dich vu y té, bao g6m ca
dich vu dugc. Mic du da co nhiéu nghién ciru
danh gia CLDV dugc tai cac nha thube cong
ddng dat tiéu chuan GPP, nhung con it nghién
ctru tap trung vao danh gia CLDV dugc tai nha

thubc thudc bénh vién. Vi vay, chung t6i tién
hanh dé tai nham 2 muc tiéu:

- Xay dung thang do vé CLDV dugc tai nha
thubc Bénh vién.

- Phén tich cac nhan t6 anh huong dén sy hai
long cia KH vé dich vu duoc tai cac nha thude
Bénh vién.

2. Phuwong phap nghién ciru
2.1. Péi twong nghién ciru

- DBbi tugng nghién ctru: Cac yéu td lién quan
muc do hai long KH vé chat lugng dich vu dugc
tai cac nha thudc Bénh vién.

- Pbi twong khao sat: KH da dén mua thudc
tai cac nha thudc cua Bénh vién duoc lya chon
theo phuong phap chon miu ngu nhién thuan
tién.

Tiéu chuén lya chon: do tudi tir 18 tro 1én, da
mua thudc tai cac nha thudc thudc Bénh vién va
ddng y tham gia phong vén.

2.2. Pia diém va thoi gian nghién civu

Do anh hudng phirc tap cia dién bién dich
bénh COVID-19, viéc phong van KH sau khi
mua thudc tai cac nha thudc Bénh vién duge thuc
hién ngoai khudn vién Bénh vién trong thoi gian
tlr 6/2022 dén 7/2022.

2.3. Thiét ké nghién civu
Nghién ctru dugc thuc hi¢n qua 4 budc:

Budc 1: Ly thuyét vé thang do SERVQUAL
cua CLDV (Parasuraman va cong su) [6], [7]
duoc st dung dé xay dung ban thao bd cau hoi
va tham khao cac bd cau hoi da dugce xay dung
va khao sat khach hang vé CLDV dugc ciia mot
s6 quay cap phat ngoai trt, nha thudc & mot sb
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dia ban [4], [5], [8]. Sau khi dugc giri di dé thu
thap y kién cua ba dugc si dang lam viéc trong
linh vuc quan ly dugc va dugc 1am sang co it
nhét hai nam kinh nghiém, b cau héi so bd duge
tao ra nham lya ra cac cdu hoi phit hop nhét dua
vao thang do.

Budc 2: Thir nghiém bd cau héi so bo véi 20
ngudi. Muc tiéu chinh 13 kiém tra mirc d6 rd rang
clia timg ciu hoi, stra d6i ndi dung, hinh thirc dé
phu hop voi thue té. Bo cau hoi chinh thice duoc
xay dung sau khi chinh stra.

Budc 3: Tién hanh khao sat chinh thtc trén
d6i twong nghién ctru. Qua trinh thu thap sb liéu
duogc thuc hién bén ngoai khuon vién Bénh vién,
sau khi KH hoan thanh giao dich voi nha thude.

Phuong phéap ldy méau: Nghién ciru ndy su
dung phuong phap phan tich sé liéu 13 phan tich
nhan t6 kham pha EFA. Hair va cong su (2013)
dua ra cong thac tinh c& mau dya trén sb luong
cac bién do luong dé xac dinh duoc kich thudc
mau can phai tir 50 trd 1én va ti 18 quan sat/bién
do luong 13 5:1 va kich thudc mau tdi thiéu 1a 50
[3]. Piéu nay cho thidy mot bién do luong can it
nhat 5 quan sat. O budc 2, bd cau hoi sau hoan
thién chinh sira gdm 28 bién, do d6 s6 quan sat
toi thiéu can thiét 1a 140. Vi ¢& mau can thiét 1a
140, nhém du tinh 1ay du thém 10 - 20% mau,
tuong tng 1a 154 - 168 KH dé dam bao luong
phiéu sau khi phan loai dat mirc can thiét.

Budc 4: Dir liéu thu thap dugc ma hoa, [am
sach, dua vao phan tich bang SPSS 20.0 bang

cach st dung: hé s6 tin cdy Cronbach's Alpha
(CR0), phan tich kham phé nhan t6 EFA, phan
tich twong quan va hdi quy bang cach str dung
md hinh hdi quy tuyén tinh nhu sau:
Y =Bo+PiXi+P2Xo+ B3 Xs+ ...+ Pn Xa.
Nhén t6 ndo c6 gia tri p cang 1n thi cang anh
hudng manh téi bién phy thude [9].

3. Két qua nghién ciru

Thuc té, ching t6i dd phong van dugc 239
KH, sau khi sang loc dit liéu, thu dugc 218 phiéu
hop 18, loai 21 phiéu khong dat yéu cau do dién
thiéu thong tin hodc chon cung 1 mirc tra 1oi nhu
nhau & tat ca cac cu hoi.

3.1. Xdy dung thang do vé chit lwong dich vu
dwoc tai nha thudc Bénh vign Trung wong Hué
3.1.1. Xay dung thang do

Nhom da gtri ban thao bg cau hoi téi 03 duge
s1, da tong hop céac ¥ kién cua timg tiéu chi dua
trén thang do Likert 4: 1 diém - hoan toan khong
quan trong; 2 diém - khong quan trong; 3 diém -
quan trong; 4 diém - hoan toan rét quan trong.
Sau khi tong hop diém trung binh timg tiéu chi,
can cir vao y nghia trung binh cua thang: tu
1,00 - 1,75: hoan toan khong d@)ng y; 1,76 - 2,50
khong dong y; 2,51 - 3,25: dong ¥; 3,26 - 4,00:
rat dong y [9], s tiéu chi c6 diém trung binh >
2,51 dugce gilr lai 1a 28. Bang céu hoi so bd sau
d6 duoc phong van thir nghiém & bude 2. Két qua
sd tiéu chi van giit lai khong doi 1a 28 (Bang 1).

Bang 1. Banh gid mic d§ quan trong cac muc hoi tur cac dugc si

Mai Tiéu chi Diém
bién trung binh
Thang do Chat lwong dich vu dwoc
PT1 Nha thudc dugc bd tri thuan tién, dé thay 3,67
PT2 | Nha thudc sach sé, thoang mat 3,67
PT3 | Khu vyc chd mua thudc thoai mai 3,33
PT4 | Nha thudc co day du trang thiét bi can thiét (may vi tinh, diéu hoa...) dé
N 3,67
thue hién dich vu
PT5 | Nha thudc b tri thuan loi cho viée tu vAn, mua ban thude (s6 luong 6, 267
quay du, rong rai) ’
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Ma Tiéu chi Di¢m
bién trung binh
NV1 | Nhéan vién than thién, lich su 3,67
NV2 | Trang phuc cta nhan vién nha thubc (NVNT) gon gang, nghiém tic 3,67
NV3 | Nhan vién c6 tdc phong nhanh nhen 3,33
NV4 | Nhén vién néi rd rang, d& hiéu dé trao doi voi KH 3,67
Nvs | Nhan vién dan nhan c6 ghi lidu dung, thoi diém dung trén hop thude, vi 3.67

thudc.
NV6 Khi khong du tién mua ding va du don theo dq’n l?ég‘si, nhan vién s& hd 3.00

trg KH tu van d€ mua lugng thudc phu hop véi tai tién cua minh. ’
DU1 | Nhan vién c6 du kién thie dé tu van va giai dap 3,33
bu2 Nhén vién lu6n cung cap dung va day du thudc, sd luong thude theo yéu 3.67

cau cua to1 ’
PU3 | Nha thudc c6 san va du cac loai thude dap tmg nhu cau, c¢6 thude ciing

loai dé thay thé 3,67
DU4 | Thu tyuc mua ban thuén tién 3,67
PUS | KH c6 thé mua thude bt cir lic can, ngay ca ngay 1&, ngay nghi 3,67
PU6 | Nha thudc hoat dong ding gid quy dinh 4,00
PU7 | S6 luong nhéan vién du dap tmg 3,67
TC1 | Nha thubc cung cp thudc dam bao chat lugng, khong cé thude qua han 3.67

dung ’
TC2 | Thudc KH mua tai nha thudc nay luén dugc huéng dan day du cach ding,

lidu dung trén ting loai thude 3,33
TC3 | Nhan vién ludn kiém tra can than thudc truée khi giao cho KH 4,00
TC4 | KH cam thiy an tdm khi mua thudc tai day 3,67

Thang do Gia ca
GC1 | Gia thudc hop 1y 3,67
GC2 | Gia thudc 6n dinh, khong tang khi nhu cau ting hodc c6 dich bénh 3,33
GC3 | KH ludn nhan dugc hoa don chi tiét gia tung loai thue 3,67
Thang do Hai long

HLI KH hai long vé dich vu duge cta nha thude 4,00
HL2 | KH sé tiép tuc mua thudc tai nha thude nay trong thoi gian toi 3,67
HL3 | KH sé& gidi thiéu ban be, nguoi than dén mua thudc tai nha thude nay 3,00

Nhan xét: 28 muc hoi déu dugc cac duoce si

danh gia tir mirc quan trong trd 1én. St dung cac
muc hoi trén chung toi tién hanh khao sat KH,
thu thap va xu ly dit liéu. Dt liéu sau khi lam
sach, ma hoa duoc sir dung dé tién hanh danh gia
thang do bang hé s tin cdy CRa, phan tich EFA.

3.1.2. Panh gid thang do bang hé so tin cdy
Cronbach’s Alpha

St dung dir liéu phong van chinh thic cac
bién thudc vé cac thang do CLDV duoc (22
bién), Gia ca (3 bién), Hai long (3 bién) dé tién
hanh phan tich, chung t6i thu duoc két qua sau
(Bang 2):
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Bang 2. Két qua Cronbach’s Alpha d6i v6i cac thang do

Chat luong dich vu duge Hé s CRa = 0,883

Bién Hé s6 CRa Bién Hé s6 CRal

Tuong quan R o Tuwong quan R o

bién— téng ned lﬂal bo bién— téng ned l,cial bo
bién bién
PTI 0,514 0,882 PU1 0,597 0,885
PT2 0,599 0,878 pU2 0,523 0,889
PT3 0,547 0,883 bU3 0,599 0,887
PT4 0,627 0,884 bU4 0,542 0,885
PT5 0,412 0,885 bU’ 0,558 0,881
NV1 0,589 0,884 PU6 0,599 0,878
NV2 0,629 0,882 PU7 525 0,884
NV3 0,567 0,878 TCI1 0,533 0,872
NV4 0,622 0,872 TC2 0,455 0,887
NV5 0,456 0,878 TC3 0,568 0,883
NV6 0,564 0,885 TC4 0,534 0,885

Gi4 ca Hé s6 CRo. = 0,885 Hai 1ong Hé s CRa = 0,377

GCl 0,457 0,882 HLI 0,426 0,075
GC2 0,567 0,884 HL2 0,413 0,064
GC3 0,594 0,886 HL3 -0,005 0,761

Nhén xét: Hé s6 CRa lan luot ctia thang do
CLDV dugc 1a 0,883, cua thang do Gia ca la
0,885, nam trong khoang 0,6 dén 0,9 chung to
thang do dat yéu cau vé do tin cay.

Gia tri CRa dbi v6i thang do Hai long 14 0,377
(<0,6) khong dat yéu cau. Néu loai bo bién HL3
thi hé s6 CRa ting 1én dang ké, cu thé 13 0,761
(>0,6). Két hop v6i quan sat thuc té, nhom
nghién ciru quyét dinh loai bo bién HL3.

3.1.3. Phan tich nhan té kham pha EFA
3.1.3.1. Thang do Chat luong dich vu duoc

Phén tich t6 hop 22 bién quan sat cta thang
do CLDV duoc lan 1 cho thdy phan tich EFA 1a
phil hop. Céc bién déu c6 hé so tai nhan tb 16n
hon 0,3. Tuy vay 06 bién PT1, PT3, NV2, NV6,
DU7, TC2 c6 phan chénh 1éch giita cac hé s tai
khong dat yéu cau 16n hon 0,3 va bi loai khoi
thang do. 16 bién con lai duoc dua vao phan tich
lan EFA lan 2 véi két qua ¢ Bang 3.

Bang 3. Két qua phan tich EFA 1an 2 ddi v6i thang do chét luong dich vu dugc

Nhan t6
1 2 3 4
bép ing
bU1 0,773
buU2 0,763
bU3 0,719
bU4 0,662
bU5 0,658
bU6 0,651
Nhén vién
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Nhan td

NV1

0,769

NV3

0,839

NV4

0,736

NV5

0,766

Tin cay

TCl1

0,812

TC3

0,779

TC4

0,678

Phuong tién

PT2

0,658

PT4

0,644

PT5

0,570

Gia tr1 Eigen 7,149

1,895 1,674 1,191

Tong phuong sai trich (%) 35,743

45,216 53,587 59,540

Hé s6 KMO

0,887

Gia tri kiém dinh Bartlett

2650,739%**

** Mirc y nghia bang 0,000

Nhan xét: Két qua phan tich EFA 1an 2 cho ra
4 nhan t6 tai gia tri Eigen = 1,191 véi phuong sai
trich lity ké 59,540%. Két qua cho thy tat ca cac
bién déu c6 hé s6 tai nhan t6 va phan chénh léch
dat yéu cau. Bén canh d6, hé sé KMO 1a 0,887
va kiém dinh Bartlett c6 gia tri y nghia rat nho
cho thiy két qua phan tich nhén t6 phu hop véi
thang do.
3.1.3.2. Thang do Gié ca

Thang do Gia ca voi 3 bién quan sat GCI,
GC2, GC3 dugc dua vao phan tich EFA dé kiém
tra muac d6 hoi tu cua cac bién quan sat. Két qua
3 bién déu c6 hé so tai nhan t6 16n hon 0,3 va
gop lai thanh mot nhan té chung tai gia tri Eigen
= 1,225 v6i phuong sai trich 80,213%. Ngoai ra,
hé s6 KMO bang 0,5, gia tri ¥ nghia rat nho cho
thiy két qua phan tich nhan t6 thich hop trén
thang do Gia cd. Thang do Gia cé chi c6 1 nhan
t6 va ky hiéu 1a GC.

3.1.3.3. Thang do Hai long

Thang do Hai long gdm 2 bién HL1, HL2
duge sir dung dé phén tich EFA. Két qua 1a ca
hai bién dugc dua vao cung mdt nhan td voi gia
tri Eigen = 1,836; tong phuong sai trich Ia
61,207 %. Hé s6 KMO bang 0,655 va gia tri y
nghia nho. Chung té phan tich EFA thich hop
v6i thang do Hai 1ong. Nghién ctru ki hi¢u nhan
t6 hai long 1a HL.

3.2. Phén tich cdc nhén t6 anh hwong dén Hai
long ciia khdch hang vé Chit lwong dich vu
dwoc tai cdc nha thuéc Bénh vién

3.2.1. Bdc diém ciia mau nghién ciru

Dbi v6i hai nhom, nir gidi chiém ty 1¢ 16n hon
(56,9%). Trong mau nghién ctu nay, 43,5%
khéch hang c6 do tudi tir 40-49 va 43,1% co trinh
do dai hoc. Su hai long chung cua KH 1a 3,71-
nam gitra khoang gia tri hai 1ong (can ctr vao ¥
nghia trung binh cua thang: tir 1,00 - 1,80: Rét
khong hai long; 1,81 - 2,60: Khong hai long;
2,61 - 3,40: Khong y kién; 3,10 - 4,20: Hai long;
4,21 - 5,00: Rat hai 1ong [9]) (Bang 4).
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Bang 4. Pic diém mau nghién ciru
bac tinh phéan loai S6 lwong | Ty 1é qi);relnli/ll;l)rlﬁlL ?c(i)ufi;h
Tong chung 218 100% 3,71 0,62
. Nam 04 | 43,1% 3,72 0,62
Gioi tinh -
N 124 56,9% 3,71 0,62
tir 18 dén 29 10 4,6% 4,02 0,65
tr 30 dén 39 58 26,6% 3,75 0,63
Nhoém tudi tir 40 dén 49 95 43,6% 3,57 0,61
tir 50 dén 59 33 15,1% 3,82 0,63
tur 60 trd Ién 22 10,1% 3,91 0,57
Chua tot nghiép phd thong 25 11,5% 3,87 0,61
Pho thong 45 20,6% 3,72 0,55
Trinh do hoc van Trung cip, cao dang 46 21,1% 3,73 0,65
Pai hoc 94 43,1% 3,67 0,64
Sau dai hoc 08 3,7% 3,59 0,65

Tai Bang 5, cadc phan nhom vé gidi tinh, tudi va trinh d6 hoc van duoc st dung tiép theo dé xac
minh c6 hay khong co su khac biét trong diém trung binh MDHL chung giita cac phan nhom thong
qua cac phép phan tich Levene, Anova, Welch [3], [9].

Bang 5. Su anh hudng cia cac phan nhém dén MPHL

Dic tinh phan loai Kiém dinh Levene | Kiém dinh ANOVA Gia | Kiém dinh Welch
Gia tri sig tri sig. Gia tri Sig.
Gidi tinh 0,359 0,677 -
Tubi 0,001 - 0,000
Trinh d6 hoc van 0,035 - 0,001

Nhén xét: Két qua cho thiy yéu té gi6i tinh
khong anh huong dén sy hai long ciia khach
hang, tuy nhién tudi, trinh d6 hoc van anh hudng
dén su hai long.

3.2.2. M6 hinh méi quan hé gitta CLDV duorc,
Gia ca va Hai long

Sau khi phan tich nhan t6 EFA va phan tich
do6 tin cay CRa, mo hinh nghién ctru duge diéu
chinh @ do ludong bién phu thudc (Hai 1ong)
bang cach str dung 05 bién doc 1ap (Pap ung,
Nhéan vién, Tin cdy, Phuong tién va Gid ca).
Hinh 1 md ta cac gia thuyét nghién ctru:
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H1 (+)
Pap ung
H2 (+)

CLDV dl;qc Nhan vién \:
nha thuoc Sl"r hai
bénh vién A H3 () long

Tin cay cla
Phuong tién _— hang
Gi ca H5 ()

Hinh 1. M6 hinh mdi quan hé giita CLDV dugc, gia ca va sy hai long

H1: Péap tng va sy hai 1ong ciia KH ¢6 quan hé cing chiéu.
H2: Nhén vién va sy hai 1ong ciia KH c6 quan hé ciing chiéu.
H3: Tin cdy va sy hai long ciia KH ¢6 quan hé ciing chiéu.

H4: Phuong tién va sy hai long ctia KH c6 quan hé cung chiéu.
H5: Gia ca va sy hai 1ong ciia KH ¢6 quan hé cing chiéu.

3.2.3. Danh gid mirc dg anh huéng cdc nhan t6
thuoc CLDV duwoc voi sy hai long cua khdach hang

Phén tich tvong quan: Trudc khi tién hanh
phan tich hoi qui, h¢ s6 tuong quan Pearson dugc
str dung dé danh gia mac do chat ché cia mbi
lién hé tuyén tinh giita nim bién doc lap (PU,
NV, TC, PT, GC) va mot bién phu thuoc (HL).
Céc két qua cho thay twong quan gitta cic bién
doc lap va bién phu thugc & mirc y nghia nhé hon
0,01. Do d6, cac bién doc 1ap duoc giit lai dé tién
hanh phan tich hdi qui tiép theo.

Phan tich hdi quy da bién:

Mo hinh héi quy tuyén tinh da bién da dugc
chon tir két qua twong quan, nhu thé hién trong
phuong trinh sau: HL = B +p1xPU + B2 xNV+
B3XTC + B4xPT + B5xGC va két qua thu duogc
tai Bang 6.

Trong d6: HL: Sy hai long; DU’ Su dap tng;
NV: nhan vién; TC: tin cdy; PT: Phuong ti¢n;
GC: Giaca

Bang 6. Anh hudng cuia cac yéu té CLDV duoc va Gia ca dén Hai 1ong ctia khach hang

Hé sb chua chuén hoa | Hé s6 di chuan héa Théng ké cong tuyén
M6 hinh B Std. Error Beta T P | Tolerance | VIF
1 |(Constant)| 0,001 0,025 1,142 | 254
bu 0,485 0,025 0,485 20,285(0,000] 0,560 1,718
NV 0,454 0,025 0,454 19,156/0,000{ 0,839 1,453
TC 0,333 0,025 0,333 14,05210,001| 0,945 1,283
PT 0,319 0,025 0,319 17,654/0,754| 0,680 1,825
GC 0,409 0,025 0,409 14,715]0,000] 0,756 1,235
R? hiéu chinh = 0,654 Gia tri F = 292,896 Mic ¥ nghia ctia F = 0,000
Bién doc lap : DU, NV, TC, PT, GC Bién phuy thudc : HL

Nhan xét: Két qua R? hiéu chinh 13 0,654 cho
thiy mo hinh c¢6 d6 tuong thich 1a 65,4%. No6i
cach khac, mé hinh giai thich duoc su bién thién
clia 65,4% cua bién phu thuéc HL do 05 nhan t6

doc lap gay ra. M6 hinh hoi quy xay dung 13 phu
hop vai b dit li¢u da thu thap, dugc chirng minh
boi gia tri F c6 mic ¥ nghia bang 0. Khong c6
hién tuong da cong tuyén trong mo hinh héi quy



150 Ng6 Thi Thu Héng, Ngé Minh Tri/ Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Pai hoc Duy Tan 03(64) (2024) 142-152

dugc chimg minh boi hé s6 phong dai VIF nho
hon 2. Gia tri p kiém dinh t cia hé s hodi quy
cho 04 bién doc lap (PU, NV, TC va GC) nho
hon 0,05 cho thdy tuong quan c6 ¥ nghia giira
ching va bién phu thudc (HL), véi do tin cdy
95%. Trong khi d6, gia trj p kiém dinh t cta bién
doc 1ap PT 14 0,754 > 0,05, chung ta c6 thé két
luan réng bién phu thuéc HL khong bi anh
huong dang ké dén bién doc lap PT.

Phuong trinh hoi quy:

Két qua cho thay hé sé Beta ctia 05 bién doc
lap déu ¢ tac dong ty 1€ thuan dén bién phu
thudc. Tuy nhién, ta chdp nhan cac gia thuyét
H1, H2, H3, H5 duoc dua ra vi cac hé sb v nghia
p cta kiém dinh t thuéc bén bién DU, NV, TC
va GC la nhd hon 0,05. Nguoc lai, gia tr1 y nghia
ctia bién PT 16n hon 0,05, cho thdy khong c6 méi
lién hé gitra n6 va bién phu thudc. Do do, gia
thuyét H4 duoc bac bo. Tir d6, phuong trinh hoi
quy c6 dang nhu sau:

HL = 0,485*PU + 0,454*NV + 0,409*GC +
0,333*TC

Phuong trinh hdi quy cho thdy: V&i hé sé
Beta 16n nhat, nhan t6 Dap ung ¢6 anh huong
quan trong nhat t&i sy hai 1ong ciia khach hang,
tiép dén 13 nhan t6 Nhan vién, Gia ca va Tin cay.
4. Théo luan

4.1. Xdy dung thang do vé Chit lwong dich vu
dwoc tai cdc nha thuéc Bénh vién Trung wong
Hué
4.1.1. Xay dung thang do

Trong linh vuc phan phéi 1é thudc tai cac nha
thudc bénh vién, bo cau hoi di duoc phat trién
dya trén mo hinh thang do Parasuraman veé
CLDV [6], [7]. Hon nira, bd cau héi nay da chon
loc mot sd tiéu chi trong cac nghién ciru CLDV
dugc ctia quiy cip phat ngoai tra, cic nha thude
& mot sd dia diém tai Viét Nam [4], [5], [8]. St
dung céc tiéu chi nay va tir két qua phan loai
df‘)ng thuan cua céc dugc si, thang do Likert 5
diém duogc xay dung voi 28 tiéu chi, bao gdm 22

tiéu chi vé CLDV duoc, 3 tiéu chi vé Gid ca va
3 tiéu chi vé Hai long. Nhu vy, thang do nay da
duogc xay dung va stra d6i nhiéu lan dé dam bao
rang két qua khao sat 1a chinh x4c va tin cay.
4.1.2. DPanh gid thang do bang hé so tin cdy
Cronbach’s Alpha

Thang do CLDV dwoc va thang do Gia ca:
Dir 1i€u phéan tich dya trén hé s6 tin cay cho théy
ca hai thang do vé CLDV duoc va Gia ca déu
phan anh day du cac bién voi mirc tin cdy cao.
Chimg minh rang viéc sir dung hai thang do 1a
hoan toan thich hop va c6 do tin cdy cao dé danh
gia CLDV duogc va gia ca cua KH.

Thang do Hai long: Viéc loai bo bién HL3 1a
phit hop véi thyc té vi viéc gidi thiéu nha thude
bénh vién cho ban be, ngudi than thuong it xay
ra do tinh chit nha thudc bénh vién duge bd tri
trong khuon vién bénh vién, phu hgp véi bénh
nhan ngoai trt hon so v4i ngudi dan trong cong
dong.

4.1.3. Panh gid cac thang do bang phdn tich
EFA

Sau khi thyc hién phan tich EFA, thang do
CLDV duoc da loai bé 06 bién va dugc tai thanh
04 nhan t6 bang 16 bién quan sat. Ngoai ra, cac
két qua cho thay dir lidu dugc sir dung phan tich
EFA 1a phu hop, vi cé ba thang do CLDV dugc,
Gia ca va Hai 1ong déu dat hé sb tai trén 0,6, test
KMO c6 gia tri ¥ nghia rit nho va tong phuong
sai trich déu trén 50%.

4.2. Phén tich cdc nhén té dnh huéng dén sw
hai long cua khach hang vé dich vu dwoc tai
cdc nha thuéc Bénh vién Trung wong Hué
4.2.1. Pdc diém cia mau nghién civu

MDHL chung cta khach hang la 3,71 tir 218
ngudi tham gia phong van, cho thiy khach hang
hai long vé CLDV duogc tai cac nha thudc Bénh
vién. Ngoai ra, so voi nam gidi, nit gioi chiém ty
1€ cao hon (56,9%). Ty 1¢ khach hang c6 trinh do
dai hoc va nhom tudi tir 40-49 1a cao nhét véi
43,1% va 43,6% theo thir ty. Nhoém khach hang
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¢6 do tudi tir 40-49 va nhém c6 trinh hoc vén sau
dai hoc c6 mirc danh gia thap nhat (3,57 diém va
3,59 diém theo thtr ty) theo két qua trung binh
tai Bang 4. Ngoai ra, diém s6 trung binh MDHL
chung gitra hai phan nhém gioi tinh khong khac
biét c6 y nghia, trong khi d6 hai yéu t6 tudi, trinh
d6 hoc van anh hudng y nghia dén cac phan
nhém (Bang 5).
4.2.2. Péanh gid mirc dé anh hwéng cac nhan té
thuoc CLDV dwoc voi sw hai long cua khach
hang

Phan tach, sang loc, danh gid do tin cay va su
phu hop cia mot thang do véi cac tiéu chi trong
quan sat MPDHL cua KH vé chat luong dich vu
liy co s quan trong tir viéc kiém tra do tin cdy
CRa, phan tich nhan t6 kham pha EFA va phan
tich hdi quy da bién. Sau khi thyc hién ba phép
phan tich trén, két qua cho thay c6 bon nhén t6
anh hudong dén su hai long cua khach hang: Pap
mg, Nhan vién, Tin cdy va Gié ca. 65,4% bién
thién MPHL ctua KH véi phuong trinh hdi quy
dugc giai thich boi cac nhan tb nay:

HL = 0,485*PU + 0,454*NV + 0,409*GC +
0,333*TC

Thong qua phuong trinh hdi quy, muc d6 anh
huong cua cac bién doc lap 1én bién phu thudc
giam dan theo thtr ty: Pap tmg, Nhan vién, Gia
ca, Tin cay.

Nhdn té Dap ung:

Khi mua thudc, KH ngoai tra luén mudn cd
du cac thude 6 trong don. Do vay, nang cao kha
ning dap ung cho KH 1a diéu thiét thyc thong
qua da dang chung loai thuéc nham phu hop véi
nhu céu diéu tri ctia bac si va nhu cau sir dung
ctia bénh nhan. Béc si diéu tri dé xuét cac thudce
can cho nhu cau diéu tri khi xay dung danh muc
thudc tai nha thude dé phuc vu ngudi bénh, han
ché truong hop nguodi bénh phai ra ngoai mua
thude.

Thoi gian hoat dong, thu tuc mua ban: Hi¢n
tai cac nha thudc Bénh vién da thuc hién truc

24/24 ngay ca vao cac ngay nghi, ngay 1. Piéu
nay can phai dugc duy tri 1au dai dé ning cao
chat lugng dich vu. Vao gio cao diém, ting nhan
vién tai nha thudc dé giai quyét don nhanh
chong, tranh nguoi bénh cho 1au méi mua dugce
thudc. Nghién ciru sy hai 1ong ciia ngudi bénh
vé chét lwong dich vu dugc tai mot quay cp phat
ctia khoa Duogc ciing cho thiy rang hoat dong
quiy cap phat anh hudng nhat dén sy hai long
clia ngudi bénh véi mong muén don gian hoa
cac thu tuc, rat ngén thoi gian cho doi cua bénh
nhan [4].

Nhén t6 Nhén vién:

Theo két qua, nhan té nay anh huong thir 2
dbi vé6i su hai long ciia KH. Diéu nay cho thiy
cac nha thudc Bénh vién can phai dic biét cha y
dén viéc dao tao va huin luyén nhan vién vé kién
thire va k¥ nang giao tiép v6i KH nhu thai do
than thién, lich su, léng nghe, quan tdm céc van
dé cua nguoi bénh, tdc phong nhanh nhen, tranh
dé KH cho doi qua lau. Trong nghién ctru tai mot
s6 nha thudc trén dia ban thanh phd Hué [5],
nhan t6 anh hudng nhét dén sy hai long ciia KH
1a chat lugng nhan vién thé hién thong qua ning
lyc chuyén mon, kha nang tu van va thai do phuc
vu. Nguoc lai, nghién ctru cia mot quay cap phat
tai bénh vién cho théy yéu td nhan vién it anh
hudng nhét [4]. Nhu vy c6 thé thay su quan tim
va quan diém cia KH vé CLDV duoc 1a khac
nhau khi xem xét & goc do quay cap phat, nha
thudc bénh vién hay cong dong.

Nhén t6 Gid ca: Gia ca ciing 1a van dé KH
quan tam. Hién nay, s6 lugng cac nha thudc xung
quanh bénh vién ngay cang tang, gay nén ap luc
canh tranh d6i v&i cac nha thudce trong khuon
vién Bénh vién. Gia ca nha thudc 6n dinh, hop
ly gitip s€ gitp KH an tdm va gia tang su hai long
hién tai va ngay ca nhitng 1an mua sau do.

Nhén t6 Tin cdy: Niém tin caa KH dbi voi
dich vu rat quan trong. Tur do can céc cach thire
dé nang cao sy tin cdy cua KH ciing nhu uy tin
ctia nha thude nhu lién tuc cap nhat cac van ban



152 Ng6 Thi Thu Héng, Ngé Minh Tri/ Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Pai hoc Duy Tan 03(64) (2024) 142-152

cua Cuc Quan ly Dugc vé chat luong thudc,
thuong xuyén kiém tra viéc thuc hién quy trinh
ban 16 thudc trong nha thubc dé dam bao ting
cong doan giao dung, giao du thubc dén tay
nguoi bénh.

5. Két luan va dé xuat
5.1. Két lugn

Qua qua trinh khao sat 218 khach hang tai cac
nha thudc Bénh vién, chung t6i xin dua ra mot
s6 két luan sau day:

1. B xdy dung dugc thang do vé CLDV duge
nha thudc Bénh vién, thang do Gia ca va Hai
1ong ctia khach hang gom: thang do CLDV dugc
g6m 04 nhan té voi 16 bién, thang do Gia ca gdm
01 nhan té v6i 03 bién, thang do Hai long gdm
01 nhan to véi 02 bién,

2. Pi phan tich cac nhan t6 anh huéng dén sy
hai long cua KH vé dich vu duoc tai cac nha
thubc Bénh vién thong qua viéc s dung thang
do duoc xay dung, voi phuong trinh hoi qui 1a:
HL = 0,485*DU + 0,454*NV + 0,409*GC +
0,333*TC

MPHL cuia khach hang véi cac nha thudc
Bénh vién c6 gia tri trung binh 1a 3,71. Trong do,
dap ung anh hudng manh nhéat dén sy hai 1ong
cua KH. Ngoai ra, cac yéu td tudi, trinh dd hoc
van c6 anh huong dén sy hai long cia KH.

5.2. Dé xuit

Dua vao két qua nghién ctru cac nhan t anh
huodng dén CLDV duoc, ching t6i dé xuit mot
sO bién phap nhim gop phan nang cao CLDV
duoc tai cac nha thude Bénh vién thong qua:

- Nang cao kha ning dap mg ciia nha thudc
thong qua tinh sin c6 cua thude, thoi gian hoat
dong, thu tuc mua ban.

- Nang cao nghiép vu va tac phong lam viéc
ctua nhan vién.

- Duy tri gia ca 6n dinh va hop 1y tai nha
thude.

- Néng cao sy tin cdy, uy tin ctia nha thudc.
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