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KHAO SAT SU' HAI LONG CUA KHACH DU LICH
VE CHAT LUO'NG DICH VU KHAM CH(*A BENH
TAI 3 BENH VIEN DA KHOA TREN PIA BAN TINH KHANH HOA
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Tran Nguyén Thi Nhat Lé2, Nguyén Pirc Tuin?

TOM TAT

Muc tiéu: Khao sat su hai long ctia khach du lich
vé chét lugng dich vu khdm chita bénh tai 3 bénh vién
trén dia ban tinh Khanh Hoa. P6i tu'gng va phudng
phap nghién ciru: Nghién clu cat ngang trén 133
khach du lich ngoai tinh da va dang diéu tri tai 3 bénh
vién da khoa thudc tinh Khanh Hoa nam 2023. S«
dung bd cong cu SERVPERF 5 yéu t6 vdi thang diém
Likert 5 murc do dé khao sat su' hai long cla bénh
nhan cung vGi cac yeu to lién quan. So sanh trung
binh va xay dung mo hinh héi quy logistic dé& phan
tich sG liéu. K&t qua: Ti I€ hai Iong chung cta 3 bénh
vién 13 84,2%. Yéu t& sy’ dap g cd diém trung blnh
& mitc chua hai long (3,14). Nhom ngerl cao tudi co
mdc hai Iong cao nhéat so vai cac nhém tudi khac va
nhédm ngudi c6 s6 thanh vién trong gia dinh trén 3
ngudi cd muc hai long cao han nhém co6 s6 thanh vién
trong gia dinh ti 3 ngudi trd xudng. Khdng cd sy’ khac
nhau vé su hai long theo gigi, hoc van, ton glao Mo
hinh ho6i quy logistic cho thay 3 yeu to oy nghla
thdng ké la nhdm tudi, s& thanh vién trong gia dinh va
muc dich du lich. Két luan: Ti I hai long d6i véi chat
luong dich vu kham chifa bénh tai 3 bénh vién cua
tinh Khanh Hoa la cao (84,2%). Yéu t0 chua dat mirc
hai 1ong theo thang do SERVPERF la yéu t6 “Su' dap
Lrng" Tur khoa: SERVPERF, thang diém Likert, su’ hai
long, du lich chifa bénh, Khanh Hoa.
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hospitals in Khanh Hoa province. Methods: A cross-
sectional design was applied to a sample of 133
tourists who were treated at three general hospitals in
Khanh Hoa province in 2023. The 26-item SERVPERF
scale was administered to the tourists for evaluating
the quality of health care and related factors. Mean
comparisons and logistic regression were used to

analyze data. Results: The general satisfaction
percentage was 84.2%. The mean of Response
dimension was at the dissatisfaction level. The

significantly higher satisfaction was observed among
elderly (60+ years of age) and among tourists who
had more than three members in the family. There
were no differences in satisfaction by gender, groups
of religion and education levels. Logistic regression
model showed three significant factors: age group,
number of family members and tourism purpose.
Conclusions: General satisfaction with health care
quality at three hospitals in Khanh Hoa province was
high (84.2%). There was still a dissatisfaction in the
dimension of Response of SERVPERF scale.

Keywords: SERVPERF, Likert scale, satisfaction,
medical tourism, Khanh Hoa province

I. DAT VAN DE

Du lich chita bénh (Medical Tourism) la
nganh du lich dang phat trién nhanh, khéng chi
& nhitng nuGc da phat tri€n ma ngay ca & nhitng
qudc gia dang phat trién hay chdm phat trién.

Du lich chira bénh, nhu tén goi cla nd, bao
gom 2 thanh t6 chinh lién quan dén 2 nganh
khac nhau: dich vu du lich va dich vu cham soc y
t€. Chinh vi vay, chét lugng dich vu cla du lich
chira bénh phu thubc chd yéu vao chat lugng
dich vu du lich va chat lugng dich vu kham chita
bénh tai qudc gia, dia phudgng ngi du khach dén.

Cac phuong phap do ludng khac nhau da
dugc &p dung dé danh giad chat lugng dich vu
kham chira bénh cla cac cd sé y t€, bao gom sl
dung cac chi s6 do ludng (indicators); thong qua
kiém dinh chét lugng ddc 1ap; théng qua cac md
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hinh hay khung ly thuyét (model, framework)
khac nhau can cr vao muc tiéu danh gia. Tuy
nhién, du la phuong phap nao, viéc khao sat su
hai 1ong clia bénh nhén ludn la mot thanh td
khéng thé thi€u trong qua trinh danh gid chat
lugng clia cac dich vu cham séc y té khac nhau.

Nhiéu bd céng cu da dugc xay dung va thr
nghiém cho két qua du tin cay va tinh gia tri.
Trong sO cac bé céng cu nay, SERVQUAL va
SERVPERF 1a 2 b6 cbng cu dugc st dung phd
bién, k& ca trong linh vuc khdm chita bénh [1,2].
Trong khi SERVQUAL s(r dung 22 cdp cau hoi,
mot bén thé hién su ky vong va mot bén thé
hién su trai nghiém cta bénh nhan, dé danh gia
su hai long thi thang do SERVPERF chi st dung
don gian 22 ciu thé hién su trai nghiém cua
bénh nhan. SERVQUAL va SERVPERF déu thé
hién 5 yéu t0 cau thanh su hai long, bao gom su
tin cdy (reliability), su bao dam chat lugng
(assurance), su’ dap Ung (responsiveness), sU cam
thong (empathy) va ca sé vat chat (tangible).

Dua vao 2 b0 cong cu trén, dong thdi dua
vao két qua cua cac cudc thao luan nhom (focus
groups) gilfta cac bénh nhan da diéu tri ra vién
tai mot s6 bénh vién & tinh Khanh Hoa - Viét
Nam, tac gia Lé Tan Phung va cong sy’ dad xay
dung bd céng cu SERVPERF gom 26 cau va van
chlra dung 5 yéu t6 cdu thanh tugng tu nhu
SERVPERF. Két qua nghién ctu cho thdy hé s6
tin cay Cronbach Alpha cla b0 cbng cu
SERVPERF bang 0,88 va tinh gia tri hoi tu
(convergent validity) da dugc chirng minh thong
qua mo6 hinh hoi quy [3]. BO cong cu nay da
dugc sir dung ngay cang nhiéu tai Viét Nam va
mot s6 nudc (v6i 39 trich dan trén Scholar
Google va gan 9.500 [an doc trén ResearchGate).
B6 cong cu SERVPERF do dé sé dugc ap dung
cho nghién clru nay.

Muc tiéu cta nghién ctu nay nham khao sat
su hai long cla du khach khi kham chira bénh tai
3 bénh vién da khoa trén dia ban tinh Khanh
Hoa va tim hiéu cac yéu td anh hudng dén su’ hai
long ctia du khach déi véi dich vu cham soc y té.

1. DOl TUONG VA PHU'O'NG PHAP NGHIEN CU'U

2.1. Thiét k& nghién ciru. Thiét k& cat
ngang dugc ap dung cho nghién ctu nay.

2.2. Poi tugng nghién ciru. Cac bénh
nhan hodac ngudi nha bénh nhan (trudng hgp
bénh nhan dudi 18 tudi) la khach du lich ngoai
tinh da hodc dang diéu tri tai 3 bénh vién Ién
trong tinh Khanh Hoa: Bénh vién da khoa tinh,
Bénh vién Quan Y 87 va bénh vién Vinmec. Thdi
gian khao sat: Thang 10/2023.

2.3. C6 mau. C8 mau dugdc xac dinh dua

trén tiéu chudn it nhat 5 déi tugng cho mét ciu
phat bi€u trong bd céng cu (statement, item)
[4]. BO cOong cu SERVPERF c6 26 cau, nhu vay cg
mau sé& bdng 26 x 5 = 130.

2.4. Cong cu nghién ciru. SERVPERF 26
cau la bd cdng cu dugc sir dung dé€ danh giad su
hai long cla bénh nhan tai 3 bénh vién noi trén.
Cac cau dugc danh gid bang thang do Likert 5
mic do: Rat khong dong y, khéng dong y, binh
thuGng, dong y, rat dong y.

2.5. Phudng phap phan tich sg liéu. Cac
sO liéu lién quan dén bd cong cu sr dung thang
do 5 diém dugc phén tich theo gia tri trung binh,
do léch chuan va cac kiém dinh théng ké lién
quan nhu t Student test (goi tat la test t), phan
tich phuang sai (ANOVA).

Hoi quy logistic dugc ap dung dé xay dung mé
hinh dua trén bién phu thudc nhi phan (hai long
hay chua hai long) va cac bién doc lap la cac yéu
t0 lién quan khi phan tich don bién c6 y nghia.

D& han ché anh hudng cla sb liéu tréng lién
quan dén bd cong cu, phuang phap thay thé s6
liéu tréng clta mot bi€n bang gid tri trung binh
cla bién d6 dugc ap dung [4].

Lién quan dén thang do Likert 5 diém, phan
b& mirc diém trung binh cia bd céng cu dudc
tinh bang cach chia diém Likert thanh 5 khoang
theo khoang cach dudc tinh bang (5-1)/5 = 0.8.
Do d6 cac mirc dugc quy dinh nhu sau:

- Tuong duong mic 1 cua Likert: C6 diém
trung binh tr1 - < 1,8

- Tuong ducong mdc 2 cua Likert: Cé diém
trung binh tir 1,8 - < 2,6

- Tuong duong mic 3 cua Likert: C6 diém
trung binh tir 2,6 - < 3,4

- Tuong duong mic 4 cua Likert: C6 diém
trung binh tir 3,4 - < 4,2

- Tuong duong mic 5 cua Likert: Cé diém
trung binh tir 4,2 - 5

Diém trung binh clia bd cbng cu lai cé thé
dugc chia thanh 2 mdc: Hai long khi diém trung
binh & mic 4 trg 1&n; cu thé la khi diém trung
binh tir 3,4 trd Ién.

SG liéu dugc nhap bang phan mém EpiData
phién ban 3.1.

Phan tich s6 liéu dya trén phan mém R phién
ban 4.3.1 trén nén tang Rstudio phién ban
2023.09.1 Build 494.

Céac biéu dd dugc vé thdong qua package
ggplot2, trong d6 dudng trung binh dugc thay cho
dutng trung vi trong cic bi€u d6 hinh hdp
(boxplot). D& hién thj gia tri p clia test t va ANOVA
trén cac biéu d6, package ggpubr dugc st dung.
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Kiém dinh thdng ké dugc xem 1a cd y nghia
khi gia tri p < 0,05.

1. KET QUA NGHIEN CU'U

3.1. Pac di€ém mau nghién ciru. Co tdng
cong 133 phiéu khao sat thu thap dugc, gébm 60
phi€u tai Bénh vién da khoa tinh, 41 phi€u tai
Bénh vién Quan Y 87, 28 phiéu tai Bénh vién
Vinmec va 4 phiéu khong ghi nhan thong tin
bénh vién (sO liéu trong) Bang 1 thong tin cac
dac diém cg ban ctia mau nghién cdu.

Bang 6: Dic diém mau nghién ciu

ly than hay tinh trang hén nhan khac chiém ti 1é
khdéng dang ké. Chiém 3/4 1a cac d6i tugng cb
trinh d6 dai hoc (47,7%) va phé théng trung hoc
(31,1%). Hau hét (81,1%) cac déi tugng khong
ghi nhan minh c6 ton gido. Chiém gan 30% la
bénh nhan c¢6 muc dich du lich 1a d& kham chita
bénh. Thong ké s6 thanh vién trong gia dinh cla
cac doi tugng cho thay nhiéu nhat la 5 thanh
vién; phd bién la 3 thanh vién (25,6%) va 4
thanh vién (33,8%). Méc 3 thanh vién chia tong
s6 mau thanh 2 phan gan bang nhau (45% va

55%), cho nén trong cac phan tich ti€p theo, s6
thanh vién trong gia dinh sé dudc chia thénh 2
nhom: 3 thanh vién tr@ xuéng va tir 4 thanh vién
tra Ién.

3.2. Trung binh diém hai long cua thang
do va theo cac yéu td. Thong ké chung tai
Bang 2 cho thdy diém trung binh cla ca thang
do la 3,90 (> 3,4 nhung < 4.2). Do d4 cd thé ndi
cac doi tugng dugc khao sat da hai long véi chat
lugng dich vu tai 3 bénh vién néu trén, nhung
chua dén mdc “Rat hai long”.

Bang 7: Thong ké thang do SERVPERF
26 cdu va cac yéu té cdu thanh

Trung(Do léch| Xép

Yeu to binh | chuan | loai

Thang do Sgllj{VPERF 26 3,90 | 0,50 [Hailong
Su’ bao dam chat lugng .

(BDCL) 431 | 0,53 |Hailong

. Chua
Su dap (ing (BU) 3,14 | 1,01 | = 1dng
Co sG vat chat (CSVC) | 4,06 | 0,64 |Hai long
Su tin cay (TC) 4,16 | 0,59 |Hailong
Su cam thong (CT) | 4,04 | 0,66 |Hailong

Tan [Tilé
Yéu to s5 | %
Gidi (n=131, s0 liéu trong 2)
Nam 75 |57,3
N 56 (42,7
Nhom tudi (n=115, s6 liéu trong
18)
18 - 29 21 |18,3
30-39 40 (34,8
40 - 49 22 |19,1
50 - 59 11 | 9,6
60+ 21 |18,3
Tinh trang hon nhan (n=132, s6
liéu trong 1)
Poc than 25 |18,9
C6 vg (chong) 100 |75,8
Ly than 1 (0,8
Ly hon 2 |15
Khac 5 13,0
Hoc van (n=132, sg liéu trong 1)
PTTH 41 (31,1
Cb, bH 63 |47,7
Trén PH 13 | 9,
Khac 15 (11,4
Ton giao (n=132, sg liéu trong 1)
Khong 107 |81,1
Co 25 |18,9
Muc dich du lich (n=132, s6 liéu
trong 1)
Du lich 31 |23,5
Du lich KCB 39 |29,5
Khac 62 47,0
So thanh vién trong gia dinh
(n=133)
1 6 |45
2 20 |15,0
3 34 25,6
4 45 (33,8
5 28 (21,0

Nam chiém ti I1&é cao hon nit (57,3% so Vdi
42,7%). Tubi trung binh 13 43 tudi (nho nhat 20
va cao nhdt 88). Nhom tudi tir 30 — 49 tudi
chiém qua nra mau nghién clu (gan 54%).
Chiém han 3/4 la ngugi da lap gia dinh. S6 doc
than chi€ém 19%. Tinh trang hén nhan la ly hon,
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Trong s cac yéu to cau thanh thang do
SERVPERF, yéu t6 bdo dam chat lugng (BDCL)
c6 diém trung binh cao nhét (4,31) va yéu td su
dap ¢ng (PU) c6 diém trung binh thdp nhéat
(3,14) dén mirc khong dat ti€u chi “Hai long” do
diém trung binh nay < 3,4, va chi cd y&u t6 nay
khéng dat mdc “Hai 1ong”. Hinh 1 minh hoa diém
trung binh ctia 5 yéu t6 bang bi€u d6 hinh hdp.

. |

= | sos |

Trung binh

BOCL e SVC T« CT
Yeuto

Hinh 1: Biéu do hinh hép 5 yéu té cau
thanh thang do SERVPERF
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Biéu d6 cho thdy diém trung binh vugt trdi
clia yéu t6 BDCL va thap nhat cia yéu td BU.
Céc yéu t6 con lai cd diém trung binh gan tuong
duang nhau.

Pénh gia ti 1& hai long dua trén diém trung
binh cta toan b0 thang do (dudc goi la hai long
khi diém trung binh tir 3,4 trd 1én) thi ti I& hai
long chung cho ca 3 bénh vién la 84,2%. Trong
dd cao nhat la Bénh vién Vinmec (100% hai
Iong), sau dé la Bénh vién da khoa tinh co ti 1€
hai long la 86,7%, va Bénh vién Quan Y 87 co ti
I€ hai long la 68,3% (Bang 8).

Bang 8: Ti Ié hai long chung va theo
bénh vién

Bénh vién n Hailong |[Tilé %
Chung 133 112 84,2
BV Vinmec 28 28 100
BVEK tinh 60 52 86,7
BV Quan Y 87 41 28 68,3

3.3. So sanh su hai long theo gidi. So
sanh theo gidi cho thdy diém trung binh cua
thang do SERVPERF & nam la 3,91, & nif la 3,89
vGi su phan tan la nhiéu hon & gidi nit thong qua
hinh hop I8n hon va cac gia tri ngoai khoang tu
phan vi IQR nhiéu han. Tuy nhién, su khac biét
nay khong c6 y nghia thong ké. Test t cho két
qua p = 0,82 khéng dinh sy khac biét khéng co
y nghla thong ké nay (Hinh 2).

T-test, p = 0.82

1y
1
©
=

Trung binh

Hinh 2: Biém trung binh thang do
SERVPERF theo gidi

3.4. So sanh su hai long theo nhém tuéi.
Tudi dudc phan thanh cdc nhdm theo khoang
cach 10 ndm. Diém trung binh cla thang do
SERVPERF dudc théng ké theo 5 nhém tudi nay.
Kiém dinh ANOVA so sanh diém trung binh cua
thang do SERVPERF theo 5 nhdm tudi cho thay sy
khac biét Ia cd y nghia thong ké (p < 0,001).

Hinh 3 cho th3y diém trung binh cao nhéat &
nhdm tudi 60+ (4,25, dat 8 mdrc rat hai long) va
nhém tudi 18-29 (4,15), ¢6 nghia la nhém tudi >
60 tubi va nhdm tubi < 30 danh gid cao nhat vé
chat lugng dich vu y té tai 3 bénh vién. Tuy
nhién, nhdm tudi < 30 c6 phan bd diém phan
tan hon. Nhém tubi 30-39 cé diém trung binh
thap nhat (3,63).

| Anova, p = 6.9e-06

‘ 4 25

4 15

Trung binh

| 3.63 |
\\\\\\

3.0- |
uuuuuuuu

Hlnh 3' Blem trung blnh thang do
SERVPERF theo nhém tudi

Két qua phan tich post hoc gilta cac cap
bang phuong phap Bonferroni dugc trinh bay tai
Bang 9. K&t qua nay cho thay su khac biét diém
trung binh thang do SERVPERF xay ra chu yéu &
nhém tudi 60+ so v8i cdc nhdm 30-39 va 40-49;
gitta nhém 30-39 vdi nhém 18-29.

Bang 9: Gid tri p so sanh cdc nhom tudi
theo phuong phap Bonferroni

Nhom tudi| 18-29 | 30-39 |40-49 | 50-59
30-39 | 0,00065 - - -
40-49 | 0,13465 | 1,00000 - -
50-59 1,00000 | 0,17283 [1,00000 -

60+ 1,00000 |2,8 e -05/0,01747|1,00000

3.5. So sanh su hai long theo tinh trang
hon nhan. Do s6 trudng hgp ly hon, ly than va
tinh trang khac rat it (7/133 truGng hgp, 1 s6
liéu tr6ng) cho nén phan tich theo tinh trang hon
nhan chi khao sat 2 tinh trang chiém da s0 la
doc than 25 trudng hgp (18,9%) va da co vg
(chong) 100 trudng hdp (75,8%).

‘ st. p = 0. 49

3.95

Béc thi

Trung binh

Minh trang Han nhan

Hinh 4: Sur hai long theo tinh trang hon nhén

Bénh nhan chua lap gia dinh cd diém trung
binh SERVPERF cao han bénh nhan da 1ap gia
dinh, tirc la ho hai long vdéi dich vu kham chiia
bénh hon. Tuy nhién, test t cho thdy su khac
biét nay khéng co y nghia thong ké.

3.6. So sanh su’ hai long theo trinh do
hoc van. Trinh d6 hoc van dugc phan loai theo
4 nhém v6i diém trung binh SERVPERF dugc
minh hoa & Hinh 5. Két qua cho thay khong co
su' khac biét cd y nghia théng ké vé& diém trung
binh SERVPERF theo 4 nhom nay. Dong thdi, ca
4 nhdém déu cho thdy diém trung binh I6n han
3,4 cho nén c6 thé ndi 4 nhdm hoc van clia cac
ddi tugng déu thé hién su hai Iong ddi véi chéat
lugng dich vu kham chira bénh.
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Anova, p = 0.45

4 .08

Trung binh
w
o

} 1oc Véh

Hinh 5: Diém trung binh SERVPERF theo
nhom trinh dé hoc vén

3.7. So sanh su hai long theo ton giao.
Piém trung binh thang do SERVPERF theo tén
gido la tuong duong nhau, 3,89, cho ca “Cé” hay
“Khong” theo ton gido, 8 mdc hai long véi dich
vu kham chita bénh. Nghién ctu nam 2012 tai
Khanh Hoa cling cho két qua tuong tu [5].

3.8. So sanh su hai long theo s6 thanh
vién trong gia dinh. S6 thanh vién trong gia
dinh trong mau nghién cttu nay dugc chia thanh
2 nhom dua trén su phan bd so li€u trén cg s@
trung vi cac gid tri v6i diém cit 1a 3 thanh vién.
Két qua phan tich cho thay véi cac doi tugng co
gia dinh véi trén 3 thanh vién thi ¢ diém trung
binh SERVPERF cao hon ¢d y nghia so véi cac doi
tuong cé gia dinh c6 3 thanh vién tré xudng
(399sovd|377 p<005)

T-test, p = 0.012

Trung binh

Sé thanh vién trong gia dinh

Hinh 6: Diém trung binh SERVPERF theo s6

thanh vién trong gia dinh

3.9. So sanh su hai long theo muc dich
du lich

V@i 3 phan Ioai: du lich thuan tdy, du lich
kham chira bénh va muc dich du lich khac (co6
thé€ 1a kinh doanh, hoc tap, nghién c(u...), phan
tich cho thdy su hai Iong theo diém trung
SERVPERF la khac nhau cé y nghia. Theo do,
diém trung binh cao nhat (4,03) 6 nhém du lich
vi muc dich khac (Hinh 7, p < 0,01).

Trungbinh

P
P‘|u(_ agt

Hinh 7: Blem trung binh SER VPERF theo
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nhom muc dich du lich

3.10. Phan tich hoi quy da bién cac yéu
td lién quan. M6 hinh hoi quy logistic dugdc xay
dung vdi bién phu thudc la hai long hay chua hai
long véi dich vu kham chita bénh dua trén diém
trung binh thang do SERVPERF: Khi diém trung
binh > 3,4 thi xem la hai lIong; ngugc lai la chua
hai long. Cac bién doc lap la cac yéu to co y
nghia da néu & trén. D4 la cac yéu td nhém tudi,
sO thanh vién trong gia dinh va muc dich du lich.

Bang 10: M6 hinh hoi quy logistic cua
bién hai long va cac bién déc Iap lién quan

P Adj. |95% khoang | Gia
Yeu to OR tin cay trip
Nhém tudi (so véi nhom 18 — 29)
30 - 39 0.73 0,61-0,88 (0,001
40 - 49 0,86 0,70—0,89 |0,164
50 - 59 0,82 | 0,63-1,06 [0,128

60+ 099 | 0,80-1,22 0,911

S0 thanh vién gia dinh (so v8i nhém < 3
thanh vién)
> 3thanhvién | 1,14 [ 1,00-1,30 [0,059
Muc dich du lich (so véi nhom du lich thuan

tay)
Du lich chita bénh| 1,08 0,90-1,29 (0,412
Muc dich khac 1,18 1,01 —1,40 (0,047

MO hinh hoi quy logistic v&i 3 bién s6 doc lap
gdm nhdm tudi, sd thanh vién trong gia dinh va
muc dich du lich cho thay ca 3 bién doc 1ap nay
thé hién sy tdc dong cd y nghia Ién su' hai long
hay chua hai long vé dich vu kham chifa bénh tai
Khanh Hoa (Bang 10). Nhém tudi 30 - 39 ¢6 27%
cd hdi it hai long han so véi nhdm tudi 18-29 (p <
0,001). BGi tugng cd hon 3 thanh vién trong gia
dinh thi kha ndng hai long cao han 1,14 [an so vai
nhém doi tugng chi co it hon 4 thanh vién trong
gia dinh (p = 0,059). Nhéom doi tugng cd muc
dich du lich khac c6 kha nang hai long cao hon
nhém du lich thuan tay la 1,18 [an (p < 0,05).

Phan tich gia tri cia mé hinh cho thay chi s6
McFedden = 0,27, chirng t& mo hinh t6t (gia tri
McFedden tir 0,2 — 0,4 dugc cho la tot).

IV. BAN LUAN

BO cong cu SERVPERF 26 cau dugc st dung
cho nghién cltu nay da cho nhitng két qua cd y
nghia, dua vao diém trung binh chung va diém
trung binh cla 5 yéu t6 cau thanh.

Diém trung binh thdp nhat dén mdc chua hai
long thudc vé yéu t6 su dap Ung (PU). Yéu t6
nay tham do su hai long clia bénh nhan doi vdi
cac ndi dung: Bac si, diéu duGng khong dap Ung
ngay yéu cau clia bénh nhan; thgi gian chg ddgi;
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thu tuc hanh chinh phirc tap va mat nhiéu thgi
gian; va tinh trang qua tai bénh vién. Két qua
ctia nghién cfu nay cho thay rang bénh nhan cé
trai nghiém khong tot khi chd doi dé dugc kham
chita bénh, khi thuc hién cac tha tuc hanh chinh
va khi cdm nhan sy dong diac bénh nhan va
ngudi nha trong tinh trang qua tai bénh vién, tdc
la co s@ vat chat bénh vién chua dap ing nhu ky
vong cua ho.

Tai nghién cfu nay, diém trung binh cao
nhat cta yéu t6 BDCL dong nghia vdi viéc danh
gia clia bénh nhan cao nhat doi véi yéu to nay.
Yéu t6 BDCL bao gébm cac cau tham do lién quan
dén danh gia trinh d0 chuyén mon cua bac si,
diéu duGng cling nhu sy quan tam cla ho doi
v@i bénh nhan. Nhu vay, két qua nghién cru nay
cho thdy bénh nhan hai long véi chat lugng
chuyén mén clia bac si va diéu duGng, cling nhu
hai long d6i vGi su quan tam cua doi ngli nay.

Nghién cltu vé su hai long cla bénh nhan
theo nhém tudi cho thdy tudi va nhém tudi 1a
yéu té tac dong co y nghia dén su hai long cua
bénh nhan vé chat lugng dich vu kham chira
bénh tai cac cd sG y té. Theo thdi gian, su trai
nghiém va tadm ly thay ddi theo tudi, do dé ciing
anh hudng dén ky vong clia con ngudi khi ti€p
nhan cac dich vu cham sdc y té. Do vay, su khac
nhau v& mic do hai long gilta cac nhém tudi la
diéu dé hiéu. Tai nghién clu nay da cho thdy
nhém ngudi cao tudi cd chi s8 hai long cao hon
cd y nghia so vdi cac nhom tudi con lai. Do dé,
cac cd s6 kham chira bénh can c6é k& hoach,
phuong an dé nang cao chi s6 hai ldng cua
nhdm tudi tré han thdng qua cac cudc khao sat,
nghién cltu phu hgp.

Két qua nghién clu nay cho thdy su khong
khac biét vé& mc do hai long theo trinh d6 hoc
van, chiing té hoc van khong phai la yéu té anh
hudng hodc chi phdi su’ hai long clia bénh nhan
déi v@i dich vu kham chita bénh tai cac bénh
vién dugc khao sat.

V@i két qua cho thay su khac biét vé ti 1€ hai
long theo muc dich du lich, can c6 thém nghién
cltu bd sung lién quan dén phan loai muc dich
du lich khac nhdm khao sat, tim ki€m chi tiét su
khac biét trong két qua néu trén.

Diéu dang chd y la v6i mo hinh hoi quy dugc
xdy dung trong nghién cltu nay da cho thay 3
yéu t6 tac dong cd y nghia d6i véi su hai long
clia bénh nhan. DS 1a nhém tudi, s6 thanh vién
trong gia dinh va muc dich du lich. Ngoai viéc
phan tich theo nhom tudi & trén, s& thanh vién

trong gia dinh da dudc ghi nhan la c6 y nghia
tac dong dén su hai long cla bénh nhan. Gia
dinh nhiéu thanh vién c6 mic do hai long cao
han. Do do viéc cai thién su hai lIong cuia nhirng
bénh nhan co gia dinh tir 3 thanh vién tré xudng
la diéu dang luu tdm déi vdi cac nha quan ly co
sd kham chita bénh, DGi v&i muc dich du lich,
nhu trén da noi, can cd nghién cu sau haon véi
thiét ké phu hgp, cé thé bao gébm nghién ciru
dinh tinh d€ tim hiéu, xac dinh cac thanh t8 cu
thé nao trong muc dich du lich cé tac dong y
nghia dén su’ hai long cla du khach déi véi dich
vu kham chifa bénh tai tinh Khanh Hoa.

V. KET LUAN

Ti 1€ hai long doi véi chat lugng dich vu
kham chita bénh tai tinh Khanh Hoa thong qua
khao sat tai 3 bénh vién: Bénh vién Vinmec,
Bénh vién Quan Y 87 va Bénh vién da khoa tinh
la 84,2%. Trong do, ti I€ hai long tai Bénh vién
Vinmec la 100%, tai Bénh vién da khoa tinh la
86,7%, va Bénh vién Quan Y 87 Ia 68,3%.

Yéu t6 chua dat muc hai long theo thang do
SERVPERF la yéu t6 “Su dap (ng”, lién quan dén
cac ndi dung: Bac si, diéu dudng khéng dap Ung
ngay yéu cau clia bénh nhan; thdi gian chg ddgi;
th tuc hanh chinh phdc tap va mat nhiéu thdi
gian; va qua tai bénh vién.

M6 hinh hdi quy cho thdy nhém tudi, sb
thanh vién trong gia dinh va muc dich du lich tac
dong c6 y nghia Ién su hai long hay chua hai
long vé dich vu kham chita bénh tai Khanh Hoa.
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