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nghia gilra tinh trang lo au, tram cam vdi cac dac
diém khac vé nhan khiu hoc, triéu chiing 1dm
sang, chan doan theo két qua do pH tré khang
24 gic.
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CHUAN HOA THANG PO SERVPERF TRONG DANH GIA SU" HAI LONG
VE CHAT LUONG DICH VU Y TE TAI VIET NAM
Lé Hoang Vinh, Vii Pirc Pinh!, Trin Thi Thu Thuy’

TOM TAT

Pat van dé: danh gia chat lugng dich vu va sy
hai Idng cta bénh nhan da tré thanh mot trong nhiing
tiéu chi quan trong. Muc tiéu nghién clru: kiém dinh
tinh gia tri va do tin cdy cua thang do SERVPERF trong
bGi canh dich vu y té tai Viét Nam. Poi tugng va
phuong phap nghién ciru: Nghién cltu dugc thuc
hién trén 243 bénh nhan s dung dich vu ngoai tra tai
Bénh vién Da khoa Qudc té Vinmec Phu Qudc. Phuong
phap nghién CU’U dinh lugng dugc ap dung, trong do
str dung bang cau hdi SERVPERF dé thu thap dir liéu.
Cac phu‘dng phap phan tich thong k& nhu kiém dinh
do tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t& kham
pha (EFA) va phan tich hoi quy dugc st dung dé€ kiém
dinh tinh gia tri va do tin cdy cla thang do. Két qua:
Thang do “yéu t6 dam bao” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha
cao nhat (0.93), tiép theo la “yéu t6 hitu hinh” (0.86),
“yéu t6 dap Ung” (0.84), “yéu to tin cay” (0.85) va
“"yéu t6 dong cam” (0.78). Phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) xac nhan rang ba nhan t6 chinh anh hudéng
dén su hai long ctia bénh nhan gom: “yéu té hnh hitu
hinh va dam bao” (a = 0.95), “yéu t0 dap Ung va
doéng cdm” (a = 0.89) va “yéu to tin cay” (a = 0.92).
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K&t ludn: nghién clru dd chling minh rdng SERVPERF
la mét mo hinh phu hgp trong viéc danh gid sy hai
long vé chat lugng dich vu y té€ tai Viét Nam. Tor
khoa: sy hai 1ong cta bénh nhan, chat qudng dich vu
y t€, SERVPERF, bénh vién, thang do chuan héa.

SUMMARY
STANDARDIZING THE SERVPERF SCALE IN
ASSESSING SATISFACTION WITH THE
QUALITY OF HEALTHCARE SERVICES IN

VIETNAM

Problem statement: Service quality assessment
and patient satisfaction have become one of the
important criteria. Research objective: to test the
validity and reliability of the SERVPERF scale in the
context of health services in Vietnam. Research
subjects and methods: The study was conducted
on 243 patients using outpatient services at Vinmec
Phu Quoc International General Hospital. Quantitative
research methods were applied, in which the
SERVPERF questionnaire was used to collect data.
Statistical analysis methods such as Cronbach's Alpha
reliability testing, exploratory factor analysis (EFA)
were used to test the validity and reliability of the
scale. Results: The “Assurance” scale had the highest
Cronbach’s Alpha coefficient (0.93), followed by
“Tangibility”  (0.86), “Responsiveness”  (0.84),
“Reliability” (0.85) and “Empathy” (0.78). Exploratory
factor analysis (EFA) confirmed that the three main
factors affecting patient satisfaction were: “Tangibility
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& Assurance” (a = 0.95), “Responsiveness &
Empathy” (a = 0.89) and "“Reliability” (a = 0.92).
Conclusion: The study demonstrated that SERVPERF
is a suitable model for assessing satisfaction with the

quality of healthcare services in Vietham. Keywords:

patient satisfaction, healthcare service quality,
SERVPERF, hospital, standardized scale.
I. DAT VAN DE

Trong béi cdnh hbi nhap qudc té va su phat
trién khdng ngling clia nganh dich vu y té, viéc
danh gid chat lugng dich vu va su hai long cta
bénh nhan da trd thanh mot trong nhitng tiéu
chi quan trong nham cai thién va nang cao hiéu
qua hoat dong clia cac co s@ y té. Su hai long
ctia bénh nhan khong chi phan anh chat lugng
cham séc sic khoe ma con anh hudng dén uy
tin va kha ndng thu hdt bénh nhan cia bénh
vién [1], [8]. Vi vay, viéc xay dung mét thang do
chinh xac va dang tin cdy dé danh gid su hai
Iong dGi vai chat lugng dich vu y t€ la can thiét.

Cac nghién cliu trude day cho thdy rang chat
lugng dich vu y t& c6 thé dugc danh gid thdng
qua nhiéu yéu t6 khac nhau, trong d6 mo6 hinh
SERVPERF dugc xay dung dua trén SERVQUAL
[7] dudc xem 1a mot trong nhitng cng cu phd
bién va hiéu qua nhat. M6 hinh nay bao gom
ndam thanh phan chinh: tinh hitu hinh, do tin cay,
kha nang dap (ng, su dong cam va su dam bao.
Nhirng yéu t6 nay gilp danh giad toan dién chat
lugng dich vu tir cd sé vat chat, kha nang cung
cap dich vu ctia nhan vién y t€, dén su quan tam
va thdu hiéu nhu cau clia bénh nhan [2].

Tai Viét Nam, viéc danh gia sy hai long cua
bénh nhan dé6i véi dich vu y t€ van chua dugc
thuc hién mot cach toan dién va hé thong. Nhiéu
nghién ctu chi tap trung vao mét s6 khia canh
riéng 1€ ma chua c6 mét thang do chudn hda
phu hgp véi dac thd cla hé théng y té trong
nudc. Diéu nay dat ra yéu cau cap thiét vé viéc
xdy dung va chuidn hda mdt thang do nhdm
danh gia chinh xac mic do hai long cla bénh
nhan cling nhu cung cdp dif liéu quan trong dé
cac nha quan ly y t& cé thé dua ra céc bién phap
cai thién dich vu hiéu qua hon.

Bénh vién Pa khoa Quéc té Vinmec Phu
Quoc la mot trong nhitng cg sd y té chat lugng
cao, cung cap dich vu cham sdc sic khde hién
dai vGi d6i ngli nhan vién y t€ chuyén nghiép.
Tuy nhién, mdc do hai long cla bénh nhan van
bi anh hudng bdi nhiéu yéu té nhu chat lugng cd
s@ vat chat, su chuyén nghiép cua do6i ngii y t€,
kha ndng dap Ung va xUr ly cac van dé cta bénh
vién. Vi vay, nghién cllu nay dudgc thuc hién
nhdam danh gid mdc dd hai long cla bénh nhan
thdng qua viéc chudn hdéa thang do SERVPERF,

tr d6 cung cap cac dé xuat cai tién chat lugng
dich vu tai Bénh vién Da khoa Qudc té€ Vinmec
Pha Qudc.

Muc tiéu chinh ctia nghién ciu 1a kiém dinh
tinh gia tri va do tin cay clia thang do SERVPERF
trong bdi canh dich vu y t&€ tai Viét Nam. Bang
cach st dung cac phuang phap phan tich théng
k& nhu kiém dinh Cronbach’s Alpha, va phan tich
nhan t6 kham pha (EFA), nghién clru sé cung
cdp cac bang chling khoa hoc d€ xac dinh mirc
dd phu hgp cla thang do trong viéc danh gia su
hai long cua bénh nhan. TU dé, nghién clu
khong chi déng gdp vao kho tang ly thuyét vé do
ludng chat lugng dich vu ma con mang lai nhitng
gdi y quan trong cho cac nha quan ly y té trong
viéc nang cao chat lugng cham sdc suc khoe.

Il. DOI TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CU'U

2.1. Poi tuegng nghién ciru. Nghién clu
dugc thuc hién trén cac bénh nhan tai Bénh vién
da khoa Qudc té Vinmec Phu Quéc.

Tiéu chudn lua chon: Bénh nhan da hodc
dang tham kham ngoai trd tai Bénh vién da khoa
Quac té€ Vinmec Phi Qudc.

Tiéu chudn loai tra: Bénh nhan khdng
dong y tham gia nghién ctru

2.2. Thiét ké nghién cilru. Nghién clfu nay
ap dung thiét k€ nghién clru cat ngang.

2.3. C8& mau. Tong s& mau thu thap 1a 243
ngudi bénh nhan st dung dich vu tai Bénh vién
Vinmec Phd Qudc.

2.4. Quy trinh nghién ctru. Dit liéu dugc
thu thap tr ngay 1/1/2024 dén 29/2/2024 tai
Bénh vién Pa khoa Quéc t€ Vinmec Phu Québc.
Moi ngay, 10 bénh nhan dugdc chon ngau nhién
dé tham gia khao sat.

2.5. Cong cu nghién ciru. Bang cau hoi tu
trd I6i chudn dua trén SERVPERF danh gid 5 yéu
t0: yéu t6 hitu hinh, yéu to tin cay, yéu t6 dap (ng,
yéu t6 dong cam va yéu t6 dam bado. Moi bién
quan sat dugc danh gia trén thang Likert 7 diém.

2.6. Tiéu chuan danh gia. Nhap, xr ly
thong tin va thuc hién phan tich EFA, hé sG
Cronbach’s Alpha phan tich nham danh gia do tin
cay va tinh gia tri ciia thang do. Phan tich nhan to
EFA: Hé s6 KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) = 0,5 va
mUic y nghia cla kiém dinh Bartlett < 0,05; Hé s6
tai nhan t6 (Factor loading) = 0,5, néu bién quan
sat nao cd hé sO tai nhan t6 < 0,5 sé bi loai;
Thang do dugc chdp nhan khi téng phuong sai
trich > 50%; Hé sG Eigenvalue trén tirng yéu té >
1; Khac biét hé so tai nhan t6 clla mot bién quan
sat gilta cac nhan t6 > 0,5 dé tao gia tri phan biét
gilfa cac nhan to [4]. Hé s6 Cronbach’s Alpha tir
0,6 trd 1&n cb thé chap nhan dugc.
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~2.7. Xtr ly sé liéu. D liéu dugc phan tich
bang phan mém SPSS phién ban 26.

1. KET QUA NGHIEN CU'U

3.1. Pic di€ém mau nghién ciru. Nghién
cru nay dugc tién hanh trén 243 ngudi tham gia
st dung dich vu y t€ tai Bénh vién Da khoa Qudc
té€ Vinmec Phi Quoc. Trong s6 dd, 93 ngudi la
nam giGi (38,27%) va 150 ngudi la nit gidi
(61,73%). Phan bG dd tudi nhu sau: (1) 0-14
tudi: 25 ngudi (10,3%); (2) 15-29 tudi: 70 ngudi
(28,8%); (2) 30-44 tudi: 125 ngudi (51,4%); (4)
45-59 tudi: 15 ngudi (6,2%); va (5) Trén 60
tudi: 8 ngudi (3,3%). V& trinh dd hoc véan,
50,2% ngudi tham gia c6 bang cr nhan, 24,7%
t6t nghiép trung hoc, 15,6% c6 bang sau dai hoc
va 9,5% khong tiét 16 trinh d6 hoc van. Ngoai ra,
70% ngudi tham gia la ngugi Viét Nam va 30%
la nguGi nuGc ngoai.

3.2. Két qua chuan héa thang do bd cau hoi

3.2.1. Kiém dinh Cronbach’s Alpha
thang do. Thang do “yéu t6 dam bao” co hé s6
Cronbach’s Alpha cao nhat (0.93), cho thay muc
dé dong nhat cao gilta cac bién do ludng. Cac
thang do khac ciling dat do tin cay tét, véi “yéu
to6 hitu hinh” (0.86), “yéu t6 tin cay” (0.85) va
“yéu té dap ting” (0.84). Thang do “yéu td dong
cam” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha thdp nhat
(0.78), nhung van dam bao ngudng chdp nhan
dé€ sir dung trong nghién cliru. Cac thang do
dugc sr dung trong nghién clu nay cdé do tin
cay cao, cho phép danh gia chinh xac

Bang 1. Hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac
thang do

Thang do a
Y&u t6 hitu hinh 0.86
Yéu t6 Su dap Ung 0.84
Yéu t6 tin cay 0.85
Yéu t6 dong cam 0.78
Yéu t6 ddm bao 0.93

Céc bién quan sat nén cé diém trung binh
gan diém gilta cla thang do (cu thé 13 diém 4
trén thang do Likert 7 di€ém). Bang 2 thé hién
diém trung binh (DTB) va_do Iéch chuén (BLC)
clia cac bién quan sat. Moi bién cé diém trung
binh 16n hon 4. Biéu nay cho thdy rang phan I6n
ngudi tham gia dong y vai cac cau hdi, cho thdy
rang thang do c6 tinh phan biét hiéu qua gitra
nhirng ngudi c6 mdc do hai long khac nhau.
Piém trung binh cao cho thdy rdng tat ca cac
cau héi trong khao sat cé kha nang tuong quan
t6t vdi nhau.

Bang 2. Piém trung binh va dé léch
chuén cda cdc bién quan sat trong thang
do SERVPERF
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o . Ky
Bién quan sat hiéu DTB BLC
1.Bénh vién cd trang thiét bi
hicn dai. T1 |6.72/0.57
2.Cd sd@ ha tang chin chu va
sach s&. T2 |6.79|0.46
3.M6i trudng bénh vién tao cam
giac thoai mai deé chiu. T3 16.74/0.62
4.Bénh vién dam bao dugc su
riéng tu trong qua trinh kham | T4 (6.77/0.51
chita bénh.
5.Nhan vién tréng gon gang va
chin chu. T5 |6.84|0.42
6.Bac si dung gid theo lich hen
va la bac si ban da dat hen. Rel116.69|0.76
7.Khi ban c6 van dé, nhan vién y
t& trén an va thé hién su’ déng |Rel2 [6.75/0.53
cam.
8.B4c si chan doan dung, cho
xét nghiém hgp ly va duara |Rel3|6.74|0.55
phugng an diéu tri phu hgp.
9.Nhan vién thu ngan thuc hién
thanh toan (phi) chinh xac vai
chi phi dudc béc i giai thich | R€!4|6-73|0.63
trude do va/hoac gia niém yét.
10. Deé dang tim ki€m thong tin
vé Bénh vién trudc khi dén tham|Res1|6.60(0.77
kham
11. Dé dang dat hen vdi bac si
qua Tong dai dién thoai hodc |Res2|6.56|0.89
rng dung Vinmec
12. Thdi gian chd kham, xét
nghiém, siéu am chup chi€u va |Res3|6.61(0.68
tu van két qua la hgp ly.
13. biéu dudng/Nir ho sinh/Ky
thuat vién luon chu dong giup
dd va hudng dan ban trong qua Res416.79|0.60
trinh st dung dich vu.
14. Céc thu tuc hanh chinh bao
6m déng ky kham, bao hiém
%é' va tha?\h);oén hoa dan du’c_fz Res>16.70/0.73
thuc hién chinh xac va kip thdi.
15. Ban cam thdy tin tudng va
an toan khi tuong tac va tiép xuc Ass1|6.76/0.51
vGi nhan vién y té.
16. Bac si va diéu duGng co kién
thirc va ky ndng t6t d€ cung cip|Ass2 |6.76(0.48
dich vu y té.
17. Bac si gidi thich chi tiét, dé
hiéu vé tinh trang ctia ban va ddn|Ass3|6.77|0.50
do chu ddo trudc khi ban ra vé
18. Bénh vién Vinmec la mot
thuong hiéu co uy tin tai Viét |Ass4|6.72|0.50

Nam vé chat lugng chuyén mon




TAP CHi Y HOC VIET NAM TAP 549 — THANG 4 — SO 3 — 2025

va dich vu.

T3 0.92

19. Bénh vién tao diéu kién day
dt va méi trudng thuan Igi dé
nhan vién hoan thanh cong viéc
tot nhat.

20. Nhan vién bénh vién quan
tdm va no luc dap Ung nhu cau [Emp1|6.76|0.52
cla ban.

21. Bénh vién dat quyén Igi cua
khach hang Ién hang dau.
22. Thdi gian hoat déng cla
bénh vién thuan tién cho ban. Emp36.43/0.93

3.2.2. Phan tich nhan té6 kham pha (EFA)

D€ kiém tra cdu trdc thang do cla Sy hai
long trong mau ngudi Viét Nam, mot phan tich
toan dién da dugc tién hanh trén tat ca 22 bién
quan sat ciia céng cu bdng cach sir dung phan
tich nhan t6 kham pha vdi phép quay xién
(oblimin). Thuéc do Kaiser-Meyer-Olkin da dugc
s’ dung dé danh gid tinh d0 cia mau cho
nghién clfu va né mang lai gia tri [ 0,90. Kiém
dinh Bartlett cho két qua x2 (231) = 5055,79, p
< .001. DPiéu nay chi ra rang cdu tric tuong
quan phlu hgp dé phan tich nhan t6. Phan tich
nhan t& c6 db tin cay t8i da, sir dung diém cdt Ia
0,5 va ap dung tiéu chuén Kaiser vé cac gia tri
riéng I6n hon 1 [4], da dua ra ba nhan t6 giai
thich tot nhat dir liéu, giai thich dugc 74,83%
phuong sai. Cac phat hién cla phan tich nhan td
nay dudc trinh bay trong Bang 2.

Ass5(6.71|0.57

Emp2/6.73|0.51

Bang 3. Két qua phan tich nhan té

kham pha
o , Nhan to
Bién quan sat 1 2 3

T1 0.97

Ass2 0.94
T5 0.92
T2 0.80

Rel3 0.77

Ass4 0.67

Rel2 0.66

Ass3 0.65

Assl 0.64

Resl 0.62

Emp3 0.61

Ass5 0.57

Emp2 0.56

Res2 0.52

Rel4 0.97

Res5 0.94

Res3 0.78

Emp1l 0.72
T4 0.54

Res4 0.93

Rell 0.81

Sau khi da phan tich ma tran xoay cac bién
guan sat cua thang do, d6 tin cay Cronbach’s
Alpha dugc ap dung nham khang dinh lai do tin
cay ndi tai clia bién quan sat dudc sdp xép lai
thanh ba nhan t6. Két qua do tin cay cla cac
nhan t6 nhu sau: nhan t6 1 dugc dat tén la “yéu
to hiru hinh va dam bao” cé chi s6 a = 0.95,
nhan t6 th&r 2 — “yéu t6 dap Ung va déng cam”
c6 két qua a = 0.89, va cudi cung la nhan t6 3,
“yéu to tin cay”, cd hé s6 a = 0.92. Cac chi s6
Cronbach’s Alpha nay dugc danh gia la c6 mic
do tin cay noi tai cao (a > 0.7).

Bang 4. Hé sé6 Cronbach’s Alpha cua cac
thang do

Thang do Bi€n quan sat a
YEu to hitu hinh(T2, Ass2, T5, T2, Rel3, Ass4,0 95

va dam bao Rel2, Ass3, Assl, Res2
Yéu t6 dap Ung
va ddng cam Rel4, Res5, Res3, Emp1, T4(0.89

Y&U t6 tin cay Res4, T3, Rell 0.92

Nhu vay, b cau hoi khao sat cac yéu té do
su’ hai long chat lugng dich vu sau khi danh gia
phéan tich sé bao gébm 3 nhan t6, 22 bién, cac
thang do déu dat tinh chinh xac va tin cay.

IV. BAN LUAN

Két qua nghién clu cho thdy tat ca cac
thang do trong m6 hinh SERVPERF déu dat do
tin cdy cao vdi hé s6 Cronbach’s Alpha I6n hon
0,7, khang dinh tinh nhat quan ndi tai tdt cta bd
cong cu do luong. Bdc biét, thang do "yéu to
hitu hinh va ddam bao" cé hé s6 Cronbach’s Alpha
cao nhat, cho thdy rdng bénh nhan danh gia cao
su’ an toan va chuyén mon cua doi ngli y té.
Diéu nay phu hgp véi cac nghién clu trudc day
cla Mosadeghrad [5], khdng dinh rang su dam
bao vé chuyén mon va trach nhiém cta nhéan
vién y t€ la yéu t6 quan trong tac dong dén su
hai long cla bénh nhan.

Bén canh d6, thang do "yéu t6 tin cay" cho
thdy su quan trong clia cd sd vat chat hién dai
va moi trudng y t€ sach sé d6i vai trai nghiém
bénh nhan. Két qua nay tuong dong vai nghién
cllu cla Hair et va cong su [4], chi ra rang
nhitng yéu t6 vé mdt vat chat cé anh hudng
dang k& dén mirc dd hai long clia bénh nhan
trong dich vu y té€. Ngoai ra, nghién clu cua
Fatima va cong su [3] cling nhdn manh rang su
tin cdy khong chi tac dong dén su hai long ma
con gop phan xay dung long trung thanh cua
bénh nhan d6i véi cd s6 y té.

Tuy nhién, thang do "yéu t0 dap Ung va
dong cam" co hé s6 Cronbach’s Alpha thap nhat,
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mac du van dadm bao tiéu chudn chdp nhan. Két
qua nay chi ra rang mdc du bénh vién da co
nhiéu no luc trong viéc nang cao chat lugng dich
vu ca nhan hda, van can cé nhiing cai thién hon
nifa trong viéc dao tao nhan vién y t&€ nhdm nang
cao su thdu hiéu va quan tdm dén bénh nhan.
Mot s6 nghién cliu trude day cling cho thay rdng
mic d6 déng cdm clia nhan vién y t€ co tac dong
quan trong dén su hai long cla bénh nhan va
long trung thanh d6i véi ca s y t€ [6].

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cling xac
nhan mo6 hinh SERVPERF c¢ tinh gia tri cao trong
bGi canh nghién clu. Cau trdc ba nhan t6 cla
nghién ciru gdém "yéu té hiru hinh va dam bao",
"yéu t6 dap Ung va dong cam" va "yéu to tin
cay" giup giai thich tot hon su hai long clia bénh
nhan. K& qua nay cing ¢ quan diém cua
Cronin & Taylor [2] rang viéc két hop cac yéu t6
lién quan c6 thé gilp nang cao tinh chinh xac
trong danh gia chat lugng dich vu y té.

Nhin chung, nghién clru da chitng minh rang
SERVPERF la mot mo hinh phu hgp trong viéc
danh gia su hai long vé chat lugng dich vu y té
tai Viét Nam. Tuy nhién, d€ nang cao han nita
chat lugng dich vu, cac bénh vién nén tap trung
cai thién cac yéu t6 vé su dong cam cla nhan
vién y t€, dong thdi ti€p tuc duy tri nhitng ti€u
chi d3 dat diém s6 cao nhu ddm b&o an toan va
co sG vat chat.

V. KET LUAN

Nghién clru cua ching t6i cung cdp mot
cbng cu tuang d6i ngdn, co6 dod tin cdy cao va
hap 1& dé str dung cho viéc danh gia su hai long
vé chat lugng dich vu y té tai Viét Nam. Thang
do SERVPERF gom 22 muc dugc gilf lai bao gobm

3 thang do phu riéng biét d&€ danh gia vé tinh
hitru hinh va su dam bao, su Su dap Ung va su
dong cam, va do tin cay cta bénh nhan doi vdi
dich vu y té. Bén canh dd, nghién cttu cling dé
xudt rang viéc ap dung thang do SERVPERF vao
cac bbi canh khac nhau trong hé thong y té Viét
Nam c6 thé cung cip thém nhiéu bang chiing
thuc nghiém, tir d6 giip hoan thién mo hinh
danh gia chat lugng dich vu y t€ trong tuang lai.
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SO SANH THONG SO TIA X DU'A VAO CHi SO BMI VA HINH ANH X
QUANG PHOI THANG CUA CHATGPT-40 VO'1 KY THUAT VIEN CHAN
POAN HINH ANH TAI BENH VIEN PAI HOC Y THAI BINH
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Muc tiéu: So sanh thong s6 tia X dua vao chi s6
BMI va hinh anh X quang phdi thang clia ChatGPT-40
vGi ky thudt vién. Poi tugng va phuong phap
nghién ciru: Nghién clu tién cdu, thuc hién theo
phucng phap mo ta cdt ngang trén 261 bénh nhan.
Két qua: D6 phu hdp vé thong s6 ky thuat va hinh
anh clia ChatGPT-40 vdi ky thuat vién: Dién ap dinh
132/261. Cudng d6 dong dién 186/261. Hang s6 phat
tia 164/261. Thdi gian phat tia 150/261. Vé db tucng
phan co 45,6% hinh anh ChatGPT-40 cho két qua tot



