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TOM TAT

Bai bao nay nham xdy dung va kiém dinh mé hinh quan hé giita cdc yéu nguon lic twong tac ciia
bénh vién va bénh nhdn véi cam nhdn cia bénh nhin vé gid tri dong tao sinh va hiéu img truyén miéng
trong dich vu y té. Dit liéu dwoc thu thdp tir 461 bénh nhdn da kham, chita bénh ¢ TPHCM trong vong 3
thang tinh dén thoi diém khdo sdt. Két qua phan tich SEM cho thdy cdc yéu té nguon lic twong tdc cia
bénh vién co tac dong dén gid tri déng tao sinh manh hon cdc yéu 06 nguén lyc twong tdac cua bénh
nhan. Nguon luc twong tic cia bénh vién tac dong dén ca gid tri dong tao sinh va hiéu ing truyén
miéng. Gid tri dong tao sinh ciing cé tac dong y nghia [én hiéu iing truyén miéng. Mot s6 hamy qudn tri
ciing dwoc rut ra tir nghi€n Ciru nay.

Tir khoa: Quan diém trong dich vu, Nguén lyc twong tac, Gia tri dich vu déng tao sinh, Hiéu ung

truyén miéng, Dich vu y té.

ABSTRACT

This paper aims to develop and test a relationship model of provider’s operant resources and
customer’s operant resources on co-create value and word-of-mouth in health care services. Data were
collected from 461 patients who have used health care services in HCMC. The SEM results show that
the impact of provider’s operant resources on co-creation value is stronger than the impact of
customer’s ones. The provider’s operant resources influence both co-creation value anf word-of-mouth;
co-creation also has significant impact on word-of-mouth. Managerial implications were also

discussed.

Key words: Service dominant logic, Operant resource, Co-creation value, Word-of-Mouth, Health

care service.
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1.GIOI THIEU

Quan diém trong dich vu (service dominant
logic) cho rang gia tri va tao sinh gia tri 12 nhiing
van dé cbt 16i trong thyc tién ciing nhu trong
nghién ctru nganh dich vu [1] hién nay. Trong
qua trinh dich vu, gia tri dich vu dugc tao sinh
thong qua viéc str dung cac ngudn luc vat chat va
tuong tic ctia ca hai phia, to chirc cung cap dich
vu va khach hang [2; 27]. Pac biét ddi véi nhimg
nganh dich vu ¢6 mirc dd tuong tac cao nhu gido
duc, y té [4; 5] thi qua trinh twong tac doi hoi
khéch hang phai sir dung ngudn lyc tuong tac cua
minh nhiéu hon. Vin d& dat ra 1a phai ching
trong nhimg nganh nay, so Véi nguon luc vit
chdt, vai trd ciia nguon luc twong tac ciing quan
trong dang ké? Nghién ctru ndy nham xay dung
mot mé hinh quan hé gitra cac yéu té thudc
ngudn luc tuwong tac cua td chire dich vu va khéach
hang véi gia tri dich vu dong tao sinh va hiéu tmg
truyén miéng theo quan diém cua khach hang.
Nganh dich vu y té s& duoc nghién ctru chon dé
kiém dinh mé hinh quan hé ndy. Ly do 1a Viét
Nam hién c6 hon 65.000 t6 chic y té tuw nhan
dang hoat dong trén toan québc, nhung thyc té du
d4 duoc dau tu t6t vé co so vat chat nhung sé
bénh nhan dén kham chita bénh van con it, trong
khi cac bénh vién cong, dic biét 1a tuyén trung
wong van ludn bi qué tai. Cau hoi dit ra 12 tai sao
cac bénh vién tw vdi nguén luc vt chat tot nhu
Vdy nhwng van chwa dwoc bénh nhan tin tuéng
lwa chon kham chita bénh? Lam thé ndo dé cai
thién nham thu hit bénh nhan? Day 1a van dé ma
c&c nha quan ly bénh vién tu dang quan tam.

Tiép theo phan gi6i thiéu, bai béo s& trinh
bay co s& 1y thuyét cua cac khai niém bao gdm
nguodn luc twong tic cua té chire va khéch hang,
gia tri dong tao sinh va hiéu tmg truyén miéng;

ké dén 1a phuong phap nghién ciru, phan tich va

thao luan két qua; cudi clng 1a phan két luan
cling v6i mot sé ham y quan tri va han ché cua
dé tai.

2.0 SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1. Cac khai niém nghién ciru

Gia tri dich vu va gia tri dich vu dong tao
sinh:

Gié tri dich vu 13 dénh gia tong quan cua
khéch hang vé tién ich cta dich vu sau khi so
sanh gitta 1gi ich nhan dugc va chi phi bo ra [6].
Vargo va cong su cho rang doanh nghiép dich vu
chi dua ra gia tri dé nghi (value proposal), con
gia tri chi dugc hién thuc hoa khi khach hang tiéu
dung dich vu, goi 1a gia tri stt dung (value-in-use)
[1]. Nhu vay, gia tri dich vu c6 duoc la do su
twong tac gitta doanh nghiép dich vu va khach
hang, doanh nghiép tao ra gi4 tri tiém nang va
khach hang khi sir dung dich vu s& tao sinh gia tri
thuc sy. Tur d6, khai niém Gi4 tri dong tao sinh
dugc hinh thanh. No6i cach khac, doanh nghiép
cung Cép dich vu khong thé tao ra gia tri mot
cach don phuong, cling nhu khach hang khong
chi don thuan nhan dich vu ma chinh khach hang
cung tham gia tao ra nhiing tién ich/ trai nghiém
phi hop véi ho [2]. Trong qué trinh dong tao sinh,
ca hai phia s& sir dung ngudn luc, bao gdm ngudn
luc vat chat (operand resource) va ngudn luc
tuong tac (operant resource) ciia minh dé tham
gia. Nghién ctru ndy thuc hién trong bdi canh
nganh y té nén ngudn luc doanh nghiép goi 1a
ngudn lyc bénh vién va ngudn luc cua khach
hang s& goi 1a ngudn lyc bénh nhan.

Nguén lwe twong tac cia té chire: Ngudn
luc t6 chirc bao gdm tat ca cac yéu té dau vao sir
dung trong quéa trinh hoat dong cua t6 chuc, day
1a thé manh ma mot t6 chirc ¢6 thé van dung dé
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xay dung va thuc thi chién lugc [7]. Theo quan
diém trong dich vu, qué trinh tuong tac dé tao
sinh ra gia tri doi hoi cac bén phai lién tuc van
dung cac ngudn luc, cha yéu 1a cac ngudn luc
tuwong tic ciia minh dé tham gia [2; 3]. Déi véi t6
chuc thi cac ngudn luc trong tac gdbm kién thirc,
ky nang, bi quyét, danh tiéng, cac mbi quan hé,
s& hiru tri tug, nhén hiéu [8; 9]. Do bdi canh
thuc hién 1a nganh y té nén nghién ciru ndy chi
tap trung vao hai yéu t6 ngudn lyc caa bénh vién
1a: Danh tiéng bénh vién va K§ nang chuyén mén
cia nhan vién. Danh tiéng bénh vién dé chi
diém nhan, 4n tuong cua cong dong khi ndi vé
bénh vién, day 1a két qua tich lity thong qua qua
trinh giao tiép, trong tac [10]. Nhin theo géc do
marketing, danh tiéng t6 chic gin lién véi an
tuong cua khach hang ddi voi nhitg nhéan vién
ma ho tiép xuc. Do vay, trong dich vu y té, danh
tiéng bénh vién thuong dén tir sy tin tuéng, danh
gia cao cua cong dong dbi voi bénh vién vé chat
luong dich vy, kha nang diéu tri, thu tuc kham
chira bénh hop 1y, hodc tir sy than thién, tdn tim
cta nhan vién. Danh tiéng to chirc 1a mét trong
nhitng tai san vo hinh c6 gia tri nhat [11] va Ia loi
thé canh tranh cua to chirc [12; 13]. K§ ning
nhan vién dé chi k§ nang chuyén mén cta nhan
vién, d6 1a kha nang nhan thac van dé, té chirc
thong tin va xac dinh giai phap cu thé trong mot
tinh hudng cu thé dé hanh dong. Po6i khi nho co
k§ ning chuyén mén ma nhan vién (béc si, nhan
vién y té) co thé hanh dong phan xa dé giai quyét
van dé [14]. Pay 1a ngudn luc quan trong trong
qua trinh twong tac dé tao sinh gia tri [2; 15; 16;
17].

Nguén lwe twong tic ciia khach hang:
Ngudn Iyc twong tac cua khach hang bao gom
nang lwong, cam xuc, stc khoe, kién thuc, ky
ning, quan hé x4 hoi, ... [15]. Theo quan diém

trong dich vu, dé co thé tuong tac tot trong qua
trinh kham, chita bénh thi bénh nhan ciing phai
bo ra ngudn luc twong tmg dé c6 thé sir dung dich
vu. Noi cach khac, dé qua trinh khdm va chia
bénh dat hiéu qua thi ngoai niang luc chuyén mén
ctia nhan vién bac si, doi hoi bénh nhan phai biét
céch hop tac tot bang cach mé ta rd triéu chimg
bénh/tinh trang sirc khoe cia minh ra sao, dang
st dung thude gi, di tng voi thude gi, ... dé bac
ST ¢6 thé chon cach diéu tri/ké toa thube phu hop.
Do d6, nghién ctru ndy tip trung vao 3 yéu td 1a
Trang thai tdm Iy bénh nhan (cam xuc), Kién
thirc bénh nhan va Thoi gian tiéu tén cua bénh
nhan cho viéc kham va chira bénh. Trang thai
tam ly con goi 14 thm trang, dé chi trang thai cam
xdc nhat thoi ciia mot ngudi nao do trong mot
tinh hudng cu thé [16]. Cac tac gia McNair va
cong su d&d xdy dung bd thang do POMS (Profile
of Mood States) gom 65 bién dé do luong khai
niém trang thai tim ly con nguoi ung voi 6 trang
thai tdm |y khéac nhau [16]. Xét trong bdi canh
dich vu y té, trang thai tim 1y cia bénh nhan
thuong thién vé cam xiic tiéu cuc vi lién quan
dén sirc khoe, doi khi 1a tinh mang nén bénh nhén
thuong lo ling, hoi hop cho nghe thong tin (bac
ST chan doan bénh, két qua xét nghiém, ...) vé
tinh trang stc khoe ctia minh. Do vy, nghién
Clru tap trung vao trang thai tim 1y cing thing
cta bo thang do POMS (tension - gom 9 bién).
Kién thirc bénh nhan 13 nhitng hiéu biét, trai
nghiém ctia bénh nhéan vé cac vin dé c6 lién quan
dén qua trinh kham, chita bénh ciing nhu vin dé
sirc khée ma ho dang gip phai. Theo cac tac gia
Cegala va cong su, trao dbi thong tin gitra bac si
va bénh nhén 1a rat quan trong, dé do luong hiéu
qua cua qua trinh giao tiép giira bac si va bénh
nhan cac tac gia nay da xay dung bd thang do
MCCS (Medical Communication Competence
Scale) [29]. Trong d6, 16 bién thé hién viéc bénh
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nhan ty danh gia ning lyc giao tiép c6 mot phan
thé hién kién thirc cuia bénh nhan vé qua trinh
kham chira bénh. Do vay, nghién ciru nay s& cin
cr vaio MCCS dé xay dung thang do kién thirc
bénh nhan. Thoi gian tiéu tén ctia bénh nhan
dé chi thoi gian ma bénh nhan phai bo ra dé su
dung dich vu kham chita bénh. Pay 1a ngudn luc
tuong tac co lién quan dén qua trinh trao doi/
twong tac gitta bén cung cing va bén nhan dich
vu [18]. Thoi gian ndy can thiét cho viéc kham,
chita bénh (thoi gian kham, chd két qua xét
nghiém...). Tuy nhién, néu bénh nhan phai cho
doi 1au ho s& c¢O6 cam giac mét mdi, khong hai
long.

Hiéu wng truyén miéng: Hiéu tng truyén
miéng dé chi xu hudng néi voi ngudi khac vé
cam nhan cua khach hang dbi véi dich vu/nha
cung cip ma ho da trai nghiém dich vu [19], khi
khach hang gip dich vu 15i hodc cam thay ho
khéng dugc dbi xtr cong bang thi ho ¢6 xu hudng
n6i xdu vé dich vu/nha cung cip véi ngudi khac
[20]. Nguoc lai, khach hang s& néi tot vé dich vu/
nha cung cip v6i nguoi khac néu ho cam thay hai
long [21] hodc cam nhan duoc gia tri dich vu 1a
xung dang [22]. Nghién ciru nay chi xem xét hiéu
mg truyén miéng tich cuc.

2.2. M0 hinh nghién ctru va cac gia thuyét

Quan hé giira ngudn lwc bénh vién va gia
tri dich vu dong tao sinh: cic hoc gia theo quan
diém trong dich vu cho rang kién thirc, k¥ nang 1a
ngudn luc twong tic co vai trd rit quan trong
trong qué trinh twong tac nham cling tao sinh gia
tri [1; 2; 15; 16; 17]. Do vay, khi kham chita
bénh, bénh nhin s& cam théy an tam hon, tin
tuéng hon néu théy nhan vién bénh vién thuc
hién cac thao tac, cong viéc mdt cach thanh thao,
diém tinh, khéng sai sot; khi d6 bénh nhén s& san

sang phdi hop va tip trung twong tic nhiéu hon
v6i bénh vién dan dén gia tri dong tao sinh tbt
hon. Ké dén, bénh nhan khi tim chd kham chira
bénh thuong chon cac bénh vién co uy tin dé st
dung dich vu. Uy tin hay danh tiéng bénh vién 1a
4n tuong ciia cong ddng ddi vai t chire dugce tich
liiy theo thoi gian [10], dwgc xem 1a ngudn luc
trong tac cua bénh vién va ciing c6 mdi tuong
quan dwong véi nhan thuc cia khach hang vé
dich vu. Vi vdy, néu bénh nhan danh gia danh
tiéng bénh vién cao thi ho s& cam nhan gia tri
ddng tao sinh cao twong tmg. Tir do, gia thuyét
Hla va H2a duoc phat biéu nhu sau:

Hla: Ky ndng nhdn vién bénh vién co tdic

dong duong dén gia tri dich vu déng tao sinh.

H2a: Danh tiéng bénh vién c6 tic déng

duwong dén giad tri dich vu déng tao sinh

Quan hé giira ngudn lwe bénh nhan va gia
tri dich vu dong tao sinh: Trudc hét 1a kién thuc
bénh nhan, kién thic cua khach hang la mot
trong cac nguon luc tac dong dén gia tri dich vu
[23]. Déi véi dich vu y té, dé xac dinh bénh, bac
ST phai hoi bénh nhan vé céc triéu ching dang
gap 12 gi, néu bénh nhan trinh bay cu thé, rd rang
thi béc si s& dé dang chan doan va diéu tri bénh
hon 1a khéng néi dugc cac triéu ching gdp phai.
Ké dén 1a trang thai tdm ly bénh nhan, khi di
kham chita bénh thi hiu hét bénh nhan déu co
tam 1y lo ling, cing thang. Theo d6, tinh trang
strc khoe cang Xau thi trang thai tAm 1y ctia bénh
nhan cang cang thang hon. Tuy nhién, néu bénh
nhan nao cé tdm ly cang cang thang, hdi hop
nhung trong qua trinh chita bénh dwoc bac si giai
thich can ké, tu van hudng diéu tri 1 rang thi ho
S€ cam nhan gia tri déng tao sinh cao hon. Ngoai
ra, viéc tiéu ton ngudn luc thoi gian cho doi dé
dugc phuc vu thuong ¢6 anh huéng tiéu cuc dén
cam nhén cta khach hang vé dich vu [24]. Viéc
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cling phdi hop, twong tac dé tao ra gia tri dich vu
vGi mire thoi gian khong hop 1y s& 1am cho bénh
nhan cam théy gi tri dich vu dong tao sinh chua
that su t6t nhu mong muén. Do vay, néu bénh
nhan phai tiéu tén nhiéu thoi gian hon thi ho co
xu huéng danh gia gia tri dich vu dong tao sinh
khong cao. Tir cac bién luan trén, gia thuyét H3,
H4 va H5 duoc phat biéu nhu sau:

H3: Kién thirc vé bénh ciia bénh nhéan
co tac dong duong dén gia tri dich vu déng tqo
sinh.

H4: Trang thai tam ly cua bénh nhan co

tac dong dwong dén gid tri dich vu dong tao sinh.

H5: Thoi gian tiéu ton ciia bénh nhdn cé tic
dong am dén gid tri dich vu déng tao sinh.

Tac dong ciia ngudn lwe bénh vién, gia tri
dich vu ddng tao sinh dén hiéu tng truyén
miéng: Khi bénh nhan cam nhén gia tri dich vu
ma ho cung tao sinh théng qua twong tac vai
bénh vién 1a xtmg dang thi ho s& ndi tot véi
ngudi khac vé nhitng 4n twong va nhiing trai

nghiém t&t ma ho da c6 khi kham chita bénh tai
day. Hon nita, néu bénh nhan danh gia ngudn lyc
bénh vién cao thi ho ciing s& noi tot vé& bénh vién
véi nguoi khac. Do 1a do dac diém cua dich vu y
té, nguoi di kham chita bénh thuong tim hiéu
thong tin vé bénh vién trude khi di, con nguoi da
khéam va c6 két qua tt thi ciing thudng gidi thiéu
co sO y té/bac si 8 kham cho ngudi khac khi co
nhu cu. Do do, c6 thé phat biéu rang: ngudn lyc
bénh vién theo cam nhan cua bénh nhan co tic
dong duong dén hiéu tmg truyén miéng cua bénh
nhan. Tir bién luan trén, cac gia thuyét H6, H1b
va H2b dugc phat biéu nhu sau:

H6: Gid tri dich vu dong tao sinh cé tdc
déng dirong dén hiéu g truyén miéng

H1b: Ky nang cua nhdn vién bénh vién co
tac dong dwong dén hiéu iing truyén miéng.

H2b: Danh tiéng bénh vién c6 tic déng
dwong dén hiéu irng truyén miéng

T céc bién luan trén, mo6 hinh nghién ctu
duoc dé nghi nhu sau:

K¢ nédng nhan vién Hib » ngu tng
N truyén miéng
NQuon Iwc HZb/
to chirc Danh tiéng
bénh vién
Hia
Kién thirc bénh nha He
ién thirc bénh nhan Hoa
Ngudn
lwc R . H3.
khach Trang thai tam ly \
N H4.
hang ——— —
Thoi gian tiéu ton HS. » Gia tri ddng tao sinh
cua bénh nhan

Hinh 1. M& hinh nghién ctu

3.PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru duoc thuc hién qua hai giai
doan, nghién ciru so bd va nghién ctu chinh
thirc. Giai doan so bd phong van 5 nhan vién y té
va 5 nguoi co sir dung dich vu y té dé diéu chinh,

b6 sung cac thang do ké thira tir cac nghién ctru
trudc cho phU hop véi bdi canh nghién ciu.
Nghién ciru chinh thirc thuc hién phong vén truc
tiép bang ban cau hoi cb cdu trac, dap vién la
nhiing nguoi dd kham, chita bénh tai cac co sé y
té & TP.HCM trong vong 3 thang tinh tir thoi
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diém khao sat. C6 565 phiéu khao sat dugc thu
thap, trong d6 co6 104 phiéu khong dat yéu cau,
461 phiéu con lai duoc sir dung cho nghién ctu.
Thang do Gié tri ddng tao sinh (6 bién) ké thira
cua Ngo & O’Cass [2] va Auh & ctg. [25]; Danh
tiéng bénh vién (7 bién) ké thira cuia Chun [12] va
Ponzi & ctg. [26]; K§ nang nhan vién (5 bién)
duoc phat trién tir dinh nghia; Kién thic cua
bénh nhan (4 bién) ké thira cua Cegala & ctg.
[30] va Streeter [27]; Hiéu tng truyén miéng
(3+1 bién) ké thira cia Ammari [21] va 1 bién b
sung; Trang thai tim 1y bénh nhan (3+1 bién) ké
thira cia McNair & ctg. [29] va 1 bién bd sung;
Thoi gian tiéu tén cua bénh nhan (5 bién) duoc
xay dung maéi. Nghién ciru st dung thang Likert
5 diém. Phuong phap phén tich dir liéu st dung
14 SEM véi sy hd tro ciia phan mém AMOS 20.0.

4.PHAN TICH KET QUA

4.1. M0 td méu

Két qua mau khao sat cho thiy sé dap vién
¢6 s6 1an kham chira bénh 1-2 lan trong vong ba
thang tinh dén thoi diém khao sat chiém ty 1& cao
nhat (87.6%). Co dén 86.6% dap vién kham
ngoai tra vi khu vyc 1dy miu 1a & TP.HCM, 1a
noi tap trung nhiéu bénh vién va co s¢ kham
chita bénh. Trir bénh nhan dén tir cac tinh, cu dan
TP. HCM thuong kham ngoai trii dbi véi cac
truong hop bénh théng thudng hodc diéu tri dai
ngay vi nha gan. Mau dir lidu ciing cho thiy
ngudi khdam cha yéu khi phat hién c6 bénh
khoang 65% con sb di kham strc khoe dinh ky chi
chiém 26%. Pay 1a th6i quen cua da sé ngudi dan
Viét Nam, chi di bénh vién khi phat hién bénh.

Vé dic diém nhan khau hoc, mau khao sat
c6 ty 18 phan b gitra nam va nit kha dong déu.
Tuy nhién, vé do tudi, phan 16n dap vién dudi 35
tudi, ty 18 dap vién thudéc nhom trén 55 chi dat

1.7% Vi rat kho tiép can phong van nhom doi
tuong nay. Day 1a mot diém han ché cia miu
nghién ctru. V& tinh trang gia dinh, c6 64.6% dap
vién doc than va chi 35.4% lap gia dinh. V&
ngudn ngan séch chi tra chi phi kham chita bénh,
mau khao sat bao gdm ca nhitng ngudi tu chi tra
phi khdm chita bénh va ngudi dugce chi tra boi
BHYT.

4.2. Kiém dinh thang do

Thang do trudc hét duoc danh gia so bd
bang EFA va d¢ tin cdy Cronbach Alpha, c6 9
bién bj loai trong giai doan nay (tir 35 bién, rut
trich dwoc 7 nhén tb véi 26 bién). Sau do, 26 bién
con lai tiép tuc duoc kiém dinh CFA bing phan
mém AMOS 20.0, khéng c¢6 nhéan t6 ndo bi loai
bo trong giai doan nay. V&i phuong phap ude
luong ML cho 26 bién con lai ¢6 cac chi s6 phu
hop nhu sau: chi-square = 422,50; df = 277; chi-
square/df = 1,53; p = 0,000; CFI = 0,978; TLI =
0,974; RMSEA = 0,034. Két qua nay cho thiy
mo hinh 1a phu hop. Hé s tai chuan hoa cia tat
ca cac bién trong khoang tir 0,615 dén 0,891; gia
tri phuong sai trich (AVE - Average Variance
Extracted) trong khoang 0,529 dén 0,728. Cac chi
s6 nay déu trén muec t6i thiéu 0,50 nén cac thang
do dat yéu cau vé& do gia tri hoi tu (Hair & ctg.,
2010). Do tin cay téng hop (CR — Composite
Reliability) cia 7 khai niém nim trong khoang
0,770 dn 0,914 16n hon chuén chap nhan 1 0,60
nén cac thang do dat do tin cay [28]. T4t ca cac
gia tri hé s6 twong quan binh phuong cua cac cip
khai niém déu nho
hon AVE tuong tmg ciia khai niém cho thiy cac
thang do dat dugc d6 gia tri phén biét.

4.3 Kiém dinh mé hinh cdu tric va cac gid
thuyér
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Tiép theo, mo hinh ly thuyét dugc kiém dinh
bang phwong phap phan tich cdu tric tuyén tinh
SEM. Két qua cho thdy mé hinh phi hop véi
Chi-square = 499,393; df = 287; p = 0.000; Chi-
square/df = 1,740; GFI = 0,924; TLI = 0,963;
CFl = 0,967; RMSEA = 0,040. Két qua kiém
dinh cho théy cac d6 chéch co xuat hién nhung
rat nho (tir 0,001 dén 0,003) va gia tri toi han déu

nhoé hon 1,96; nhu viy, cac udc lugng ciia mod
hinh 12 ¢6 thé tin cdy duoc.Kiém dinh cho thiy
tat ca cac gia thuyét cua nghién ctru déu dugc
ung hé & mic ¥ nghia 95%. Mo hinh giai thich
dugc 60,30% bién thién cua yéu t6 Gia tri dong
tao sinh va 62,40% bién thién cua yéu t6 Hiéu
mg truyén miéng. Két qua kiém dinh SEM duoc
trinh bay tai Hinh 2.

$=0,237 .
p=0,000 62,40% ’
Hib— — 0,84
Hieu Gng ¥ o
truyén miéng ;
,88
Hé
p=0,292
p=0,000
60,30% 0.81
0,84
Gia tri
5|;= 0,165 ddng tao sinh 86
p=0,000 88

Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh cAu trac

0,84
0,71 4> K§ nang nhan vién
Naudn | 0,74
gudn luc
té chirc 0,84, 056 <:
079 Danh tiéng bénh
0,84, vién
0,62
0,80
0,72 rKién thirc bénh nhan
0,65
Ngudn 0°é828
e 064 Trang thai tam Iy
khach : ;’
hang 06 039
0,89 »q -
0,85 Thdi gian tiéu ton
0,77, clia bénh nhan
0,75
5.THAO LUAN KET QUA

V@ tac dong ngudn luc bénh vién 1én gia
tri dong tao sinh: Két qua cho thiy tat ca cac gia
thuyét trong nghién ciru nay déu dwoc tng ho.
Hai yéu t6 ngudn luc bénh vién bao gdm Danh
tiéng bénh vién va Kién thirc nhan vién déu co
tac dong manh dén gi4 tri ddng tao sinh véi gia
tri beta (B) lan luot 12 0,501 va 0,268. Piéu nay
giai thich rang néu bénh nhén thay tin tuéng, co
cam nhan tét dbi voi bénh vién thi ho s& co xu
hudng danh gia cao gia tri dich vu tao ra tur viéc
trong tac véi nhan vién bénh vién. Két qua nay
hop 1y vi dich vu y t& 1a mét loai dich vu dic biét,
c6 anh huong dén stc khoe, mang song con
ngudi nén khi di kham, ngudi ta thudng tim hiéu
k§ dé chon nhung co s& kham c6 uy tin dé kham.

Con yéu té k¥ nang nhan vién ciing co tac dong
tuong ddi cao véi gia tri dong tao sinh voi xudt
phét tir cam nhan cta bénh nhan khi tiép xtc véi
nhan vién, khi ho thay doi ngii nhan vién (béc si,
y ta, diéu dudng, nhan vién hanh chinh) c6 ky
nédng, tic phong lam viéc binh tinh, nhanh nhen,
tan tam thi ho s& danh gia cao gia tri dich vu nhéan
duoc.

Vé tac dong ngudn lwc bénh nhan 18n gia
tri dong tao sinh: Yéu t6 tic dong manh nhét
dén gia tri dong tao sinh 1a Kién thirc ctia bénh
nhan véi p=0,322. Két qua ndy cho thiy néu
bénh nhan khi di kham chira bénh va c6 nhiing
hiéu biét nhat dinh v& triéu chimg bénh cta minh,
mo ta cang cu thé, chi tiét thi cang gidp bac si
chén doan bénh chinh x4c hon. Tir d6, ho s& cam
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nhan gia tri ddng tao sinh cao hon nhing ngudi
dén kham nhung thiéu kién thirc, thiéu thong tin.
Kién thic bénh nhan 13 yéu t6 quan trong nhat
trong 3 yéu t6 vi néu bénh nhan hiéu rd vé cac
triéu chung bénh cia minh dé co thé trao ddi voi
bac si thi ho s& danh gia gia tri dich vu dong tao
sinh cao hon nhitng ngudi khong biét. Tiép theo
la trang thai tdm 1y cia bénh nhan, két qua
nghién ctru cho thiy tac dong cua yéu té nay Ién
gia tri dong tao sinh c6 p=0,125. Bénh nhan cang
c6 tam 1y lo ling, hdi hop thi cang ¢ xu hudng
danh gia gia tri ddng tao sinh cao hon. Piéu nay
c6 thé giai thich 12 khi vuot qua trang thai lo
ling, c6 su hiéu biét v& bénh tat thi bénh nhan s&
danh gia tt dich vu. Gia thuyét vé thoi gian tiéu
tén ciia bénh nhan va gi4 tri dong tao sinh co
tuong quan am vai =-0,165 cling dugc tng ho.
Pay 1a do tinh trang qua tai cia hiu hét cac bénh
vién ¢ Viét Nam, dan dén viéc bénh nhan phai
tén khé nhiédu thoi gian cho doi khi di kham chira
bénh. Su mét mdi, lo ling cang kéo dai thi bénh
nhan cang c6 xu hudng danh gia thap gia tri dong

tao sinh.

Vé tac dong ngudn lwe bénh vién va gia
tri dong tao sinh dén hiéu tng truyén miéng:
Hai yéu t6 ngudn luc bénh vién bao gdbm danh
tiéng bénh vién va ky nang nhan vién c6 mirc tac
dong ¥ nghia dén hiéu tmg truyén miéng véi gia
tri beta lan luot 12 p=0,393 va p=0,237. Két qua
nay c6 thé giai thich dugc vi tm ly nguoi bénh
truée khi di kham thuong tim hiéu k¥ thong tin
vé bénh vién, bac si ¢ lién quan dén bénh cia
minh. Ho c6 thé héi tir nhimg ngudi quen, hodc
tim kiém thong tin trén céc dién dan c6 lién quan.
Hiéu ung truyén miéng thudng ciing c¢6 hai hinh
thire, chu dong va thu déng. Chu dong 1a sau khi
khéam chita bénh co6 két qua tét, thiy ngudi khac
¢6 nhu cau thi n6i gidp, cho 10i khuyén. Thuong

VGi ¥ niém 1a giap ngudi khac. Con thu dong l1a
khi ¢6 nguoi hoi thi méi néi. Do vdy, néu bénh
nhan cam thdy tin twdéng vao danh tiéng bénh
vién, c6 4n tuong t6t voi doi ngii nhan vién, béac
S cia mot bénh vién nao do thi ho sé noi tot vé
no v6i nguoi khac. Ho s€ cho 101 khuyén hoic
gi6i thiéu nguoi khac dén kham va chita bénh tai
d6 khi c6 nhu cau. Khi bénh nhan cam nhan tt
Vvé gia tri dong tao sinh thi ho s& d& dang nodi t6t
vé dich vu ctia bénh vién véi nguoi khac. Do vay,
két qua nghién ctru cho thiy tac dong cia gia tri
dong tao sinh 1én hiéu tmg truyén miéng voi
B=0,292 14 c6 thé giai thich dugc.

5.1.Két Iugn va ham y qudn tri

Tém lai, nghién ciru dd xac dinh duoc tic
dong cua yéu t6 ngudn Iyc twong tic clia bénh
vién va bénh nhan c6 tac dong dén gia tri dong
tao sinh. Trong do, cac yéu td thude nguén lIuc
bénh vién ¢6 tic dong manh hon. Cac yéu td nay
giai thich duoc 60,30% bién thién cua khai niém
Gié tri dong tao sinh. Pdi voi hiéu tmg truyén
miéng, thi ngoai tdc dong cua yéu td gia tri dong
tao sinh, hai yéu t ngudn Iyc bénh vién 1a danh
tiéng bénh vién va k¥ niang nhan vién ciing tac
dong kha manh va giai thich dwoc 62,40% bién
thién cta khai niém Hiéu tng truyén miéng. Tur
d6, ¢6 thé rut ra mot s6 ham y quan tri.

Vé phia bénh vién, két qua ndy cho thay
ngué)n Iyc bénh vién (danh tiéng bénh vién va k§y
ning nhan vién) c6 tac dong kha manh dén ca gia
tri déng tao sinh va hiéu tmg truyén miéng. Do
VAy, cac nha quan 1y bénh vién nén tip trung cac
cbng tac sau:

Xay dung danh tiéng bénh vién, tao 4n
tuong tot trong cong dong vé cac két qua kham
chira bénh cua don vi dé xdy dung niém tin cta
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c4c bénh nhan d4, dang kham chira bénh va tiém

nang.

Huan luyén va dao tao k¥ nang chuyén mon
cho nhén vién nham xay dyng doi ngii nhan vién
co trinh do chuyén mén gioi, chuyén nghiép,
nhiét tinh, tAn tAm v4i bénh nhan.

T6 chtrc quy trinh khdm chira bénh tdt, ca
trong viéc bd tri khong gian va thoi gian hop 1y
dé giam thoi gian chd doi 1au, 1am bénh nhan mét
moi, khdng hai long.

Vé phia bénh nhdn, do kién thtrc bénh nhan
giit vai trd quan trong dén gia trj dich vu dong tao
sinh, nén trudc khi di kham chita bénh thi bénh
nhan phai chudn bi diy du théng tin vé céc triéu
chung bénh dé c6 thé trinh bay rd rang, qua do,
bac si c6 thé sir dung dé chan doan bénh. Thuong
néu khong chuén bj truéc, bénh nhan s& mét
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