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TOM TAT

Muyc tiéu ctia nghién civu néy nham xde dinh cde nhén t6 éanh hiéng dén mire
do hai long cua khdach hang doi véi chat leong dich vy Trung tdm Chdn dodn ¥
khoa (TTCPYK) thanh phé Can Tho. S6 liéu ciia nghién ciru diege thu thap tir
cuge khéo sét tryc tiép 274 khdch /7ang ctia TTCDYK. Két hop phdn tich nhén
16 khdm pha (EFA) v héi qui tuyén tinh da bién, két qua nghzen citu dd chi ra
bén nhdn 16 anh hwdng dén mire dg hai long cia khdch hang déi véi chét lweong
dich vu ciia TTCDYK la Sw hitu hinh, Tinh chuyén nghiép, Sw chu ddo va Kha
néng ddp img. Trong d6, Sw chu ddo la nhan t6 cé dnh hiréng manh nhat dén
mitc d¢ hai long cua khdch hang déi véi chat lirong dich vu ciia TTCDYK thanh
phé Can Tho.

Tir khéa: sy hai long, chat lwong dich vu, khdch hing, Trung tam Chéan dodn
Y khoa.

ABSTRACT
Factors affecting the levels of customers’ satisfaction with the service
quality at the Medical Diagnostics Center of Can Tho city
This study aims at identifying factors that affect the level of customers’ sat-
isfaction with the service quality of the Medical Diagnostics Center of Can
Tho City (MDC). The research data was collected from a questionnaire with
274 customers, who have been using the services of MDC. The analytic results
through a combination of methods Exploratory Factor Analysis (EFA) and Mul-
tivariate Linear Regression showed that four factors that affect the customers’
satisfaction with the service quality provided by MDC are Tangible media, pro-
fessionalism, thoughtfulness and availability to serve. In particular; the thought-
fulness is the factor that has the strongest influence on the level of the customer s
satisfaction with the service quality of the Medical Diagnostics Center of Can
Tha (ih AN

LG bty (VLS
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1. Pit vn dé

1.1. Ly do chon d? tai

Cuing véi sy gia tang thu nhap, nhu ciu vé vét
chit va tinh than ciia ngudi dan ngay cang cao,
moi linh vye ciia doi sdng déu phai nang 1én dé
d4p tmg chat lugng cude sdng méi. Chat lugng
14 mot phan rat quan trong trong doi séng hang
ngay, vi nd tao ra sy canh tranh hiu qua trong
moi linh vuc, ndé bao ddm an toan cho nguoi sir
dung, n6 mang lai sy hai long cho khach hang.

* ThS, Trwdong PH Cin The
#% PGS.TS, Giam dbc Nxb PH Cin Tho

Su hai long cua khach hang dwgc nghién ciru va
dwoc coi 12 nhan t6 quan trong trong vai thap
ky qua. Nganh y té ciing vay, cac bénh Vién
trung tdm, phong kham hién nay dang cb gang
hoan thién moi mit nhim dép ung nhu cau
ngdy cang cao ciia ngudi dan, tinh than phuc vu
ngudi bénh dang c6 nhitng bude chuyén bién
tich cuwc. Pai hoi Pang toan quéc lan tha XI
nhén manh yéu ciu phat trién mang ludi kham
chita bénh theo dinh huwéng dich vu y té chat
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luong cao timg budc tiép can véi tiéu chuin
khu vire va québc té. Cudi nam 2011, Chinh phu
da ban hanh Nghi dinh 87/2011/NB-CP, quy
dinh chi tiét mot sé didu nham nang cao chét
luong cung cip dich vu y té, ciing nhu khing
dinh quyén duoc huong nhing dich vu t6t nhét
ctia nguoi dan (Nguyen Thi Kim Tién, 2011).
Dé nang cao chét lugng dich vu y &, trude tién
cac bénh vién, trung tdm, phong kham phai tién
hanh khao sat, danh gia sy hai long cta khach
hang vi day chinh 13 d6i twong phuc vu cia ho.
Su hai long cia ngudi bénh 1a thude do vo cling
quan trong dé danh gia chat lugng hoat dong
kham chira bénh. Trong nhitng nam gin day,
TTCDYK thanh phé Cin Tho dang nd luc dé
mang lai sy thda mén ngay cang cao cho ngudi
dan. Trung tdm xac dinh chat lugng dich vu la
yéu tb quan trong nhét, quyét dinh sy hung thinh
cla trung tdm, danh gia mic d6 hai long cia
ngudi bénh nhdm néng cao chét lugng cung cp
dich vu y té ciing nhu khing dinh quyén duoc
huéng nhitng dich vu tét nhat clia ngudi dan 1a
nhiém vy cép thiét hién nay. Tir nhitng ly do
trén chang toi tién hanh nghién ctu “Cdc nhdn
16 anh hieong dén mire do hai long ciia khéch
hang déi véi chat lirong dich vu ciua TTCDYK
thénh phé Can Tho” nham lam co sé xay dung
céc giai phap ning cao chét luong dich vy y té,
dap tng t&t nhat nhu ciu kham chira bénh cho
ngudi dan,

1.2. Co s ly thuyét

Chét luogng dich vu ¢6 hai phén riéng biét:
phén k¥ thuat va phan chirc nang: chit luong k¥
thudt 1a chit lvong ciia nhitng thir thyc t& ngudi
st dung nhin dwoc; chit lwong chic ning 1a
chét Twong thé hién qua cung cich phuc vy
khach hang ctia nha cung cép dich vy (Gronroos,
1984). Chét legng dich vu nhu 12 sy tuén theo
céc chi tiét k§ thuat (Crosby). Chét luong dich
vu khé xéac dinh va kho thuc hié€n. Nhan thirc va
danh gia chét Iwgng dich vu kho khén va phuc
tap hon véi chét lwong san phdm vi ban chét
v& hinh cta n6 (Luu Van Nghiém, 2008). Theo
Parasuraman et al (1985), chét lugng dich vu la
khoang cach giira ky vong cta khach hang dbi
v6i dich vu ma ho dang str dung v&i cdm nhén
thue t& dbi v6i dich vy ma ho huong thy. Par-
asuraman et al (1985) dwa ra md hinh 5 khodng
cach chét luong dich vu: (1) Su khac biét gita
dich vu khach hang mong dg¢i va nhiing hiéu
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biét clia nha quan ly dbi v6i nhitng mong doi
dé; (2) Su khac biét giita sy hiéu biét cia nha
quén ly d6i véi sy mong doi ciia khach hang véi
céc dac tinh chi tiét di véi chit lugng dich vu
ctia cong ty; (3) Su khac biét gifta cac dac tinh
chi tit chat lugng dich vu dugc nhan biét voi
qué trinh thuc t& phan phdi toi khach hang, )]
Su khac biét cia dich vu thuc té phan phbi va
cung cap voi nhiing thong tin ma khach hang
nhén duoc qua hoat dong truyén thong déi vai
dich vu d6; (5) Su khéac biét giita dich vu mong
doi va dich vu thyuc té nhan dugc.

Sy hai long 1& miic d trang thai cia mot
ngudi, bt ngudn tir viée so sanh két qua thu
dwoc tir san pham va nhitng ky vong ctia ngudi
dé (Kotler, P., & Keller, K.L, 2006). Sy hai long
cua khach hang chinh l1a mét phan ng mang
tinh cam xuc cua khach hang dép lai voi kinh
nghiém cta ho véi mét san phim hay mot dich
vu (Bachelet, 1995). Sy hai long ciia khach hang
1a sy phan Gng ctia ngudi tiéu ding dbi voi viée
uac lwgng sy khac nhau gitta mong mubn trude
d6 (hodc nhiing tiéu chuin cho su thé hién) va
sw thé hién thue su cta san phdm nhu 14 mot
sur chép nhén sau khi ding n6 (Tse & Wilton,
1988). Sy hai long ctia khach hang la danh gia
ctia khach hang v& mot san phdm hay dich vu
da dap tng dwoc nhitng nhu cAu va mong doi
ctia md hinh nam thanh phin SERVQUAL d
duoc st dung rong réi (Asubonteng et al,1996;
Robinson, 1999).

Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry (1991),
c¢6 5 nhan t6 anh huong dén sy hai long cia
khach hang: (1) P9 tin cdy (Reliability), (2)
Mitc d6 dap tng (Responsiveness), (3) Su dam
bao (Assurance), (4) Sy cam thong (Empathy),
(5) Phwong tién hitu hinh (Tangible). Theo t&
chire Y t& Thé giéi - WHO (Workbook, 2000),
viéc danh gia sy hai long clia bénh nhan bao
gdm cac tiéu chi: co s vat chét cua dich vu,
su gitip d& cua cac nhan vién hd tro, cac ngudn
thong tin, nang luc clia d6i ngii nhan vién, gia
dich vy, sy phut hop cta dich vu so véi nhu cAu
ctia ho, tinh sin cé cua dich vy, thoi gian che
doi, hiéu qua cta dich vy. Donabedian (1998)
da chi ra ring myc dich chiam séc sirc khoe cta
bénh nhén khong chi nhim cai thién tinh trang
sirc khoe ma con dép ung duge nhu cdu mong
doi cua nguoi bénh trong qua trinh chdm séc
dé lam ho hai long. Bén canh d6, nghién ctu



ctia Pham Xuan Lan va Phing Thi Héng Thim
(2011) va Nguyén Qubc Nghi (2011) da chira 5
nhan td tac dbng dén sy hai long ctia bénh nhén
1a: (1) Co sé ha ting va méi trudng cia bénh
vién, (2) Niing lyc tac nghiép cia bac si va diéu
dudng, (3) Su quan tdm phuc vu cia bénh vién,
(4) Két qua kham chita bénh va (5) Thoi gian
kham chita bénh.

Théng qua luge khéao céc tai liéu nghién ciru
va tham van chuyén gia, bén canh d9, tac gia st
dung phuong phép thao luén nhém (nghién ctru
dinh tinh) d& x4c dinh cac tiéu chi duoc cho la
c6 anh huéng dén mirc d6 hai long ctia khach
hang d6i véi TTCDYK thanh phd Cain Tho
(hinh 1). Theo Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1985) cac thang do cta bién quan sat st dung
thang do likert (5 mc d6) duoc Iya chon cho
phi hop @ tién hanh phan tich nhan t§ khém
pha (EFA).

2. Phwong phap nghién ciru

2. Dap ting (RES): 4 bién
- RES1-Ghé ngdi chd di dap tmg nhu ciu khach hang.
- RES2-Khéch hang khéng phai chd doi lau dé duoc

kham chita bénh.

- RES3-Khach hang d& dang gip béc si diéu tri ciia minh
khi ¢6 yéu cau.

- RES4-Céc béc si, nhan vién khéng qua ban dé dap img
yéu cdu ctia khach hang.

3. Pam bdo (ASS): 4 bién

- ASS1-Ddi ngii y béc si gidu kinh nghiém va c¢6 trinh d6
chuyén mén cao.

- ASS2-Céc béc si c6 kién thirc tt dé giai dap thic méc
hodc tu vén 18 rang, d& hiéu v& tinh hinh stc khée cia
khéch hang.
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2.1. M6 hinh nghién ciru

Su hai long (SAT) = f(REL, RES, ASS,
EMP, TAN)

Trong d6: SAT: Bién phu thuéc va REL,
RES, ASS, EMP, TAN: Céc bién doc 1ap.

Viéc dinh lugng céc nhan tb anh hudng dén
mitc d§ hai long cha khach hang déi vé6i chét
lwong dichvuy té cia TTCPYK duoc tién hanh
qua 3 bude: (1) Bude 1: Sir dung hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha dé kiém dinh mirc do chit
ch& va sy twong quan gita cac bién quan sat
trong md hinh nghién ctru; (2) Bude 2: Str dung
md hinh phén tich nhan t6 kham pha (EFA) dé
kiém dinh cac nhan t6 4nh hudng va nhan dién
céc nhan té duge cho 1a phu hop véi mie do hai
long ctia khach hang; (3) Bude 3: M6 hinh hdi,
qui tuyén tinh da bién duoc sir dung dé x4c dinh
mirc d§ anh hudng clia cdc nhén t& dén murc do
hai 1ong ctia khach hang d6i v6i chat lwvong dich
vuy té cia TTCDYK.

1. Tin cdy (REL1): 5 bién

- REL1-Béc si chi dinh thyc hién cc dich vy chdn doan xét

nghiém khi that can thiét,
- REL2-Két qua chin doén, xét nghiém thudng chinh xac.
- REL3-Khach hang dugc thong béo chinh xéc khi nao djch
< vu s& dugc thyc hién.
- REL4-Tinh trang strc khoe cua khach hang duoc cai thién
sau thi gian didu tri.
- RELS5-Chi phi cho vigc khdm chira bénh rd rang, minh
bach va hop ly.
Su hai 1ong (SAT): 3 bién
| Tép thé can b trung tdm ludn tao dugc sy hai long

- ASS3-Khoa dugc cung tmg di va ding thudc theo toa
didu tri.

- ASS4- D)i ngii nhén vién c6 tic phong lich thiép, 18
phép.

4. Cim théng (EMP): 5 bién

- EMPI-Gi¢& kham bénh thuén tién cho khéch hang.

- EMP2-D4i ngii y bac s ludn chia sé, dong vién trude
nhimg lo ling vé tinh trang strc khoé cho khach hang.

- EMP3-D6i ngii y bac si kham bénh tan tinh, chu d4o.

- EMP4-Luén xem tinh trang sirc khoe ctia nguai bénh 1a

Y

(SAT1)

- Quy trinh kham/chita bénh nhanh chéng (SAT2)

- Céc phuong tién hitu hinh cta bénh vién hién dai, bt
mét (SAT3)

5. Phwong tién hitu hinh (TAN); 4 bién
- TAN1-Trang thiét bi may moc, phwong tién chén dodn
dAy du, hién dai va hoat dong tét.

A

- TAN2-Céc phong ban dugce bb tri dep d& tim.

diéu quan trong nhét.
- EMP5-Khéng phan bidt di xir di khach hang ¢6 bao
hiém y t& hogc khach hang c6 hoan canh khé khan.

\i

- TAN3-Trung tdm luén dwgce vé sinh sach sé.
- TAN4-Trang phuc cla nhan vién ludn gon gang, twom
tht.

Hinh 1: Mb hinh nghién ciru d& xut

s 03 - THANG 05/2014

35



_INGHIEN CUU KHOA HOC

2.2. Dit li€u nghién ctru

S liéu caa nghién ciru duge thu thap béng
cach phong van tryce tiép cac khach hang ciia
TTCPYK thanh phd Can Tho. Hién nay, theo
nhiéu nha nghién ctru, kich thuéc mau cang 16n
cang tdt (Nguyén Dinh Tho, 2011). Hair et al
(2006) cho rang dé sir dung phan tich nhan t&
kham pha (EFA), kich thudc mau tdi thidu phai
1a 50, tbt hon 1a 100 va ti 18 quan sat/bién do
luong 1a 5:1, nghia 1a 1 bién do lwdng cin tdi
thiéu 5 quan sat. Cy thé, trong mé hinh nghién
ctru duge tac gia dé xudt c6 22 bién quan sat co
thé duoc str dung trong phén tich nhan t6 kham
phé. Do d6, s6 mau tdi thiéu can thiét cia nghién
ctru 14 22 x 5 = 110 mAu. Thyc t&, nhom tac gia
da st dung phuwong phép chon mau thuén tién
dé diéu tra 274 khach hang trong khoang thdi
gian tir 03/2013 dén 04/2013. Nhu vy, sb lidu
dugc thu thap dam bao thyc hién tdt md hinh
nghién ctru.

3. Két qua nghién ciru va thio luin

Dé danh gia muc do hai long cua khach hang
dbi v6i chit luong dich vu y t¢ TTCDYK thanh
phd Cén Tho, nhém téc gia sir dung phin mém
SPSS 16.0 d& hd tro phan tich, két qua wéc
lugng moé hinh nghién ctru nhu sau:

Bude 1: Kiém dinh thang do

Kiém dinh d6 tin cdy cta thang do (kiém dinh
Cronbach’s Alpha) mtic d§ hai long ctia khach
hang dbi véi chét luong dich vu'y t¢ TTCDYK
v6i 22 bién quan sat thugc 5 nhém nhan t6 c6 hé
s6 Cronbach’s Alpha dat 0,926 trong khoang tir
0,8 dén 1,0 chimg té thang do luong 1a tot. Hé
s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién (Cronbach’s
Alpha if Item Deleted) déu nhé hon Cronbach’s
Alpha ctia ca mo hinh. Thém vao do, tAt ca cac
bién déu c6 hé s twong quan bién tong (Item-
total correlation) 1on hon 0,3 (Nunnally, 1978;
Peterson, 1994; Slater, 1995). Vi thé, toan bd
22 bién didu dwgc st dung cho bude phan tich
nhén t6 kham pha tiép theo.

Bing 1: Két qua kiém dinh dé tin cdy bc%ng hé sé Cronbach’s Alpha
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Hé s6 twong | Cronbach’s
Chi tiéu quan Alpha
bién tbng | néu loai bién

REL1: Béc si chi dinh thuc hién cac dich vu chén doan xét nghiém khi thét can thiét 0,560 0,923
REL2: Két qua chan doan, xét nghiém thudng chinh xac 0,531 0,924
REL3: Khéch hang dugc thong bao chinh xéac khi nao dich vu s& dugc thuc hién 0,559 0,923
REL4: Tinh trang strc khde ctia khach hang dugc cai thién sau thoi gian diéu tri 0,481 0,924
RELS: Chi phi cho viéc khim chita bénh rd rang, minh bach va hop ly 0,596 0,922
ASS1: Doi ngii y bac sT giau kinh nghiém va c6 trinh d6 chuyén moén cao 0,567 0,923
ASS2: Céc béc s cd kién thire tot dé giai dap thic mic hoiic tw vén 15 rang, d& hidu 0,627 0,922
vé tinh hinh strc khoe ctia khach hang
ASS3: Khoa dugc cung ung du va ding thudce theo toa diéu tri 0,566 0,923
ASS4: Pdi ngii nhan vién c6 tac phong lich thiép, 1& phép 0,619 0,922
TAN1: Trang thiét bi my méc, phuong tién chén doan déy dw, hién dai va hoat dong tdt 0,565 0,923
TAN2: Cac phong ban dugce bd tri dep d& tim 0,646 0,921
TAN3: Trung tAm ludén dugc v€ sinh sach s& 0,638 0,922
TAN4: Trang phuc cia nhan vién ludn gon gang, twom tat 0,589 0,923
EMP1: Gid kham bénh thudn tién cho khach hang 0,576 0,923
EMP2: Di ngii y bac si ludn chia sé, dong vién trude nhiing lo ling vé tinh trang 0,659 0,921
strc khog cho khach hang
EMP3: D0i ngili y bac si kham bénh tan tinh, chu dao 0,691 0,921
EMP4: Luén xem tinh trang strc khoe ctia ngudi bénh 1a diéu quan trong nhét 0,617 0,922
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EMPS5: Khong phan biét ddi xtr dbi khach hang c6 bao hiém y té hotic khach hang 0,569 0,923
6 hoan canh kho khén

RES1: Ghé ngdi chés d dép ing nhu ciu khéch hang, 0,512 0,924
RES2: Khéch hang khong phai chd doi lau dé dugc kham chita bénh 0,505 0,925
RES3: Khich hang d& dang gip béc st didu tri cia minh khi cé yéu clu 0,574 0,923
RES4: Cac béc s, nhan vién khéng qué ban dé dap Gng yéu ciu ciia khach hang 0,524 0,924

Nguén: Két qua kiém dinh Cronbach's Alpha tir 56 liéu diéu tra, 2013.

Buéc 2: Phan tich nhan t6 kham pha \

Két qua phan tich nhan t6 cho ngay & vong dau tién va cac kiém dinh duge dam bao: (1) bo tin
cly clia c4c bién quan sat > 0,5; (2) 0,5<KM0=0,93< 1. Sau qua trinh phan tich nhan t§ kh4m pha
ta c6 két qua xoay nhén t6 dugc trinh bay nhu sau:

Bing 2: Ma trdn nhén t6 sau khi xoay (Rotated Component Matrix)

Chi tiéun

F1 F2 F3 F4
TAN2: Céc phong ban duogc bb tri dep d& tim 0,708

TAN3: Trung tdm ludn dugc vé sinh sach sé 0,668

TAN4: Trang phuc ctia nhan vién ludn gon gang, twom tit 0,711

ASS3: Khoa dugc cung ang du va ding thudc theo toa didu tri 0,531

ASS4: i ngii nhan vién cé téc phong lich thiép, 1& phép 0,587
EMP1: Gi¢ kham bénh thuén tién cho khéch hang 0,573
RES1: Ghé ngdi chor di dép (g nhu ciu khéch hang 0,502

ASS1: Doi ngll y béc sT giau kinh nghiém va ¢4 trinh d6 chuyén mén cao 0,705

ASS2: Céc bac si 6 kién thire tét dé giai dap thic mic hodc tu vén rd rang, da 0,640

hiéu v& tinh hinh sirc khoe ctia khach hang

RELA4: Tinh trang sirc khoe ctia khach hang dugc cai thién sau thoi gian didu tri 0,630

REL2: Két qua chén doan, xét nghiém chinh xac 0,611

RELI: Béc si chi dinh thyc hién cac dich vu chdn dodn xét nghiém khi that can thiét 0,577

TANI: Trang thidt bi méy méc, phuong tién chén doan dﬁy du, hién dai, hoat dong 16t 0,532

RELS5: Chi phi cho vigc kham chira bénh 6 rang, minh bach va hop ly 0,529

REL3: Khach hang dugc théng bao chinh xé4c khi ndo dich vy s& duogre thyre hién 0,505

EMP4: Ludn xem tinh trang sirc khoe cha ngudi bénh 1a didu quan trong nhét 0,760

EMP2: Boi ngii y bac sT ludn chia sé, déng vién truée nhiing lo ling v& tinh 0,720
trang strc khoé cho khach hang

EMP3: D6i ngili y bac si khdm bénh t4n tinh, chu d4o 0,693

EMPS5: Khong phén biét déi xir véi khach hang c6 bao hiém y té hodic ¢6 hoan 0,555
canh kho khan

RES4: Céc bac si, nhan vién khéng qua ban dé dap ung yéu ciu ciia khach hang 0,773

RES3: Khach hang d& dang giip bac si diéu trj ciia minh khi cé yéu ciu 0,762

RES2: Khéch hang khéng phai chd doi l4u dé duge kham chira bénh 0,730

Nguén: Két qua phan tich nhén 18 khdm ph tir s6 liéu diéu tra, 2013,
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Két qua phén tich nhéan t§ hinh thanh 4 nhan
t6 méi (F1, F2, F3, F4), nhan t§ F1 c6 7 bién
quan sat lién quan dén co s vat chit, danh gia
bén ngoai cua khach hang d6i véi TTCPYK, vi
thé nhan t§ nay dugc dit tén 1a “Sy hiru hinh”.
Nhan t5 F2 gdm 8 bién quan sat lién quan dén
chuyén mon nghiép vy clia cac bac si va nhan
vién trung tdm vi thé nhan t6 nay duoc goi 1a
“Tinh chuyén nghi€p”. Tuong tu, nhin tb F3
¢6 4 bién lién quan dén tinh than phuc vu nhiét
tinh, sy nhiét tinh chu ddo véi bénh nhan nén
nhan t6 nay dugc xem 13 “Su chu d40”. Nhan
t6 F4 ¢6 3 bién thudc vé kha ning d4p tmg nhu
céu kham chita bénh cia khach hang nén nhan
t6 nay dugc xem la “Kha ning dap tng”.

Nhu vdy, md hinh nghién ctru chinh thuc
dugc hiéu chinh nhu sau:

Sy hitu hinh Su chu d4o
l___, Sw hai 4_&_5
- - long (SAT)
Tinh chuyén Kha nang
nghiép (F2) dap tmg (F4)

Hinh 2: M& hinh nghién ctru hiéu chinh

Buérc 3: Phan tich hdi quy tuyén tinh

M6 hinh phén tich m&c d§ hai long cua
khach hang dbi véi TTCPYK dugc xac dinh
1a: SAT = f(F1, F2, F3, F4). Vi SAT 14 bién
phu thudc, SAT dugc dinh luong bing cach tinh
diém trung binh ciia ba bién quan st thudc nhan
t6 nay. Céc bién F1, F2, F3, F4 dugc dinh lugng
bang tinh diém trung binh clia céc bién quan sat
nim trong nhan t6 do. Két qua phan tich héi quy
cho thiy, hé s6 R2 hiéu chinh = 84,1% c6 nghia
1a 84,1% su bién thién ciia muc do hai long vé
chit lwong dich vy dugc giai thich bdi cac yéu
t6 dugc dua vao md hinh, con lai la cdc yéu t6
khéc chwa duge nghién ctru. O day, Sig.F = 0,00
nhé hon rat nhidu so v6i mirc y nghia o = 5%
nén md hinh hdi quy cé y nghia, tirc 1a cac bién
doc 14p cd anh hudng dén bién phu thudéc Y. Hé
s6 Durbin-Watson ctia md hinh 13 2,006, chimg
t6 md hinh khéng c6 hién tugng ty trong quan
(Hoang Trong va Chu Nguyén Mdong Ngoc,
2008). Bén canh d6, d6 phéng dai phuong sai
(VIF) ctia cac bién trong mé hinh nho hon nhiéu
s0 v6i 10 nén ta két ludn céc bién dua vao mo
hinh khong ¢6 hién tuong da cong tuyén (Mai
Vin Nam, 2008).

Bang 3: Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh da bién

Tén bién HésbB Hé s6 Beta Muic § nghia | Hé sb VIF
Hing s6 -0,718 - 0,000 -

Sy hitu hinh 0,339 0,279 0,000 2,374
Tinh chuyén nghiép 0,249 0,179 0,000 2,244
S chu do 0,345 0,325 0,000 2,157
Kha ning d4p tng 0,306 0,321 0,000 1,545

Ngudn: Két qua phan tich hoi quy tir s lidu diéu tra, 2013

Theo két qua phén tich cho thay, ca 4 bién
giai thich déu ¢ y nghia théng ké & mic 1%.
T két qua trén, phwong trinh hdi quy wéc
lwgng cac nhan td anh huwong dén mutrc do hai
long ctia khéch hang d6i v6i chit luong dich vu
ctia TTCDYXK nhu sau:

Y = -0,718 + 0,339F1 + 0,249F2 + 0,345F3 +
0,306F4

Tir phuong trinh hdi quy cho thdy, cdc nhan
t6 F1, F2, F3,F4 déu twong quan thudn véi mic
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d6 hai long cta khach hang d8i véi chat lugng
dich vy ctia TTCDYK thanh phé Can Tho. Didu
ndy c6 nghia la khi khéch hang thay d6i muc
d6 d4nh gia tang thém cho nhén t6 (F1) Sy hitu
hinh 1 diém thi sy hai 1ong cua khach hang s&
tang 0,339 diém. Con khi khach hang danh gia
tang 1 diém dbi voi nhan t§ (F2) Tinh chuyén
nghiép thi mtc d6 hai long s tang thém 0,249
diém. Tuong tu, khi khich hang dénh gia tang
1 diém cho nhan t& (F3) Sy chu déo thi sy hai



long ctia khach hang sé ting thém 0,345 diém.
Cudi cing, néu khéch hang dénh gid tang 1
diém cho nhan t6 (F4) Kha ning dap tng thi
sur hai long cua khach hang s& tang thém 0,306
diém trong diéu kién cac yéu t& khac khong ddi.
4. Két luan va khuyén nghij

Ung dung mo6 hinh dinh lwgng x4c dinh cac
nhén t& anh hwong dén muc do hai long cua
khach hang dbi v6i TTCDKY thanh phé Cin
Tho, két qua nghién ciru da chi ra bdn nhan t6
tac dong tich cue dén mirc d9 hai long cia khach
hang 1a Sy httu hinh, Tinh chuyén nghiép, Su
chu dédo va Kha nang dap ung. Trong d6, nhin
t6 Su chu d4o ¢6 tc d6ng manh nhit dén su hai
1ong ctia khach hang. Théng qua két qua nghién
ctru, nhém tac gia d& xudt mot sb khuyén nghi
nhim néng cao mirc d6 hai long cta khach hang
d6i véi TTCDYK nhu sau:

Th nhét, dbi véi dich vu y té thi yéu t6 “con
ngudi” trong qua trinh cung ung 13 diéu kién
tién quyét dam bao chét luong dich vu. Vi thé,

NGHIEN CUU KHOA HOC .

mdt chinh sach nang cao chit lwgng va phat
trién ngudn nhan lyc ciia TTCDYK la giai phap
cbt 15 trong viéc néng cao chét lwong phuc vy,
néng cao murc do hai long ctia khach hang.

Tht hai, TTCDYK phai luén quan tim,
ning cao “tinh than trach nhiém” cta doi ngil
y bac si, nhan vién phuc vu “an cin, chu déo”
va khong ngimg cai tién “khé ning dap ung” dé
ting cudng sy dam bao dbi voi khach hang, tir
d6 murc do hai long cta khach hang s& duoc cai
thién va chét lugng cung tng dich vu s€ duge
nang cao.

Thir ba, nghién ciru céi tién cac phuong tién
hitu hinh dya trén ngudn luc sin c6. Khoéng nhét
thiét phai bo tidn dAu tu vao cdc méy méc hién
dai dé tén nhiéu kinh phi trong diéu kién ngén
sich han hep, ma TTCPYK cén quan tim dén
nhitng khia canh chi tiét, d6 c6 thé 1a déng phuc
nhan vién, sip xép bé tri khuon vién phu hop,
canh quan moi truong thodng sach, thodi mai va
tao bdu khong khi 1am viéc than thién.
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