


TAP CHi CONG THUUNG

phét tri€n san xuat va ddi song. Ludt BHYT ra doi
theo hudng c6 1¢i cho ngudi tham gia BHYT. s&
ngudi tham gia ngdy cang nhiéu hon trén pham vi
ca nudc néi chung va riéng dia ban tinh Kién giang
néi riéng di goép phan x6a déi gidm ngheo bén
vifng, thyc hién tinh cong biing xa hoi va tao diéu
kién cho ngudi dan duge dim bdo sic khde dé gop
phin xay dung xi hoi vi sit phdn vinh ctia da't nudc.

Tuy nhién, ngodi viéc mang lai nhiéu 1di ich
cho ngudi tham gia BHYT thi cling ¢6 trudng hgp
ngudsi tham gia BHYT khéng hai 1ong, bit binh vi
khi sit dung thé BHYT di kham, chifa bénh. nhu:
thdi do wng xit, kha ndng giao ti€p. co s& vat chat.
CLDV. chat lugng phuc vu, ning lyc chuyén mén
clia mdt s& cdn bd y t€ va cdc thd tuc hanh chinh
trong kKhim, chira bénh lam cho ngudi bénh khong
hai long. chua thuc sy tao thudn lgi cho ngudi
tham gia BHYT khi di khdm. chita bénh tai cic co
sd y t€ trnhén.

Xudt phdt tir nhitng vin dé néu trén, bai viét
nay dé cip dé€n va phan tich cic nhan 6§ téc dong
d€n sy hdi 1dng cda ngudi tham gia BHYT d6i véi
CLDV khdm, chita bénh tai Bénh vién Pa khoa
nhin Binh An, tinh Kién Giang, tir dé dua ra cdc
ham y chinh sich nhim ning cao CLDV khidm,
chita bénh dé ddp dng nhu ciu kham, chita bénh
tai dia phuong.

2. Cd'sd 1y thuyét

2.1. Co'sd Iy thuyét

2.1.1. Chat lugng dich vu

CLDV la pham vi md mot dich vy ddp @ng
dugc nhu ciu va k¥ vong cGa khdch hang [2].

Theo Parasuraman et al (1985), CLDV 1a su
cam nhin cta khdch hang vé cac gid tri ma dich
vu dem lai cho khdch hang. Mgt dinh nghia khdc
cho ring CLDV la thdi do biéu hién sy danh gid
tdng thé |3].

CLDV con c6 thé dudge dinh nghia 1a sy khdc
biét gitta ky vong v cdm nhan clia khdch hang vé
dich vy. N&u nhu sy k¥ vong 16n hon hiéu qui cia
dich vu thi khdch hing s& khong thda min vé chit
Iwgng. v do @6 ho khéng hai long vé CLDV [17].

2.1.2. Suhailong

Sy hai long cla khdch hang 1a sy phan hdi tinh
cam/toan bd cdm nhdn cda khdich hang doi vdi
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nha cung cdp dich vu trén co sd so sanh su khdc
bi€t giita nhitng gi ho nhin dugc so vdi mong dgi
trudc dé [14-15].

Theo Forbes (2008), hai long tic dong tich cuc
vao cdc hoat dong sau: Trung thanh (Loyalty);
Phan chia cia vi tién (Share of wallet): truyén
miéng (Word-ofmouth) va hiéu qua vé chi phi
(Cost efficiencies).

2.1.3. M&T quan hé giita CLDV va su hai long
cua khdch hang

CLDV dudc xem nhu khoang cdch gita mong
ddi vé dich vu va nhén thifc clia khich hing khi st
dung dich vu (Parasuraman et al., 1988). Mot s&
téc gid cho ring gitta CLDV va hai 1ong khich
hang ¢ sy trung khdp vi thé hai khdi niém nay c6
thé st dung thay thé cho nhau. Mt s6 nghién citu
khac cho riing giita hai long khdch hang va CLDV
1a hai khdi niém khdc nhau: hai long khdch hang
xem nhut 12 k€t qud. CLDV xem nhu nguyén nhin;
hii long ¢6 tinh chit dy bio mong dgi, CLDV 1a
mot chudn 1y twdng. Theo Zeitham! and Bitner
(2000), CLDV va hat long khdch hang 13 hai khai
niém khdc nhau, trong khi CLDV chi tip trung cu
th€ vao nhitng thinh phin cla dich vu, hai long
khdch hang 12 khdi niém téng quat, Hién vin chua
¢6 dugc sy théng nhét giita cdc nha nghién cu vé
cdc khdi niém, nhung da s& cdc nha nghién ciu
cho ring giita CLDV va hai 1dng khach hang ¢6
mdi lién hé véinhau.

2.2. M6 hinh nghién citu

Dya trén md hinh nghién cifu clia Sower va
cOng sy (2001) va cdc nghién citu cda Tiang Thi
Luu (2001), Nguyén Song That (2012), Hoang
Tuén Son (2013), Nguyén Thi Kim Chi (2013). tic
gid dé xudt md hinh nghién ctu cdc nhin t6 anh
hudng tdi tdi sy hai long cda ngudi tham gia
BHYT déi véi dich vu kham, chita bénh bao gém
1 bi€n phu thudc 1a: Sy hdi 1ong va 6 bign doc lap
d6 1a Ton trong va chu ddo, Hiéu qua lién tuc,
Thong tin. Sy hgp 1y vé chi phi. Cd sd vat chit va
Danh tiéng. (Hinh 1)

3. Phuong phap nghién citu

3.1. Phutong phdp thu th@p sé'li¢u

Viéc chon miu ¢6 kich thude 16n sé gitip cho
két qud nghién cttu clia ludn van dat dd tin cay









QUAN TRI - QUAN LY

K&t qud phdn tich phudng sai ANOVA cho
bi€t gid tri F = 80.162 v mic y nghia gid tri ki€m
dinh t (Sig) = 0,000 < mdc ¥ nghia o = 5%. Nhu
vily, gid thuy&t HO (Hé s6 R? ciia tdng thé = 0) bi
bdc bé va k€t luin dugc ring md hinh hdi quy ma
ta xdy dyng phil hop vdi tong thé hay ¢6 thé
néi ring mé hinh ma ta xdy dung 13 ¢é y nghia
thong ké.

T két qud phin tich hdi quy ciing cho thy
gid tri ki€m dinh Sig (ca cdc hé s6 Bl, B2, B3)
déu dat gid tri nhd hon mic y nghia o = 0,05 va
B4 <0,1: K&t ludn: Cic hé s6 hdi quy Bl. B2. B3,
cla cdc bi€n doc 13p twong (ng déu c6 ¥ nghia vé
mit théng ké & mic ¥ nghia 1% vi B3 cia cic
bi€n doc lap twong ung déu cé ¥ nghia vé mit
thdng ké & mic ¥ nghia 10%. Diéu nay ciing ¢
nghia 1a bdc bd gid thuy€t cho ring khong ¢6 mai
lién hé giita cdc bi€n ddc 1ap “su ton trong v chu
ddo, thong tin, sy hiéu qua, chi phi hop ly ™ vdi
bi€n phu thude 12 “sy hii long clia ngudi tham gia
BHYT d&i véi CLDV khdm, chita bénh tai Bénh
vién Pa khoa tw nhin Binh An”. Con d6i véi B5,
B6 déu dat gid tri 16n hon mic y nghia o = 0.1
tudng ¥ng déu khdng ¢4 y nghia vé matthdng ké.

Dya vao k&t qua phan tich, phuong trinh hdi
quy tuy€n tinh chudn hod gidi thich sy hai long
cla ngudi tham gia BHYT d6i v6i CLDV kham,
chita bénh dudc xdy dung nhu sau:

SHL = 3,44 + 0,13HQ*** + 0,34SCD***

+0,46CP*** 4 0,05 TT*
+ 0,025 CSVCns - 0,001 DTns

K&t qua phan tich hdi quy cho thdy hai hién
ddc 1ap 1a Cu s8 vat chat va Danh ti€ng ¢6 mic ¥
nghia Sig. déu 16n hon 0.1 (0,36 va 0.97) nén gia
thuy&t H5 va H6 bj bic bé. (Bang 3)

Két qud mé hinh nghién citu ly thuyét cho
thdy, sy hai long cia ngudi tham gia BHYT dai
vdi CLDV kham, chita bénh tai Bénh vién gébm 4
thanh phan ¢6 ¥ nghia thdng ké: “Hiéu qua ™, “Su
tdn trong va chu ddo”. “Chi phi”, “Théng tin™.
K&t qua nay tuy c6 ¥ nghia thdng ké hon cic
nghién citu truéc nhung 4 thanh phan niy ciing
phlil hgp v§i diéu kién thuc t€ tai Bénh vién,
trong d6 “Chi phi™ dugc thira nhin 12 vin dé quan
trong nhét, tdc dong I6n nhi't d€n sy hai long cia

ngudi tham gia BHYT d6i CLDV khdm, chira
bénh (B = 0,46). vugt trdi hon so vdi sut dnh hudng
ciia cdc nhin to khde: Sy ton trong va chu ddo (B
=0,34), Hiéu qua (B =0,13), Thong tin ( = 0,05).

Cudi cling, md hinh 1y thuyét vé sy hii long
clia ngudi tham gia BHYT ddi v6i CLDV khdm,
chita bénh tai Bénh vién Pa khoa tu nhin Binh
An s& gép phin bd sung vao hé thong ly thuyét
vé sy hai long cla ngudi tham gia BHYT ddi véi
CLDV khdm, chita bénh tai cdc Bé€nh vién. Cdc
nha nghién cttu, nha linh dao quin Iy ¢6 thé coi
md hinh nay nhu mét mé hinh tham khao céc
nghién cifu clia minh § cdc nghién cifu khdc.

5. K&t ludn

T két qua nghién citu cho thdy, d€ ning cao
dugc sy hai 1ong clda ngudi khdm, chita bénh ¢6
th¢ BHYT d6i v6i CLDV khim. chita bénh
tai Bénh vién cin thi&t thuc hién mot & khuyén
nghi sau:

Thit nhdt, Bénh vién cin tiép tuc quan tam
d€n nhén t6 k€t qua cong viéc. Do diy dudc xem
nhy phuong tién dé dat dén sy hai long clia bénh
nhén ¢ hiéu qud nhdt. Su chu ddo 1a hiéu qua
cia viéc thu vién phi trong qua trinh diéu tri. cdc
chitng tir duge thanh todn cy thé, nhin vién sin
sang gidi thich cdc théng tin cling nhu ti€p nhin
bat ¢t phan nin cia bénh nhin vd ngudi nha
bénh nhin d€ qud trinh thanh todn dudc gidi
quyét tot.

Thit hai, Bénh vién cdn ti€p e quan tim dén
nhén & Sy hiéu qua. 1a sy giao ti€p, trao d6i giita
b6 phin nay véi bo phidn khac hodc gitta Bénh
vién véi gia dinh bénh nhin vé phudng phip diéu
tri, qué trinh xut vién. tinh trang sic khoe.

Thit ba, y&u 16 Thong tin cling tdc ddng dén sy
hai 1dong cda bénh nhin. hién nay dang ton tai
thure t€ 12 béph nhin khd tiép duge dude thong tin
mét cdch nhanh chéng, khé 14y dude hd sd bénh
&n md minh muén chuyén sang diéu tri § cic co
s y t€ khdc, thim chi tinh trang bénh va thong
tin. phudng thifc chita tri ciing chua duge Bénh
vién cho bénh nhin bi€t cu thé.

Thit te, y€u & Chi phi hgp 1y cin duge Bénh
vién quan tim nhiéu hdn nifa, ning cao may méc
trang thi€t bi hién dai. dong thdi ning cao @ng
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