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Tich hop Kano va IPA trong cai tién chat luong dich vu kham chira
bénh ngoai tru - nghién cttu tinh huéng tai bénh vién Quan Y 175
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TOM TAT

Chaét lugng cudc séng ngay cang nang cao kéo theo tiéu chudn trong nhu cau cham séc stc khoe
clia ngudi dan ngay cang cao. Cac bénh vién thudc hé théng y té cong lap hién dang trén da tu
chu tai chinh phai d6i mat véi nhiéu thach thic trong viéc st dung co hiéu qua cac nguodn luc cung
cép dich vu cham soc stc khde. Vi vay, im hiéu nhing diém bénh vién dang lam tét hay can cai
thién nham nang cao chét lugng dich vu kham chiia bénh ctia bénh vién ma van dam bao nguén
luc dugc st dung mot cach hitu hiéu la yéu cau cap thiét déi véi bénh vien Quan Y 175. Thong qua
viéc khao sat 120 ngudi bénh khdm ngoai trd tai bénh vién Quan y 175, dé tai thuc hién phan loai
dac tinh chét lugng dich vu kham chira bénh ngoai trd theo Kano déng thai dp dung phan tich IPA
dé xac dinh dugc cac dic tinh can dugc uu tién cai tién. Két qua phan tich cho théy, trong 30 dac
tinh chéat lugng kham chiia bénh ngoai trii c6 3 dac tinh thudc nhém déc tinh chét lugng hép dan,
7 déc tinh thudc nhom déc tinh chat lugng co ban va 17 dac tinh thudc nhém dac tinh chat luong
moét chiéu (tuyén tinh). Dong thai, két qua phan tich IPA cling chira 10 dac tinh chat lugng dich vu
ma bénh vién Quan Y 175 can tap trung nang cao, 2 dac tinh chat lugng can cé chién lugc dau tu.
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DAT VAN DE

Chit lugng cudc séng ngay cang dugc nang cao da
kéo theo su gia tang trong nhu ciu cham sdc stic khoe
ctia nguoi dan. Theo d6, chit lugng dich vu y t€ hoan
héo chinh la diéu ma cdc bénh vién phai theo dudi va
dat dugc. Bén canh hiéu qua diéu tri, an toan nguoi
bénh, cac bénh vién ngay nay c6 su chu trong hon
dén viéc danh gid trai nghiém ngudi bénh nham tao
moi lién hé cam xuc gan két v6i ngudi bénh, mang ho
trd lai voi bénh vién trong cac 14n kham chita bénh
trong tuong lai. Hién nay, cic bénh vién coéng lap
dang thuc hién co ché tu cht tai chinh va phai d6i mét
v6i nhiing thach thic trong viéc st dung cic ngudn
luc cung cdp dich vu chdam soc stic khoe han ché ctia
minh mot cach hiéu qua. Vivéy, chu dong ndm bat két
qua trai nghiém ctia ngudi bénh vé mot van dé nao do
theo huéng tiéu cyc dé€ tim giai phap cai thién va phat
huy nhiing két qua trai nghiém tich cuc 13 thét su cin
thiét. M6 hinh Kano giup x4c dinh chi tiét cac yéu ciu
ctia nguidi bénh thanh nhing danh muc ¢ tinh chit
riéng biét va vi thé, no thé€ hién mot cach chinh xacy
kién ctia ngudi bénh!. Ngoai ra, mé hinh phan tich
tdm quan trong — muc d¢ thuc hién (IPA) gitp kham
phé chit lugng dich vy hién dang dugc cung cdp béing
cach dua ra nhiing diém manh, diém yéu ctia dich vu.
Chinh vi véy, thuc hién tich hgp Kano va IPA chinh
la giai phap cho thach thiic kham phd céc yéu t6 quan

trong cin dugc cai thién ctia dich vu kham chita bénh,
vach ra 19 trinh cai tién tuong ting véi nhu cdu cta
ngudi bénh.

Nghién cttu dugc thuc hién nhim: 1- Phan loai cdc
dac tinh chat lugng dich vu kham chiia bénh ngoai
tra theo mo6 hinh Kano; 2- Phén tich md&i quan hé
gilia tim quan trong - muc d¢ thuc hién cc dic tinh
chétlugng dich vu kham chita bénh ngoai tri theo md
hinh IPA; 3- Xé4c dinh céc dac tinh chét lugng dich vu
kham chiia bénh ngoai trt can tép trung cai thién.

CO SO LY THUYET

Mé hinh danh gia chat luong dich vu
SERVQUAL

Chat lugng dich vu theo Parasuraman la khoang cach
gilia su mong dgi va nhén thic cta khach hang khi
da st dung qua dich vy?. Tit nhiing nam 1980, cic
nha nghién ctu da bt ddu c¢é nhiing mo hinh dé
xuit nham danh gid chit lugng dich vu. Mo hinh
SERVQUAL dugc stt dung rong rai nhat d€ danh gid
chét lugng dich vu trong nhiéu linh vyc khéc nhau,
v6i 22 bién quan sat tii 5 nhom yéu t6: 1- Phuong tién
httu hinh: co sd vat chat, trang thiét bi, nhan su (trang
phuc, ngoai hinh...), tai liéu truyén thong; 2- Su tin
cdy: kha nang thuyc hién dich vu moét cich tin cay,
chinh xdc; 3- Su ddp ting: sy sdn sang cung cdp dich
vu ctia ngudi cung cip dich vu mot cdch nhanh chéng;

Trich dan bai bao nay: Anh D K, Lan H T P. Tich hgp Kano va IPA trong cai tién chat lugng dich vu
kham chita bénh ngoai tri - nghién citu tinh hudng tai bénh vién Quan Y 175. Sci. Tech. Dev. J. - Eco.

Law Manag.; 5(S11):11-23.
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4- Sy dam bao: kién thic, trinh d6 chuyén mon, thai
d0 lich sy, niém nd ctia ngudi cung cép dich vu déi
v6i khach hang; 5- Su cam thong: su quan tdm, cham
séc tling khach hang ctia ngusi cung cip dich vu?.
Nghién cliu ctia Aaron & Roger vao nam 2012 da ké
thiia thang do SERVQUAL nhém xéc dinh chit lugng
dich vu cham séc stic khoe thong qua so sanh gitia
nhan thtic va ky vong ctia ngudi bénh, tii d6 xac dinh
khoang trong gifia 2 chiéu kich nay. Két qua nghién
ctu cho thdy, ky vong ctia ngudi bénh da khéng duge
dap tng trong sudt qua trinh diéu tri y t€ va giai phap
uu tién hang dau la viéc nang cao trinh d¢ nhan vién
thong qua cac chuong trinh dao tao 14y khach hang
lam trung tim*,

Nam 2016, Ly & Diing cling s dung mé hinh
SERVQUAL khi thyc hién dénh gia chit lugng dich
vy kham chiia bénh tai TPHCM. Két qua nghién ciu
cho théy chat lugng dich vu y té€ 6 khu vic TP. HCM
chua thuc sy ddp ting dugc mong doi ctia ngusi dan.
Su dép tng la mot trong nhiing yéu t6 c6 tic dong
tich cyc dén sy hai 1ong nhung lai ¢6 s diém danh
gid trung binh thdp nhat. Theo d6, kha ning dap ting
vé thoi gian la van d€ dugc xac dinh can cai thién 3,
Nhin chung, mé hinh SERVQUAL dugc lya chon vi
do tin cay cao do dugc stt dung rong rai nhat va dugc
ki€ém chiing ¢ nhiéu linh vic khdc nhau nhu ban ¢,
vién thong, nha hang, chim sdc stic khoe... Ngoai ra,
trong nghién ctiu danh gid va so sanh cac m6 hinh
do ludng chit lugng dich vu cia minh vao nam 2013,
Anh & ctg cling chi ra m6 hinh SERVQUAL da dép
ung dugc 6/8 tiéu chi danh gid cdc mo hinh chat lugng
dich vy, bao gobm: Su xdc dinh cua cac yéu t6 anh
huong dén chat lugng dich vy; Tinh phtt hgp khi danh
gid cacloai hinh dich vu khac nhau; Pinh huéng nang
cao chét lugng dich vy; Dy dodn nhu cdu ning cao
trinh d¢ ctia cac can bd, nhén vién; D€ xuit phuong
thic do ludng thich hgp nham cai tién chét lugng
dich vu trong tét ca cic qua trinh; Tinh kha dung cua
mo hinh®. Vi vay, véi viéc 1oy ngusi bénh lam trung
tam lam kim chi nam cho cac hoat dong cai tién chat
lugng dich vy kham chiia bénh, ning cao sy hai long
ctia ngudi bénh trong linh vuc dich vu y t€, mé hinh
SERVQUAL ciing dugc ap dung rit phd bién.

Mé hinh phan loai dic tinh chat lugng -
Kano

Nam 1984, Kano & ctg dé xudt mé6 hinh Kano
(Hinh 1) nhim phét trién san phdm, dich vu va danh
gid sy hai long ctia khach hang thong qua phén loai
céc dic tinh chét lugng cta san phdm, dich vu thanh
5 nhém dya vao su tdc ddng khac nhau ctia chung dén
sy hai long va khong hai long”.

12

Ddc tinh chdt lugng Phdi c6 (M) - Must be: cic dictinh
co ban ma khach hang méic dinh né ton tai trén san
phém, dich vu. Néu khong théa mén nhiing déc tinh
thudc nhém nay, khich hang cuc ky khong hai long.
Tuy nhién, sy hién dién cta ching trén san phim
ciing khong lam ting sy hai long ctia khach hang vi
day la diéu hién nhién cin phai dép tng.

Ddc tinh chdt ligng Mot chiéu (O) - One dimensional:
sy hai long cta khach hang ty 1é thuan véi muc do
dap ting vé dic tinh nhom nay cta sdn phim, dich vu.
Nhom déc tinh nay con dugc goi la nhom dic tinh
chét lugng tuyén tinh.

Ddc tinh chdt lugng Thich thii (A) - Attractive: Céc déc
tinh thuc nhém nay cang dugc dap ting tét, khach
hang cang thay hai long. Tuy nhién, su khong hailong
khong bi anh hudng néu ching khong dugc dap ting.
Ddc tinh chdt higng Trung ldp (I) - Indifferent: Cac dac
tinh thuéc nhém nay du cé ton tai hay khong ciing
khong anh huéng dén 2 trang thai hai long va khong
hai long. Nghia la, sy hai long ctia khach hang khong
thay déi cho du ho cé dugc dép ting cac dic tinh nay
hay khong.

Ddc tinh chdt lugng Ddo ngugc (R) - Reverse: Trai
ngugc véi nhom “Phai ¢d”, khi ton tai nhiing dic tinh
nay trén san phdm, dich vy, khéch hang sé khong hai
long va ngugc lai.

Ngoai ra, mot nhom dédc tinh khac ciing xuét hién
trong mo hinh Kano véi tén goila Nghi vdn (Q - Ques-
tionable) bdi su thi€u logic trong cau tra 16i cia ngudi
dugc hoi vé viéc c6 hay khong ton tai cac déc tinh trén
san phdm, dich vu.

Nin 2019, Quyén & Tuan da tién hanh phén loai cac
dac tinh chat lugng dich vu kham chiia bénh ngoai tra
tai mot bénh vién thudc khu viic TRHCM theo Kano.
Két qué cho théy, trong 33 dic tinh chét lugng dugc
khdo sat, c6 10 dic tinh loai M, 16 déc tinh loai O, 5
dac tinh loai A, 1 dic tinh loai I va 1 dic tinh loai R.
Céc tac gia ciing chi ra dugc, *Thai gian cho doi ngén”
13 dic tinh c6 chi s6 Mtic d6 hai long” cao nhit®.

Mé hinh tam quan trong va miic dé thuc
hién - Importance Performace Analysis
(IPA)

Nam 1977, Martilla & James dé xuit mod hinh IPA
(Hinh 2) do ludng chét lugng dich vu dua vao su khac
biét gitia y kién ctia khach hang vé tdm quan trong va
muc d¢ thuc hién céc dic tinh ctia nha cung cdp dich
vu. Mo hinh IPA phan chia cac dac tinh chit lugng
vao cdc goc phan tu cy thé, tit d6 cung cdp thong tin
b& ich cho nha cung cip dich vu vé diém manh, diém
yéu ctia doanh nghiép, cic co hoi vu tién cai tién dich
vu thong qua nhiing chién luge pht hgp. Biéu d6 IPA



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Quan Iy, 5(S11):11-23

Sw hi}‘i long

Thich thui

Mt chiéu

Trung lip

Sy khéng ddp
wrng cic dictinh

e

quI JEp 28I
Sun dep ag

Phai co

Pio ngwoc

Sw khong hai long

Hinh 1: Mé hinh Kano. (Nguén: Tham khao tir®)

¢c6 dang do thi v6i truc x biéu dién muic d¢ thyc hién
(Performance), truc y biéu dién tdm quan trong (Im-
portance). D6 thi chia thanh 4 géc phan tu véi goc
toa d¢ la gia tri trung binh cia muic d¢ thyc hién va
tim quan trong clia cac dac tinh 10,

Phan tu thi IT
“Tip trung tai diy”

Phan tur thi T
“Tiep tuc thye hién™

Importance

Phan tu thir IV
“Qué mic”

Phin tu thi 11T
“Un tién thip”

L Performance H

Hinh 2: Biéu d6 IPA. (Ngu6n: Tham khao tir'°)

Phan tu thit I - Tiép tuc thic hién: Nhiing dic tinh
thudc géc phén tu nay cé tdm quan trong cao va ciing
dang thuc hién t6t béi doanh nghiép. Nha quan tri
dich vu nén tiép tuc duy tri va phat huy th€ manh nay
dé gia tang 1¢i thé canh tranh trén thi trudng.

Phdn tu thit II - Tap trung tai ddy: Nhiing dic tinh
thudc goc phan tu nay c6 tim quan trong cao nhung
muc d6 thyc hién ctia doanh nghiép chua dugc nhu
ky vong ctia khach hang. Nha quén tri dich vu can tap
trung vao nhiing déc tinh nay dé€ cai thién chit lugng
dich vy, nang cao sy hai long ctia khach hang.

Phdn tu thit III - Uu tién thdp: Nhiing dic tinh thuoc
goc phan tu nay cé tdm quan trong va muc d¢ thuc
hién ctia doanh nghiép déu thdp. Nha quan tri dich

vu c6 thé han ché ngudn lyc d€ phat trién nhiing dic
tinh nay.

Phdn tu thii IV - Qud miic: Nhiing déc tinh thudc goc
phén tu nay khong quan trong nhung doanh nghiép
lai thyc hién t6t. Viéc ddu tu vao cac dic tinh nay
dugc xem 14 v6 ich, gy lang phi nguoén lyc. Nha
quan tri dich vu nén st dung ngudn luc cho viéc thuc
hién nhiing ddc tinh nay d€ phat trién nhiing dic tinh
khéc.

Phuong phap tich hop Kano va IPA

Viéc tich hgp 2 mo hinh Kano va IPA nhdm xéc dinh
dong thoi diém manh, diém yéu, sy hai long cta
khéch hang déi v6i mét ddc tinh chét lugng cu thé
va xdc dinh yéu t6 quan trong ctia chit lugng dich
vu da dugc nhiéu tac gid khac nhau thyc hién''-13,
Hon niia, viéc két hgp nay giup tranh dugc han ché
cuia tiing loai m6 hinh, cu thé: han ché ctia mo6 hinh
Kano la bé qua tdm quan trong - muc d¢ thuc hién
ctia ddc tinh, trong khi mé hinh IPA chi xem xét dén
chét lugng mot chiéu. Do d6, bing céch tiép cin tich
hop, nha quén tri ¢ thé tim ra chién lugc phi hgp
nhdm cai thién chat lugng dich vu mét cich dung dan
va hiéu qua.

Két qué phan tich tiing m6 hinh dugc biéu dién trén
cung moét biéu d6. V6i méi géc phan tu, mot chién
lugc dugc vach ra ring nén tip trung, loai bo hay bét
quan tm dén mot dic tinh dya trén cam nhén ring

né cé that sy quan trong d6i v6i khach hang '41°.
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PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctiu dugc thuc hién thong qua 4 budc chinh.
Budc 1. Nghién ctu ly thuyét. Cac déc tinh chat
lugng dich vu khdm chiia bénh ngoai tru tai bénh
vién Quan y 175 dugc ké thita cht yéu ti nghién ciu
trudc®® trong cling linh vyc, véi 22 dic tinh chit
lugng dugc téng hop thudc vé€ 5 nhom yéu td ctia mod
hinh SERVQUAL: Phuong tién hiiu hinh (TA), Su tin
cdy (RE), Su dap ting (RES), Su dam bao (AS), Su cam
thong (EM).

Budc 2. Thiét ké bang khao sat tich hgp Kano va
IPA. Nghién ctiu dinh tinh dugc thuc hién thong qua
phong vén chuyén gia va khéo sat thi diém ngudibénh
tai bénh vién Quan y 175. Cudi cling, 30 déc tinh
chét lugng dugc dua vao bang khao sat Kano va IPA.
Bang khao sat gém 3 ciu hoi cho mét dic tinh: 1-
“Ong/Ba cam thdy thé nao néu bénh vién dap dng
dictinh nay?”, 2- “Ong/Ba cam thdy thé nao néu bénh
vién khong dap ting dac tinh nay?”, 3- “Bénh vién dang
thuc hién diéu nay & miic d6 nao?”. Cau hoi [1], [2]
phuc vu cho phén tich mé6 hinh Kano, ciu hoi [3]
phuc vu cho phéan tich mé hinh IPA. Viéc danh gia
tdm quan trong cta cic ddc tinh trong mé hinh IPA
sé sti dung lai két qua tli ciu héi khing dinh trong mé
hinh Kano. Thang do Likert dugc st dung cho viéc
tra 161 cac cau hoi.

Trong viéc phan loai cdc dédc tinh chdt lugng theo
Kano, do céu tra 16i dén tit m¢t nhém ngudi, phan
loai cuia ddc tinh chét lugng dugc xac dinh theo Git-
low nhu sau '¢:

Loai ctia dic tinh chét lugng = max (A, O, M) néu A
+0O+M>1+Q+Rhoic

Loai ctia dac tinh chét lugng = max (I, Q R) néu A +
O+M<I+Q+R

Ngoai ra, chi s6 “Miic tdc dong hai long” va “Miic tac
dong khong hailong” dugc tinh toan d€ danh gia dugc
muc do hai long ctia tiing déc tinh:

Mtic tac dong hai long (CS) = %

Miic tac dong khong hai long (DS) = —f%
Budc 3. Khdio sat dai tra. Thong qua phat phiéu
truc tiép va gui khao st online dén ngudi bénh kham
ngoai tru tai bénh vién Quan y 175, 132 phiéu tra 1oi
dugc thu vé, 120 phiéu hop 1¢ dugc giii lai cho viéc
phan tich.

Budc 4. Phan tich di liéu, két luan, kién nghi.

KET QUA NGHIEN CUU

Théng ké mé ta

Thong tin vé€ mau khao sat dugc thé hién tai Bang 1.
Ngoai ra, khi xét vé kinh nghiém st dung dich vu va
loai hinh dich vu st dung ctia nhém déi tugng dugc
khéo sat, thong tin thu dugc cho thay ¢ 43.3% ngudi
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Bang 1: Théng ké mé ta mau (Nguén: tir két qua thu
thap va phan tich cua tac gia)

Theo lita tu6i

<35 tubi 42.5%
36-65 tudi 37.5%
>65 tudi 20%
Hinh thtc thanh toan

C6BHYT 65.8%
Khong c6 BHYT 342
Kinh nghiém st dung dich vu

Lan dau 34.2%
Téi kham 65.8
Noi sinh séng

TPHCM 90%
Noi khéc 10%

bénh dén bénh vién d€ tai kham, cht yéu thudc hai
nhém tudi 35 — 65, trén 65, kham theo hinh thtic
BHYT; 34.2% ngudi bénh dén kham 1an dau cha yéu
kham khong BHYT, thudc nhom tudi duéi 35; 22.5%
nguoi bénh da tliing kham tai bénh vién trude day.

Két qua phan tich theo mé hinh Kano

Trong 30 ddc tinh chit lugng dich vy kham chita bénh
ngoai tra, c6 3 dac tinh loai A, 17 dic tinh loai O, 7 dic
tinh loai M va 3 ddc tinh loai I (Bang 2).

Két qua phan tich theo mé hinh IPA

Trén biéu d6 IPA (Hinh 3), cic dic tinh phan bd tai
khép céc gbc phan tu. Ngoai trit dac tinh AS1, tit ca
cac dac tinh con lai déu khong dap ting dugc ky vong
clia ngudi bénh vé tdm quan trong.

K&t qua phan tich két hgp Kano va IPA

Két qua phan tich két hgp 2 mo hinh tai Hinh 4 cho
théy, hdu hét cac dic tinh loai O déu thudc goc phan tu
thi I va thi II, diéu nay c6 nghia la cic déc tinh cang
mang dén sy hai long cho ngudi bénh khi cang dugc
dap ting tét ciing dong thoi dang cin tiép tuc phat huy
va tép trung cai thién. 2/3 déc tinh loai A thudc géc
phén tu thd IT cho théy, bénh vién cdn nhidn manh dau
tu vao céc yéu t6 gbp phén tao nén sy thich tha cho
ngudi bénh. Khong ton tai dac tinh loai M trong goc
phén tu thi II, va véi nhiing yéu cdu ma theo ngudi
bénh la bt budc dap ting thi bénh vién cing dang thé
hién t&t trén nhiing phuong dién nay.
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Bang 2: Két qua phan tich mé hinh Kano va IPA ctia 30 dac tinh chat luong dich vu kham chira bénh ngoai tra tai
bénh vién Quan y 175 (Nguén: tir két qua thu thap va phan tich caa tac gia)

STT Ki
hiéu
1 TA1
2 TA2
3 TA3
4 TA4
5 TAS5
6 TA6
7 TA7
8 RE1
9 RE2
10 RE3
11 RE4
12 RE5
13 RE6
14 RE7
15 RES1
16 RES2
17 RES3
18 RES4
19 RES5
20 RES6
21 AS1
22 AS2
23 AS3
24 AS4
25 EM1
26 EM2
27 EM3
28 EM4
29 EM5
30 EM6

Dic tinh

Co s6 vat chéat khang trang

Trang thiét bi y t€ hién dai

Céc dich vu tién ich luén & trong trang thai hoat dong t6t
Trang phuc cia NVYT gon gang, lich su

Nha vé sinh sach sé véi gidy vé sinh va dung dich ria tay dugc
trang bi day du

Khu vuc ngoi cho thodi méi

Phong nghi riéng rong rai, sach sé danh cho nguoi bénh
Bang gia dich vu kham chita bénh dugc cong khai

Bénh vién bit dau khdm bénh rét dung gio

NVYT thong bao chinh xac vé thoi gian ma cac dich vu dugc
thyc hién

NVYT c6 gang tranh xdy ra sai st trong qua trinh kham chiia
bénh cho ngusi bénh

Thoi gian khdm bénh ctia bac si kéo dai

Nguoi bénh dugc NVYT tu van trude khi dang ky kham chiia
bénh

Ngudi bénh dugec NVYT giai thich r6 rang qua trinh stt dung
thudc

Thoi gian chd doi ngan
Quy trinh kham chiia bénh don gian
NVYT luén san long gitip d& ngusi bénh

Bénh vién c6 cung cdp phuong tién d€ nguoi bénh gtii thong
tin phan nan, khiéu nai

Bénh vién phan héi moét cach nhanh chéng phan nan, khiéu
nai ctia ngudi bénh

Bénh vién c6 dich vu dit lich khdm qua tdng dai hodc website

Khu khdm bénh béo ddm an ninh, trat tu, phong ngtia trom
cdp cho ngudi bénh

NVYT c6 du hiéu biét d€ tra 16i cAu hoi ctia nguosi bénh

NVYT giai thich d4y du cho nguoi bénh vé tinh trang bénh,
két qua xét nghiém va qua trinh diéu trj bénh...

NVYT luén lich su véi ngudi bénh
NVYT lu6n danh sy quan tim dac biét dén ngudi bénh

NVYT cin nhéc ddy du dén nhiing lo ling ctia ngudi bénh khi
quyét dinh mot tht tuc y t€ nao do

NVYT cho phép ngudi bénh hoi nhiéu cau hoi d€ lam r6
nhiing diéu con thic méc

Bang huéng din quy trinh khdm bénh, so d6 vi tri cdc khoa
phong rd rang, chinh xac.

Bénh vién cé b phan tiép don, huéng dan, chi dudng cho
ngudi bénh

Bénh vién c6 thai gian kham ngoai gid thuan tién
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Hinh 3: Biéu d6 IPA cla 30 dac tinh chat lugng dich vu kham chita bénh ngoai tra tai bénh vién Quan y 175.

(Nguon: tir két qua thu thap va phan tich cua tac gid)

THAO LUAN KET QUA

K&t qua tir méd hinh Kano

C67/30 dic tinh chitlugng thudcloai M. Hai dic tinh
¢6 chi s6 DS 1an lugt cao nhat 1a AS2 (-0.96), RE4 (-
0.95) déu lién quan truc tiép dén kién thic chuyén
mon, ky ning, kinh nghiém ctia NVYT nhdm dam
bdo vé€ vin dé an toan ngudi bénh va do tin cdy cta
két qua chidn doan. Tuy nhién, viéc dap tng t6t 2 dic
tinh nay cing khong mang lai két qua hai long cao
khi chi s6 CS ctia 2 déc tinh & muic dudi trung binh.
Hai dic tinh RES4, RES5 ¢4 su khac biét trong két qua
nghién ctiu cta tac gia da thuc hién cic nghién ctu
trudc ™. Diéu nay c6 thély giaila hon 11 nim trudc,
ngudi bénh khidm bénh v6i mong mudn 16n nhat 1a
khoi bénh ma khdong quan tdm nhiéu dén viéc bao vé
quyén lgi cd nhan. Ngay nay, von hiéu biét cang dugc
nang cao va ngudi bénh dan tré nén kho tinh, nhu ciu
dé dang tiép can nha cung cdp dich vy, nhin dugc
phén hoi thoa dang, nhanh chéng cho nhiing khiéu
nai d4n tré thanh mot yéu cau bit budc phai duge dép
ung. Két qua nay tuong tu nhu trong ly thuyét vé mé
hinh Kano khi mé hinh nay dé cap dén sy thay déi
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tinh chét cic nhu ciu theo thdi gian tif xu hudng thich
thad (A) thanh nhu ciu budc phai dugc thdoa man (M).
Co 17/30 dac tinh chét lugng thudc loai O (mot
chiéu). Trong s6 do, RESI la dic tinh c6 téc dong
manh mé nhat dén sy hailong. Dic tinh RE5 ¢ phan
loai I véi nhém Tai kham vi d6i tugng nay thuong da
ndm dugc tinh trang ctia ban than, nhiéu ngudi chi
can dén dé 14y thudc va ho phin nao c6 thé danh gid
dugc nang luc ctia bac sinén cho ring néu bac si co
nang lyc t6t thi khong cin thiét phai kéo dai thoi gian
kham bénh. Két qua phan tich cho thdy su chénh léch
rd rang gitia chisd CS va DS ctia 2 ddc tinh AS3 (0.68;
-0.98), AS4 (0.69; -0.97), két qua phan loai cudi cung
la O nhung c6 dén 30.8% ngudi bénh danh gid AS3
va 30.9% ngudi bénh danh gid AS4 thudc loai M. Su
chénh léch ty 1¢ phén loai gitia cac nhém da kéo theo
su gia tdng trong chi s6 DS. Trong tuong lai, NVYT
giai thich ddy du cho nguoi bénh vé tinh trang bénh,
két qua xét nghiém, quad trinh diéu tri bénh va NVYT
luén lich sy véi ngudi bénh co thé sé chuyén thanh
dac tinh bat budc phai dugce dép ing. Mot vai sy khac
biét trong két qua danh gia gitia cac nghién ctiu dugc
tom tdt trong Bang 3. Pang chu y, dic tinh AS3 ¢6 su
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Hinh 4: Biéu dé phan tich két hgp Kano va IPA (Nguén: tir két qua thu thap va phan tich cla tac gia)

tuong dong vé cdm nhédn ctia ngudi bénh trong nghién
cliu clia téc gia va nghién ctiu ciia Quyén & Tuén thuc
hién nam 2019°. Ngugc lai, ngudi bénh trong nghién
ctiu ctia Yeh!'7 cho ring viéc bénh vién dép ting t6t
dac tinh nay sé mang dén cho ho sy thich thu. C6 thé
théy, sau gdn mot thap ky, khi ngusi bénh cang nhén
thic r6 rang quyén lgi ctia ban than, nhu cau dugc
lam sang to tinh trang bénh va dugc tham gia vao qua
trinh tim hiéu, diéu tri bénh ciing dugc nang lén rd
rét. Mot 1an niia, ly thuyét mo hinh Kano vé sy thay
d6i tinh chét cac déc tinh theo thoi gian dugc cling ¢6.
Ngoai ra, trong khi ngui bénh tai bénh vién Quén y
175 dénh gia ddc tinh EM4 thudc loai O, thdm chi c6
xu hudng chuyén thanh loai M (35% ngudi dugc khéo
sat danh gid ddc tinh nay thudc loai M) thi trong céc
nghién ctiu trude %17 dic tinh nay c6 phén loai A. Sy
khéc biét trong két qua danh gid nay co thé dén tu
viéc ddu ndm 2020, bénh vién Quén y 175 chuyén d6i
hoat dong kham chiia bénh sang co s& méi véi khong
gian rong 16n va vi tri cac khoa phong ciing c6 su xdo

tron, tinh trang ngudi bénh “bi lac dudng” ngay trong
khuon vién bénh vién va trong khong gian khoa kham
la diéu thudng xdy ra. Vi vdy, ngudi bénh tai bénh
vién Quan y 175 c¢é doi hoi cao hon trong viéc dap
ung dic tinh nay.

C6 3/30 dic tinh thudc loai A. Dic tinh TA7 ¢6 tic
dong dén sy khong hai long thdp nhit trong 30 dic
tinh. Ngudi bénh da phan cho rang dic tinh nay can
thiét hon véi ngudi khdm ngoai tri dén tii tinh, thanh
phé khac. Tuy nhién, hon 90% ngudi bénh dugc khao
sat sinh séng va lam viéc tai TRHCM nén ho khong
doi hoi cao vé viéc dugc nghi ngoi trong phong nghi
riéng danh cho nguoi bénh kham ngoai tra.

C06 3/30 dic tinh thudc loai I, d6 1a: RE6, EM2, EM6.
Nguoi bénh dén kham cht yéu theo hinh thiic “Tai
khdm” va mét phadn nhém “Pa tiing kham trudc day”
thudng ndm dugc tinh trang co ban ctia minh nén nhu
céu dugc tu van trude khi dang ky kham la khong that
su can thiét. Tuy nhién, d6i tugng kham “Lan ddu”
danh gia déc tinh RE6 thudc loai O bdi ho ¢6 it kinh
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nghiém trinh bay vé tinh trang ctia ban than nén dugc
NVYT dan dit, tu van cang cu thé thi ho cang thdy
hai long vi diéu nay gitip ho tranh tinh trang kham
theo y muén, kham nhadm chuyén khoa... Véi dac tinh
EM2, 65.8% ngudi bénh kham BHYT nén diéu kién
tai chinh khong phai 1 van dé€ dat nang, ho ciing cho
rng, viéc bac si chi dinh thyc hién loai CLS nao do6 1a
can thiét d€ kiém tra tinh trang stc khoe va két qua
ché&n dodn bénh nén viéc cé hay khong thuc hién dac
tinh nay khong phai la mét vin d€ quan trong.

Két quéa nghién ctiu tai bénh vién Quan Y 175 ciing
dugc so sanh véi cac nghién ctiu trude trong cing linh
viic quan ly y té (Bang 3). Trong nghién ctiu ctia Ly &
Ding thuc hién nam 2016, nhom yéu t6 “Su tin ciy”
c6 tac dong tich cuc dén sy hai long ctia ngudi bénh
nhung khong c6 y nghia théng ké (sig = 0.714 > 0.05).
Hai tac gia cho rdng trong diéu kién nghién ctu cua
minh, yéu t6 “Su tin cay” khong c¢6 anh hudng r6 rang
dén sy hailong ctia ngudi bénh do ho ¢6 xu hudng lua
chon bénh vién du tin tudng dé€ giao stic khde va tinh
mang nén yéu td tin cdy dugc xem nhu bét budc phai
c6 cua chat lugng dich vu >, Két qua trén tuong dong
v6i két qua thu dugc clia nghién ctiu nay khi chisé CS
ctia nhém yéu t6 nay & muic trung binh 0.57 nhung c6
chi s6 DS 1én dén -0.71, bdi theo theo Madzik & ctg '8,
su thong tri ctia DS so v6i CS cang 16n thi yéu t6 do
nhin chung la phii cé.

KET QUA TU MO HINH IPA

Trong nghién ctiu cta Ly & Diing, chat lugng dich vu
khédm chiia bénh tai cic co s6 y té 8 TRPHCM dugc
danh gid bing khoang cach gitia cdm nhan vé dich vu
y t€ ngudi dan nhén dugc so véi ky vong ctia ho (5).
C6 thé thdy, sau gan 5 ndm, khoang cich chénh léch
cao nhét van thudc vé yéu t6 Su dap ting trong cé hai
nghién ctu. Sy sdn sang cung cdp dich vu va dic biét
12 kha néng cung cdp moét cich nhanh chéng van 1a
mot diém yéu cén cai tién nhiéu hon déi véi nganh y
t€ TPHCM noi chung va tai bénh vién Quén y 175 néi
riéng (Bang 4).

C68/30 déc tinh thudc goc phan tu thi I véi 5 dac tinh
thudc nhom yéu t6 “Su hiiu hinh” DPéng cha ¥, dic
tinh TA5 c¢6 miic 46 dép ting thip nhit trong nhom
nay do khong cé su 6n dinh trong két qua danh gia
bai trai nghiém khong nhat quan gitia 120 ngudi bénh
vé nha vé sinh bénh vién. Ty 1é ddnh gid “Rat khong
t6t” va “Khong t6t” chiém 13.33% va “Binh thuong”
14 25.83% vé6i da phan phan anh vé viéc thiéu gidy vé
sinh, thiéu nudc rtia tay va san tron trgt. Véi cac ddc
tinh nay, bénh vién nén tiép tuc duy tri va phat huy dé
rut ngdn khodng céch chénh léch, gia ting thé manh.
C6 9/30 diac tinh thudc goc phan tu thi II. Dic tinh
RESI ¢6 tdm quan trong cao nhit trong nhém nay
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nhung kha nang dap ing ctia bénh vién chi hon 50%
so v6iky vong ctia ngudi bénh. Trong quy trinh kham
lam sang don thudn, hai thanh phan thoi gian cho
déang ky kham va chg khdm bénh roi vao ving nho
trong yéu gay nén thai gian cho doi khong tao ra gia
tri cho ngu6i bénh (Hinh 5).

Trong khi s6 lugng ngudi bénh dén kham c6 BHYT
lén dén 65.8% va nhom khdm khéng BHYT la moét
trong it 0i cdc nguon thu quan trong d6i véi mot hé
thdng y té€ cong lap dang trén da tu chu tai chinh nhu
bénh vién Quan y 175. Thong qua giam tai thai gian
chd doi, bénh vién dong thoi ¢6 thé lam hai long hon
va thu hut nhiéu hon d6i tugng ngudi bénh tiém nang,
g6p phin nao ddy manh ngudn tai chinh cho bénh
vién.

Ngoai ra, RES2 nidm trong géc phan tu thi II cho théy,
ngudi bénh nhin chung con gip khoé khin véi quy
trinh kham chiia bénh ctia bénh vién khi ho khong
biét phai thuc hién va bd qua nhiéu nhit & cac khau
lién quan dén viéc thanh todn tam phi. Nhu véy, bénh
vién cin tap trung thuc hién d€ nang cao hon chit
lugng dich vu va cai thién sy hai long ctia ngudi bénh.
Cé 6/30 didc tinh thudc goc phén tu thi III. Trong
d6, TA7 c6 tAm quan trong cao nhdt nhung muc do
thuc hién lai thdp nhat béi bénh vién hién tai khong
6 riéng phong nghi cho ngusi bénh kham ngoai tra.
Hién tai, bénh vién khong can d6n nhiéu nguodn luc
thuc hién cdc dic tinh nay ma nén tap trung vao cic
déc tinh c6 miic d6 quan trong cao hon. Tuy nhién, bod
qua khong dap tng la diéu khong dugc khuyén khich
vi cdc didc tinh ndm trong goc nay nay van it nhiéu tac
dong dén sy hai long ctia ngudi bénh.

C6 7/30 dic tinh thudc géc phén tu thit IV. Hai dic
tinh RE4, AS2 khong dugc nguoi bénh dénh gid tuyét
d6i vé sy quan trong nhung v6i NVYT, day la nhiing
ky ning, nghiép vu bit budc phai thyc hién, phai trang
bi d€ ddm bao an toan ngudi bénh, duy tri muic do dép
ung hién tai v6i hai déc tinh nay la diéu cén thiét.

Két qua tir phan tich két hop Kano va IPA

Co6 7/8 dic tinh thudc géc phan tu thii I ¢6 loai O. Vi
¢ nhiéu dic tinh loai O, thu tu vu tién thuc hién sé
dua trén d¢ giam dén cta tdm quan trong. Ddc tinh
loai M duy nhit 1a TA5, day khong la yéu t6 tao nén
tinh canh tranh cao cho bénh vién nhung la diéu ma
bénh vién budc phai ddp ting nén cin tiép tuc thuc
hién t6t hon ntia d€ khong anh hudng nghiém trong
dén sy hai long ctia ngudi bénh. Khong xuét hién dic
tinh loai A thudc goc phén tu nay cho thdy bénh vién
chua thét sy tao ra mot khia canh néi troi d€ mang
dén sy thich thu cho nguoi bénh ciing nhu chua tao
ra dugc 1gi thé riéng cho canh tranh. Ngoai ra, bénh
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Bang 3: So sanh két qua nghién citu véi cac nghién ciiu trugc. (Ngudn: phan tich cia tac gia)

Ki hiéu

RES4

RES5

TA2
TA4
RE5

AS3

EM4

Céc dic tinh chét lugng

Bénh vién c6 cung cdp phuong tién d€ ngudi bénh gui
thong tin phan nan, khiéu nai

Bénh vién phan h6i mot cdch nhanh chéng phan nan,
khiéu nai ctia nguoi bénh

Trang thiét bi y t€ hién dai
Trang phuc cia NVYT gon gang, lich su
Thoi gian khdm bénh ctia béc si kéo dai

NVYT giai thich day dui cho nguoi bénh vé tinh trang
bénh, két qua xét nghiém va qua trinh diéu tri bénh...

Bang hudng dan quy trinh kham bénh, so d6 vi tri cac

Két qua  Kétquanghién Két qua
nghién ciu cuctaQuyén nghién clu
cia tic gia  (2018) cia Tsu -
(2021) Ming Yeh
(2010)

M (X) A

M (€] I

(0) X) M

(€] M (X)

() R (X)

(©) (0) A

(€] A A

khoa phong r6 rang, chinh xac

Ghi cht: (X): khong dugc tim thdy trong nghién ctiu

Bang 4: So sanh két qua nghién citu véi nghién cliu trudc - khoang cach chénh léch cia titng nhém yéu té trong
mo hinh SERVQUAL. (Nguén: tir két qua thu thap va phan tich caa tac gia)

STT Nhom GAP (P-1) GAP (P-E)
Nghién ctiu ctia tac gia (2021) Nghién ctu cta Ly & Ding
(2016)
1 Su hitu hinh -0.96 -0.5
2 Sy tin cay -1.15 -0.59
3 Su dép ting -1.55 -0.612
4 Su dam béo -0.69 -0.54
5 Su cam thong -1.14 -0.58

vién dang c6 su ddu tu hgp ly vao cac ddc tinh dugc
xem la c6 thé mang dén kha ning canh tranh va ciing
dugc dénh gia cao bdi ngudi bénh, boi két qua khao
sat cho thdy khong c6 déc tinh loai I nao xuét hién
trong géc phén tu nay.

G6c phén tu thit I bao gobm cac dac tinh loai O la cha
yéu. Do sy xudthién ctia 2 dac tinh loai A nén RES6 va
EMS5 14n lugt c6 mtic d6 uu tién tip trung thuc hién
thtt nhat va thd hai cia géc phén tu nay. Bénh vién
hién tai chua hé trg dich vu dit lich khim qua t6ng
dai, website va ciing chua c6 riéng bd phan truc tiép
lam nhiém vy huéng dan, chi dudng cho ngusi bénh.
Tuy nhién, do su thich tha c6 thé mang dén hiéu qua
hailong rét cao, gitip gia ting kha nang canh tranh nén
viéc d4u tu thuc hién hai dc tinh nay 1a diéu ddng nén
lam.

Tai goc phan tu thi III, thd ty uu tién thuc hién cac
dic tinh 1an lugt 1a RES5 boi déy 1a dic tinh bat budc

phai dép ting nhu phan loai trong Kano. Tiép theo
véi 3 dic tinh loai O, dic tinh loai A. Déc tinh loai
I1a RE6 c6 muic 46 uu tién thuc hién cudi cling, phin
16n ngudi bénh khong c6 nhiéu nhu ciu dugc tu vin
trugc kham thi NVYT ciing khong cin danh nhiéu
thoi gian cho vin dé nay d€ tranh gia tang thoi gian
ch& doi cia ngudi bénh khac.

Tai géc phan tu thid IV, 5/7 déc tinh thudc loai M. Viéc
két hgp két qua Kano va IPA trén ciing mot biéu d6
cho thdy dugc lgi ich ctia phuong phép nay khi ngudi
ta thuong c6 xu hudng bo qua cac ddc tinh dugc xem
la thuc hién qua muic so v6i mong dgi ctia ngudi bénh,
nhung day lai 14 cac dic tinh bat budc phai c6 ctia dich
vu kham chita bénh. Két qua la, duy tri thuc hién cac

dac tinh & muc do hién tai la viéc lam dung din.
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Pareto vé cac khoang th&i gian ché trong quy trinh kham Iam sang don thun
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Chér trong khau nhan thudc...

Hinh 5: Phan tich Pareto vé cac khoadng thai gian chd trong quy trinh kham 1am sang don thuan. (Nguén: tur két

qua thu thap va phan tich cla tac gia)

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Thong qua khéo sat 120 ngudi bénh kham ngoai tra
tai bénh vién Quéan y 175 vé€ 30 dic tinh chat lugng
khdm chita bénh ngoai trd, két qua phéin tich mé hinh
Kano cho théy c6 7 déc tinh thudc loai M, 17 dédc tinh
thudc loai O, 3 déc tinh thudc loai A va 3 dic tinh
thudc loai I. Két qué phén tich két hgp hai mé hinh
Kano va IPA ciing da mang dén ham y vé cac chién
lugc cho viéc thuc hién cac dac tinh chétlugng, huéng
dén cai thién chat lugng. Bang 5 trinh bay danh siach
cac déc tinh cin “Dau tu” va “Nang cao” kém theo thu
tu uu tién thuc hién ctia cdc dic tinh.

Ngoai ra, nghién ctiu nay ciing chi ra dugc nhiing
khéc biét trong két qua danh gia ctia ngudi bénh vé
cac dic tinh so véi cac nghién ciiu trudc trong cling
linh vyc. Bén canh nhiing khac biét dén tu tinh chat
ngudi bénh tai méi co s¢ y t€ khac nhau, nhiing khac
biét con lai da gitip cing ¢ va lam viing chic hon cho
ly thuyét dugc dé cép trong moé hinh Kano - su dich
chuyén tinh chét ctia dic tinh theo thoi gian tii thich
thua thanh bit budc duge dép ting (Bang 3).

Cudi cung, bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién
ctiu cling ton tai mot s6 han ché, dac biét la viéc kich
thudc mau thu duge chua mang tinh dai dién cho téng
thé khi lya chon phuong phép chon mau phi xdc suét
theo hinh thiic 14y mu thuén tién béi giéi han vé thoi
gian va tinh hinh dich bénh Covid - 19 phtic tap. Vi
thé trong tuong lai, v6i diéu kién binh thuong mdi, st
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dung phuong phép chon mau xdc sudt nhu hinh thic
phén tdng theo nhom tudi c6 thé gitp két qua nghién
ctiu dat d¢ tin céy cao hon.

LOI CAM ON

Nhom tac gia chan thanh cdm on Ban giam doc va
Ban quan ly chdt lugng bénh vién Quén y 175 da tao
moi diéu kién thuan lgi d€ nghién citu nay dugc hoan
thanh.

DANH MUC TU VIET TAT

BHYT: Bao hiém y té

CLS: can lam sang

CS: Mtic tic dong hai long

DS: Mtic tac dong khong hai long

IPA: Importance — Performance Analysis (M6 hinh
phén tich tdm quan trong va mtc d¢ thuc hién)
NVYT: nhén vién y té

SERVQUAL: M6 hinh do luéng chat lugng dich vu
ctia Parasuraman

TPHCM: Thanh phé H6 Chi Minh

XUNG DOT LOI iCH
Céc tac gid tuyén bo rang ho khong c6 xung dot lgi

ich trong nghién ctu nay.

PONG GOP CUA CACTACGIA

Hai téc gia dong gbp nhu nhau cho nghién ctiu nay.
Céc tac gia da doc va thong qua ban thdo cudi ciing.
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Bang 5: Bang dé xuat chién lugc thuc hién cho cac dic tinh chat lugng dich vu kham chira bénh ngoai tru tai
bénh vién Quan y 175. (Nguén: tir két qua thu thap va phan tich caa tac gia)

Ki hiéu Céc dac tinh chét lugng Loai Dé xuit

RES6 Bénh vién c6 dich vu dit lich khdm qua tdng dai hodc website. A Pau tu

EM5 Bénh vién c6 by phan tiép don, huéng dan, chi dusng chongusi A bau tu
bénh.

RES1 Thoi gian ché doi ngén. (@) Nang cao

RES3 NVYT ludn sén long gitp d& ngudi bénh. (¢} Néng cao

AS4 NVYT luén lich su v6i ngusi bénh. O Néng cao

RE7 Ngudi bénh dugec NVYT gidi thich r6 rang qua trinh st dung O Nang cao
thudc.

RES2 Quy trinh kham chiia bénh don gian. Nang cao

EM4 Bang hudéng dan quy trinh khdm bénh, so d6 vi tri cdc khoa Néng cao
phong ro rang, chinh xac.

RE1 Bang gid dich vu khdm chiia bénh dugc cong khai. Nang cao

RE3 NVYT thong béo chinh xac vé thoi gian ma cac dich vu dugc Néng cao
thuc hién.

TA5 Nha vé sinh sach sé véi gidy vé sinh va dung dich rta tay dugc O Néng cao
trang bi day du.

RE5 Thoi gian kham bénh ctia bac si kéo dai. (0) Nang cao
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ABSTRACT

The increasing Quality of life leads to higher Healthcare Service Standards. Hospitals in the Pub-
lic Health system are currently on the verge of financial self-sufficiency face many challenges in
the effective use of resources. Therefore, finding out what the hospital is doing well and which
points need to be improved in medical examination and treatment services quality with limited
resources is an urgent requirement, especially the 175 Military Hospital. This study conducts 120
surveys from the outpatients of 175 Military Hospital applying the integration of the Kano Model
and IPA methodology. The Kano model approach provides the categories of quality attributes while
the Importance-Performance Analysis result shows the priority of improvement actions. The find-
ings show that among the 30 determined quality characteristics, 3 items are belonging to group
A (attractive attributes), 7 items are identified as "Must be" features, and 17 items are put in One-
dimensional category. In addition, the result of The IPA also shows 10 Healthcare service quality
features of 175 Military Hospital need to be focused on advancing, 2 items need an investment
strategy.

Key words: IPA, Kano's Model, Healthcare service quality, public hospital
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