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TOM TAT

Hién nay, hau hét cac doanh nghiép dich vu déu trién khai hé théng truc tuyén dé khach hang
dang ky st dung dich vu ctia doanh nghiép théng qua Internet. Noi cach khéc, khach hang cé thé
st dung hé thong truc tuyén dé dang ky s&t dung dich vu véi doanh nghiép ma khong can phai
dén tryc tiép tai doanh nghiép dé dang ky nhu trudc day. Muc dich chinh clia nghién ctu nay la
xac dinh cac yéu té tac dong (truc tiép va gian tiép) dén y dinh tiép tuc st dung ctia khach hang
dé6i véi hé théng dang ky truc tuyén clia doanh nghiép dich vu. Véi béi canh nghién cuu la dich
vy y té & Viet Nam, dir liéu khao sat thu thap t&r 302 bénh nhan. Cach tiép can dinh luong dugc st
dung va phan tich dit liéu theo m6 hinh cau trdc tuyén tinh (SEM). Nghién ctu thuc nghiém nay
cb cac két qua cho thay rang, y dinh tiép tuc st dung clia bénh nhan déi vai hé théng dang ky
truc tuyén dich vu kham chtta bénh clia bénh vién chiu tac dong truc tiép va gian tiép clia hai yéu
to la: (i) chat lugng hé théng va (ii) su tuong thich véi khach hang clia hé théng. Két qua nghién
ctu cling cho thdy hai yéu t6 nay tac dong tich cuc dén cam nhan clia bénh nhan vé tinh dé st
dung va su hiiu ich cia hé théng. Do dé, nha quéan ly cdc doanh nghiép co thé tac dong dé thic
d&y khéach hang st dung hé théng dang ky truc tuyén clia doanh nghiép bang cach cai thién chat
luong hé théng va su tuong thich véi khach hang clia hé théng. Cac thao luan vé ham y quan tri
tlr két qua nghién cliu dugc néu trong bai béo.

Tukhoa: dang ky truc tuyén, hé théng dang ky, y dinh tiép tuc st dung, doanh nghiép dich vu

GIGI THIEU

Hién nay, cac doanh nghiép (DN) trién khai ép dung
hé thdng tryc tuyén d€ khach hang (KH) ding ky st
dung dich vu v6i DN rdt phé bién. Hé thong ding ky
tryc tuyén dugc ap dung & hiu hét cdc DN dich vy,
thu¢c nhiéu linh vyc khac nhau nhu du lich, giai tri,
khéch san, nha hang, y té, v.v. 1

Ké tit khi dai dich Covid-19 bung phét, hoat dong
chuyén dé6i s6 va ap dung cong nghé trong kham chiia
bénh (KCB) dugc thiic d8y manh mé & nhiéu quéc gia
trén thé giGi '™, day ciing la chl dé thu hit rit nhiéu
su quan tdm ctia cic hoc gia va nha quan ly dich vu
y t612>6 Vi dich vu y té, bénh nhéan (BN) 1a khach
hang. Tuy nhién, ¢ Viét Nam tinh trang qu4 tai bénh
vién dang dién ra & hu hét cic co s6 y té (nhu phong
khdm, bénh vién, v.v.). Hon niia, theo yéu cdu ctia Bo
Y té€ vé viéc ddy manh qua trinh chuyén d6i s6 nhim
cai thién chat lugng KCB va su hai long ctia BN, nhiéu
co sdy t&€ (CSYT) trong ca nudc da trién khai hé théng
dang ky truc tuyén dich vu KCB”®. Theo d6, BN ¢
thé st dung hé thdng truc tuyén (website hodc ting
dung di dong) thong qua internet dé€ ding ky KCB,
ma khong cn truc tiép dén bénh vién dé€ ding ky.

Co thé néi ring, hé thong dang ky tryc tuyén
(HTDKTT) dich vu KCB la mét trong nhiing thé hién
16 nhét ctia chuyén d6i s6 trong y t6%°. Trién khai
ap dung thanh c6ng HTDKTT dich vu KCB mét mit
gitip KH (vd:bénh nhén) tiét kiém thoi gian, chtt dong
sap xép lich KCB phii hgp véi nhu cau . Mit khéc,
gitp cho DN (céc co s6 y t€) chu dong hon trong sip
x€p nguodn luc (vi du: may mdc, bac si), gidm tdi bénh
vién, gidm phién ha v€ tht tuc hanh chinh 1 Qua do,
ning cao trai nghiém dich vu va sy hai long ctia BN®.
Néi cach khac, HTPKTT dich vu ctia DN la phuong
tién d€ cai thién chétlugng dich vy, ting hiéu qué dich
vy, va su hailong cia KH!. Do d6, trién khai ap dung
thanh cong HTDKTT dich vu KCB mang lai cac lgi
ich cho ci BN va CSYT 12,

Mic du véy, cac nghién ctiu trude diy cho thdy nhiéu
du 4n hé théng théng tin (nhu HTPKTT dich vu
KCB) da that bai sau m¢t thai gian trién khai 4p dung
vi cac ddc tinh ctia hé thong khong dap ting dugc
ky vong ctia KH, dan dén viéc ngiing st dung hé
thong 113, Vi vay, nhu nhiéu hé théng thong tin khac
trong y té, trién khai 4p dung thanh cong HTDKTT
dich vu KCB tai cdc CSYT phu thudc vao dd6i tugng

Trich dan bai bao nay: Tudn N V, Chuong T M. Cac yéu té tac dong dén y dinh tié€p tuc st dung ciia
khach hang déi véi hé thong dang ky truc tuyén cia doanh nghiép dich vu: Trudng hgp bénh nhan
trong dich vu y té. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag. 2025; 8(4):5706-5715.
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st dung chinh cfia h¢ théng, d6 1a BN, Néi cach
khéc, kha néng ti€p tuc sii dung HTDKTT dich vu
KCB ctia BN 13 minh chiing r6 nhét cho sy thanh cong
clia h¢ théng 4. Béi vi diéu nay cho thdy, ¢ mot miic
d6 nao d6, hé thong da dép ting dugc ky vong cua
BN !3. Nghia 13, gia ting y dinh tiép tuc (YDTT) sti
dung HTDKTT dich vu KCB ctia BN 1a vén dé ding
dugc quan tim 1>16, Tuy nhién, cic yéu 6 thic ddy
YDTT st dung HTDKTT dich vu KCB ctia BN chua
dugc xem xét trong cic nghién ctu trugc day 11,
dac biét la thi€u cic nghién ctu thuc nghiém. Phén
161 cac nghién ctu trude day chi tap trung xem xét
céc loi ich va rao can ctia CSYT khi trién khai hé
théng >3, Hon niia, rat it nghién ctiu vé h¢ thong
HTDKTT dich vy KCB theo quan diém ctia BN 10,

V6i bdi canh nhu da phén tich trén, nghién ctu nay
dugc thuc hién v6i 3 muc tiéu chinh nhu sau. Thu
nhat, do ludng tac dong ctia chat lugng hé théng dén
cam nhan dé st dung va cdm nhén sy hiitu ich cta
BN d6i v6i HTDPKTT dich vu KCB. Thit hai, do ludng
tac dong gian tiép (thong qua cdm nhan hiu ich, cam
nhén dé stt dung) cta chit lugng hé théng dén YDTT
st dung hé thong ctia BN. Va cu6i cung, muc tiéu thi
ba la do ludng tac dong truc tiép va gidn ti€p (thong
qua cam nhén hiiu ich) cta sy tuong thich v6i BN ctia
hé thong dén YDTT st dung. B6i canh thuc nghiém1a
BN da st dung HTDKTT dich vu KCB ctia cac CSYT
& Thanh ph6 H6 Chi Minh. Két qua ctia nghién ctiu
cung cdp thém hiéu biét vé vai tro ctia chét lugng hé
théng, su tuong thich v6i KH ctia hé thong déi véi
YDTT sti dung HTPKTT dich vu KCB, dong thoi
cang la co s d€ nha quan ly CSYT dua ra gidi phap
va chinh sach phtt hgp nham ting y dinh st dung cta
BN va kha nang thanh c6ng vé 1au dai khi trién khai 4p
dung HTPKTT dich vu KCB trong hoat dong KCB.

MO HINH NGHIEN CUU VA CO SO LY
THUYET

Cac khai niém chinh va ly thuyét nén tang
Hé théng déng ky truc tuyén dich vu KCB
HTDKTT dich vu KCB la mét thé hién cua viéc dp
dung cong nghé thong tin trong y té, chim soc stic
khoe”?. Qué trinh cung cdp dich vu 1a mét qud trinh
dong, dién ra trong sudt mot khoang thoi gian nhit
dinh qua céc giai doan lan lugt 13 trude dich vu (pre-
service), tuong tac dich vu (service) va sau dich vu
(post-service) 7. HTPKTT dich vu KCB lién quan
dén quan ly qua trinh cung cdp dich vu & giai doan
trudc dichvu”. Vivay, véban chit thi HTPKTT dich
vy KCB la mét hé théng thong tin dua vao cong nghé
thong tin, phuc vu qua trinh cung cip dich vu KCB
ctia cac CSYT*!!. Trong d6, BN viia 13 ngudi diing,

vita 1a tdc nhan dnh hudng 16n dén sy thanh cong cta
hé théng 118,

Y dinh tiép tuc sit dung HTDKTT dich vu KCB
ctia BN

Theo Bhattacherjee !4, YDTT sit dung h¢ théng thong
tin 13 y dinh ctia mdt cd nhan sé tiép tuc su dung
hé thdng sau khi da trai nghiém hé théng. Theo do,
YDTT st dung HTPKTT dich vu KCB dé cip dén
kha nang tiép tuc st dung hé théng dé€ dang ky dich
vu KCB trong tuong lai ciia BN da st dung hé thong
dé dang ky KCB 4.

Mé hinh ly thuyét SOR (Stimulus-Organism-
Response)

Mb hinh ly thuyét SOR khéi nguén tii tam Iy hoc ',
sau d6 dugc dp dung dé€ tim hiéu vé y dinh hanh vi
ctia KH ddi véi hé théng thong tin trong linh vyc tiép
thi, thuong mai dién tir,v.v.2°-22, M6 hinh SOR cho
ring trang thai nhén thitc cia mét cd nhan (ticla Or-
ganism - Quad trinh) bi anh hudng bdi cac dac diém
moi trudng (Stimulus - Kich thich), dan dén cac phan
hoi dap ting (Response - Phan hoi). Cu thé hon, yéu
t6 kich thich (S) la cac yéu t6 bén ngoai clia ngudi
dung (vd: khéach hang), gép phan hinh thanh nhéin
thic ctia KH vé hé théng?>23, Yéu t6 qua trinh (O) dé
cép dén trang thdi danh gid bén trong (nhu suy nghi,
cam nhén) cia KH vé hé thong. Yéu t6 qua trinh (O),
dugc thuc ddy béi cac yéu t6 kich thich (S), va gay ra
céc phan héi dp tng (R)?%. Yéu t6 phan héi (R) 1a
cac dap ting (né tranh hodc ti€p tuc) cua KH déi véi
hé théng?°. M6 hinh SOR 12 Iy thuyét nén pht hgp dé
tim hiéu co ché tdc dong dén YDTT st dung doi véi
hé thong thong tin?!23, nhu HTPKTT dich vu KCB

trong nghién ctiu nay.

Pé xuit mé hinh nghién ciu va gia thuyét
Duia theo co ché ctia md hinh SOR, v6i muc dich tim
hiéu YDTT st dung HTDKTT dich vu KCB ctia BN,
mot mo hinh nghién ctu dugce dé xudt & nghién ctu
nay (xem Hinh 1). Theo d¢, yéu t6 kich thich (S) gom
Chait lugng hé théng va Su tuong thich ctia hé théng
v6i BN 2425, Payla cac yéu t6 thudc vé HTDKTT dich
vu KCB?%, & bén ngoai BN. Yéu t6 qué trinh (O) gém
Céam nhén sy hitu ich va Cam nhan dé st dung ctia BN
d6i v6i hé théng, 1a trang thai nhan thiic ctia BN 1422,
Yéu t6 phan hoi (R) 1a YDTT stt dung HTDKTT dich
vu KCB2%23, thé hién phan ung cua BN.
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Tdc déng cta Chdt luong HTPKTT dich vu KCB
dén Cam nhan hitu ich, Cém nhén dé strdung
ctia BN

Chit lugng hé thong cd vai tro quan trong cho su
thanh céng clia hé théng théng tin2°. V6i HTDKTT
dich vu KCB, chit lugng hé thong lién quan dén mic
d6 hoan hao cuia hé théng & cic khia canh nhu tinh
kha dung va su ddy du cac tinh nidng cin thiét cho viéc
déing ky KCB, thoi gian phan héi cac tac vy, giao dién
than thién, kha ning xay ra16i khi st dung >?°. Trong
khi d6, cdm nhan sy httu ich cia hé théng la trang thai
nhan thiic ctia BN vé viéc sti dung HTPKTT dich vu
KCB gitp dat muc tiéu dang ky KCB, nang cao hiéu
sudt KCB so v6i ky vong 142728

Theo Iy thuyét cia md hinh SOR'?, chit lugng hé
thong (yéu t6 kich thich S ctia SOR) dugc xem la yéu
t6 tlt moi trudng bén ngoai BN 22, Mot HTPKTT dich
vu KCB ¢6 chat lugng t6t ludn hién thi nhanh chéng
va day da thong tin (vd: danh sach bac si, ngay gio)
theo truy vén cta BN, khong phat sinh 16i,v.v. khi ho
thuc hién ding ky KCB?°. Do d6, chét lugng hé théng
tot tao diéu kién thuin loi cho BN hoan thanh t6t nhit
viéc dang ky dich vu KCB 26 Qua do, ddn dén nhan
thiic tich cuc ctia ho vé€ sy hitu ich ctia hé thong (yéu té
qua trinh O ctia SOR). Nghia la, chat lugng HTDKTT
dich vu KCB t6t c6 thé gia ting cdm nhén vé sy hiiu
ich ciia BN. Do do, gia thuyét dua ra la:

HI1(+): Chdt ligng HTDKTT dich vu KCB tdc djng
tich cuc dén cdm nhdn ctia BN vé sy hiiu ich cua hé
thong

Bén canh sy hitu ich ctia hé thdng thi cdm nhén dé
stt dung ciing dugc quan tim?>. Cim nhén dé st
dung 1a trang thdi nhan thic ctia ngudi dung vé mtic
d6 dau tu thoi gian, nd luc d€ st dung hé théng?’.
V6i HTDKTT dich vu KCB, mét khi c6 chit lugng
hé théng t6t sé c6 giao dién than thién va don gian,
day du tinh nang, ddp ing nhanh céc thao tac dang ky
KCB ctia BN, Hé théng nhu vay giup BN dé dang
sti dung ma khong hao ton qua nhiéu thoi gian, cong
stic tim hiéu cich dé€ ding ky KCB thanh cong trén hé
thong 26T\ d6, BN ¢6 cam nhan tich cuc vé tinh dé
sti dung ctia hé thong. Nghia la, chit lugng HTDKTT
dich vy KCB t6t (yéu t6 S ciia SOR) dan dén gia ting
cam nhén dé stt dung ctia BN (yéu t§ O). Vi vay, gia
thuyét dit ra la:

H2(+): Chdt lugng HTDKTT dich vu KCBtdc dong
tich cyc dén cdm nhdn dé sii dung ciia BN

Tdcdéng cia Su'tuong thich cia HTDKTT dich
vu KCB véi BN dén Cadm nhén su hitu ich, Cam
nhdn dé sirdung

Su tuong thich cia HTPKTT dich vu KCB véi BN dé
cép dén muc d6 phu hgp cta hé thong véi nhu cau

va trai nghiém cong nghé ctia BN?4, Khi st dung hé
théng, BN mong mudn chon ding ky lich KCB véi
bac si ma ho ua thich, vao ngay gid cu thé, thuén tién
va phtt hgp nhét véi cong viéc, cudc song ctia ho 29
Dong thai, lich hen KCB phai pht hgp véi qui trinh
KCB trong thuc té, quen thudc v6i BN Y, Chéng han,
v6i BN cén thuc hién xét nghiém méu d€ chin dodn
bénh thi ho thudng c¢6 nhu ciu dugc thim kham sém
trong ngay, thudng vao budi sing khi dén kham tai
CSYT. Mot HTDKTT dich vu KCB ¢6 sy tuong thich
t6t v6i BN (yéu t6 S ctia SOR) dugc thiét ké dé dap
{ing v6i nhiing yéu cau nhu vay?. Qua dé, gitp ting
hiéu qua va su thuén lgi cho KCB cuia BN. Tt d6, gia
tang cdm nhan ctia ho vé su hitu ich (yéu t6 O) ctia hé
thong. Nghia 14, su tuong thich v6i BN dan dén cam
nhan t6t hon ctia ho vé sy hitu ich ctia hé théng. Do
do, gia thuyét la:

H3(+): Su tuong thich cia HTDKTT dich vu KCB v{i
BN tdc dong tich cic dén cdm nhdn cia ho vé su hitu
ich ctia hé thong

Ngoai ra, theo 1y thuyét can tr§ d6i méi (innovation
resistance theory) 3!, mot hé théng khong tuong thich
v6i nhu cu, théi quen va trai nghiém céng nghé cua
KH thi sé tao ra nhiing rao can tdm ly ddi véi viéc st
dung. Pay la tré luc ngan can KH tiép tuc su dung hé
théng 1°. Vi vay, HTDKTT dich vy KCB c6 sy tuong
thich t6t véi BN c6 thé lam ting khé ning tiép tuc st
dung ctia ho. Do do, gia thuyét la:

HA4(+) : Su tuong thich cia HTDKTT dich vu KCB véi
BN tdc dong tich cvc dén YDTT st dung ciia ho

Tdc déng ctia Cam nhdn dé sit dung, Cam
nhén su hitu ich dén YDTT st dung HTDKTT
dich vu KCB ctia BN

Theo m6 hinh SOR ', cdm nhan cta KH vé muc do
dé st dung ctia hé thong 1a trang thai nhan thic (yéu
t6 O ctia SOR), lién quan dén miic d6 hao ton thoi
gian va nguén lyc khi stt dung hé théng?>?’, qua d6
din dén cam xtc va thai d6 cia KH??. Trong khi
d6, YDTT la phan héi (yéu té R ctia SOR) ctia KH,
phan 4nh nhan thiic va cdm tinh cta ho d6i véi hé
thong 2922, Vi vay, mot khi HTPKTT dich vu KCB dé
dang ddng ky KCB sé hinh thanh thai d¢ tich cuyc ctia
BN, tli d6 cac phan hoi dap tng ctia ho (nhu YDTT
stt dung) cting tich cyc hon. Vi vay, gia thuyét la:
H5(+): Cdm nhdn dé st dung cia BN doi véi
HTDKTT dich vu KCB tdc dong tich cuc dén YDTT
sti dung cuia ho

Bén canh d9, theo ly thuyét can tré d6i méi 31 c4nhan
c6 xu huéng ti choi hé théng thong tin mot khi ho
nhén thdc hé théng d6 khong mang lai lgi ich cho
ho?°. Trong khi d6, cam nhan sy hitu ich phan 4nh

5708



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Economics-Law and Management 2024, 8(4):5706-5715

danh gia vé nhiing loi ich ctia hé théng so véi ky vong
ban ddu'*. Do vay, mot khi HTPKTT dich vu KCB
gitp BN dat dugc cac 1¢i ich mong dgi, dan dén sy hai
long hon ctia ho véi hé théng®’. Qua d6, BN ¢6 xu
huéng tiép tuc st dung hé théng . Do d6, gia thuyét
la:

H6(+): Cdm nhan sy hitu ich ctia BN d6i véi HTDKTT
dich vu KCB tdc dong tich cyc dén YDTT stk dung ciia
ho

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Mo hinh va céc gid thuyét dugc kiém dinh bing
phuong phép dinh lugng>®2. Ban ciu héi 6 cdu tric
(dung thang do Likert 5 diém) dugc st dung dé thu
thép ditliéu. Mau dugc chon theo phuong phép thuin
tién, gom 302 quan sat. Déi tugng khao satla BN da s
dung HTDKTT dich vu KCB ctia cac CSYT. Cac cudc
phong van dugc thuyc hién tryc tiép véi cac BN. BN
dugc ti€p cén tai cic phong chd kham hodc quiy cho
nhéan thudc & bénh vién/phong kham/tram y té. Thoi
gian thuc hién khédo sat tit thang 8/2023 dén thing
10/2023.

Céc khdi niém nghién ctu st dung thang do dugc
ké thita tit cac nghién cdu trude. D€ phu hgp véi
b6i canh ctia nghién cttu, cdc thang do ké thuia dugc
hiéu chinh théng qua buéc nghién ctu so bo dinh
tinh (xem Bang 2). Theo d6, thang do chét lugng
HTDKTT dich vu KCB (4 bién) dugc ké thiia tit Han-
dayani & cong su2®. Thang do sy tuong thich clia hé
théng (4 bién) tii Chen va Hsiao?*. Thang do cam
nhéan sy httu ich (4 bién), cdm nhén dé su dung (5
bién) tii Alkire & cong su '®; thang do YDTT st dung
HTDKTT dich vu KCB (gom 4 bién) tit Bhattacher-
jee va Lin’?. Phuong phép EFA (phan tich nhan t&
khdm phé), CFA (phan tich nhan t6 khing dinh) va
SEM (m6 hinh cdu truc tuyén tinh) dugc st dung dé
phén tich dii liéu.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

K&t qua cda nghién ctu

Ddic trung ctia mau di liéu

Mau khao sat thu dugc gobm 302 BN da st dung
HTDKTT dich vu KCB tai cic CSYT ¢ Thanh phé HO
Chi Minh. Trong d6, BN da dang ky truyc tuyén thong
qua hé théng dang ky ctia bénh vién tuyén thanh phé
chiém 37,4%, tuyén quéan 31,8%, phong kham 26,8%,
tram y t€ la 4%. Chi tiét dic trung ctia miu theo giGi
tinh, d¢ tudi, khu vuc cu tri nhu 6 Bang 1. Theo do,
mau da dang va phu hgp cho cac kiém dinh théng ké
nhu trong nghién cdu nay 3>,

Kiém dinh va ddnh gid thang do

Trudc tién, tinh don hudéng cho thang do ctia nam
(5) khai niém nghién ctu dugc danh gia so b véi
phén tich nhan t6 kham phéd (EFA)3*. Két qua EFA
cho thdy tinh don hudéng cua tit ca cac thang do déu
dugc ddm bao. Tiép dén, phan tich nhan t§ khing
dinh (CFA) d€ ddnh gid mo hinh do ludng dugc thuc
hién3>. M6 hinh do ludng cho thdy sy phit hgp véi
dit liéu thyc tién véi céc chi s6 dat yéu ciu (sau khi
loai 02 bién do c6 tuong quan cao giiia cac sai s0)
nhu: Chi-square/df=1,076; TLI=0,994; CFI=0,995;
RMSEA= 0,016°*. Bang 2 (két qua CFA) cho thdy hé
s6 tai nhén t8, téng phuong sai trich (AVE) va d¢ tin
cdy téng hop (CR) ctia thang do. Hé s6 tai nhan t6
(chuén hoéa) dao dong tit 0,64 dén 0,78. Cac thang
do c6 do tin cay téng hop (CR) dao dong tii 0,802 dén
0,810. Phuong sai (AVE) dao dong tii 0,504 dén 0,587.
Céc cdp khai niém c6 binh phuong cac hé s6 tuong
quan lan nhau dao dong tit 0,008 dén 0,425, nhé hon
50 v6i AVE tuong ting*®. Do d6, d¢ tin cay, d6 gid tri
phan biét va d6 gia tri hoi tu ctia cac thang do dat yéu

cAu.

Kiém dinh mé hinh SEM va gia thuyét

Mo hinh tuyén tinh SEM, véi udc lugng maximum
likelihook (ML) c6 céc chi s6 nhu sau: Chi-square/df
=1,251;TLI= 0,979;CFI=0,982;RMSEA=0,029. Qua
d6 cho thidy mo hinh phtu hgp véi di liéu thuc té.
Bang 3 trinh bay két qua udc lugng v6i Amos. Theo
do, tat ca cac gia thuyét (ti H1 dén H6) déu dugc ung
ho (p-value <0,05).

Tdc déng truc tiép va gidn tiép cda chdt luong
hé théng va su'tuong thich cia hé théng

DéE hiéu r6 hon vai trd ctia chit lugng HTPKTT dich
vu KCB va su tuong thich ctia hé thdng d6i véi YDTT
stt dung, tac dong truc ti€p va gidn tiép clia chung
théng qua cam nhén sy hiu ich va cdm nhén dé st
dung dugc udc lugng. Két qua (Bang 4), cho thdy,
YDTT st dung chiu téng tdc dong (truc tiép va gian
tiép) cua sy tuong thich (=0,390) nho hon tic dong
ctia chit lugng hé théng (8=0,467, khong c6 tdc dong
truc tiép).

Thao luan cac két qua

Bénh nhén la ngudi dung chinh, c6 vai tro quan trong
cho viéc trién khai d4p dung thanh cong HTDKTT dich
vu KCB tai cic CSYT®. Két qua nghién ctiu nay cho
thdy YDTT st dung HTPKTT dich vu KCB chiu tac
dong gian tiép (thong qua cdm nhén sy hitu ich, cam
nhéin dé st dung) cta chit lugng hé théng. Hon nita,
két qua cling chi raring YDTT chiju téc dong truc tiép
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Sw twong thich H4(+) . 3
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Hinh 1: M6 hinh nghién ctiu ¢

“Nguodn: Téng hop clia nhém téc gia (2024)

Bang 1: Dac trung mau nghién ciu

Yéu té Tan suat %
Co 50y té da dang ky truc tuyén:

Tram y t€ 12 4,0
Phong kham 81 26,8
Bénh vién tuyén quin 96 31,8
Bénh vién tuyén thanh phé 113 37,4
Gidi tinh:

Nam 175 57,9
Ni 127 42,1

Yéu t6 Tan sudt %
Do tudi:

Dudi 30 42 13,9
T 30 dén 45 86 28,5
T 45 dén 60 116 38,4
Trén 60 58 19,2
Khu vuc cu tra:

Thanh thi 190 62,9
Nong thon 112 37,1

Nguén: Tng hop két quéa phén tich

va gian tiép (thong qua cadm nhén sy hiu ich) ctia sy
tuong thich v6i BN. Tng mtic do tac dong ctia chit
lugng hé théng dén YDTT cao hon so véi sy tuong
thich. Qua d6, cho théy vai tro ctia chéit lugng hé
théng va su tuong thich ctia hé théng d6i véi hanh
vi ctia KH. Két qua nay la dong gop thuc nghiém c6 y
nghia quan trong vé cac yéu t6 lién quan dic tinh ctia
mot hé thong ding ky truc tuyén ctia DN dich vu ¢6
anh huéng dén YPTT st dung ctia KH .

Dbang chu ¥ hon, nghién cttu nay da cho thdy c6 thé ap
dung ly thuyét cia mo6 hinh SOR vao viéc giai thich
YDTT st dung HTDKTT dich vu KCB néi riéng, va
cac hé thdng ding ky truc tuyén dich vu ctia DN ndi
chung. DPéy la mot dong gbp & cach tiép cén vé ly
thuyét nhdm hiéu r6 hon vé hanh vi ctia KH d6i véi
hé théng théng tin va HTDKTT ctia DN dich vy '°.
Két qué ciing cho thdy rang, cdm nhén ctia BN vé su
hiiu ich va dé st dung cia HTDKTT dich vy KCB déu

6 tac dong tich cyc dén YDTT st dung. Diéu nay
chi ra ring, d6i véi hé théng thong tin nhu HTPKTT
dich vu KCB, cam nhén vé gia tri thuc dung (utilitar-
ian value, gom sy hiiu ich va dé st dung) ctia KH d6i
v6i hé théng?” c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh hanh
vi ctia ho. Qua d6 cho thdy, d€ trién khai thanh cong
HTDKTT dich vu KCB, cdc CSYT cin quan tdm dén
céac khia canh thuc dung ctia hé thong tii quan diém
ctia KH.

KET LUAN VA HAM Y

Ap dung ly thuyét ctia mé hinh SOR vao béi canh
dich y t€ dé giai thich y dinh hanh vi cta BN d6i
v6i HTPKTT dich vu KCB. Két qua nghién ctiu nay
dan dén mot s6 déng gop co y nghia vé chit lugng
hé théng, su tuong thich ctia hé théng, cdm nhan dé
sti dung, cdm nhén sy hiu ich va YDTT st dung.
Theo d6, chit lugng hé thdng va su tuong thich ctia
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Bang 2: Cac két qua CFA

Noi dung bién quan sét

Heé s6 tai chuin héa

Chat lugng HTPKTT dich vu KCB (CR=0,806;AVE=0,510)
HTDKTT dich vu KCB...

...cung cdp ddy du cac chiic nang dé€ toi dat lich hen KCB thuén tién
...cho phép t6i truy vdn thong tin cin thiét cho viéc dit lich hen KCB
...phan hdi céc yéu cdu cuia t6i nhanh chéng trong qua trinh dit lich KCB

...cho phép t6i dat lich hen kham bénh bt ci khi nao t6i cAn KCB

Su tuong thich ctia hé thong véi BN (CR=0,810;AVE=0,587)
Stt dung HTPKTT dich vu KCB phu hop véi...

...ban chét cong viéc va cudc séng cua toi

...nhu ciu KCB cuia toi

...mong mudn vé hiéu qua qua trinh KCB cua to6i

...nhiing trai nghiém st dung cong nghé trong KCB cta t6i

Céam nhan sy hiiu ich (CR=0,803;AVE=0,506)

So v6i ky vong ban ddu cta t6i, HTPKTT dich vu KCB giup toi...

...dat lich hen KCB nhanh hon

...hoan thanh cu¢c hen KCB dé dang hon
...qudn ly thoi gian t6t hon cho méi dgt KCB
...ddt lich hen KCB hiiu ich hon

Cém nhén dé st dung (CR=0,807;AVE=0,512)
So v6i ky vong ctia t6i luc ban dau, toi théy...

...kha dé dang d€ hoc céch sti dung hé théng
...HTDKTT dich vu KCB dé hiéu va r6 rang d€ thao tac
...dé dang st dung hé thong & tét ca cic chiic ning
...giao dién hé thong rat than thién dé st dung

...st dung hé thong dé dang va thoai mai

YDTT st dung (CR=0,802;AVE=0,504)
Toi sé...

...tiép tuc stt dung HTPKTT dich vu KCB
...sti dung hé théng truc tuyén thuong xuyén hon
...khuyén khich ngudi than stt dung hé théng

...sti dung hé thong uu tién hon bt ky céch thiic thay thé khic

0,69
0,72
0,71

0,74

0,78
0,78
0,74

Loai tti CFA

0,77
0,73
0,70

0,64

0,72
0,69
0,71
Loai tii CFA

0,74

0,72
0,71
0,70

0,71

Nguén: Téng hop ctia nhom tdc gia
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Bang 3: Két qua uéc lugng véi AMOS

Moi quan hé Hé s6 (B) p-value Két qua
chuén hoéa
Hi1 Chét lugng hé théng va Cam nhén dé st dung 0,692 0,000 fJng ho
H2 Chét lugng hé thong va Cam nhén sy hiiu ich 0,668 0,000 Ung ho
H3 Su tuong thich ctia hé thong va Cam nhén sy hiiu ich 0,170 0,003 f]ng ho
H4 Su tuong thich ctia hé théng va YDTT st dung 0,322 0,000 Ung ho
H5 Cam nhén dé st dung va YPTT st dung 0,289 0,000 Ung ho
H6 Cam nhan sy httu ich va YPTT st dung 0,401 0,000 I’Jng ho
Nguén: Tong hop két qué phan tich
Bang 4: Kiém dinh tac dong dén YDTT sit dung (truc tiép va gian tiép)
Tac dong Truc tiép Gian tiép Téng
Méi quan hé Hé s6  p-value Hé p-value Hé s6  p-value
chuin s6 chuin
hoa chuin hoa
hoa
Su tuong thich — YDTT st 0,322 0,001 0,068 0,008 0,390 0,002
cta hé thong dung
Chit lugng hé — YDTTst 0 - 0,467 0,001 0,467 0,001
théng dung

Nguén: Tong hop két qué phan tich

hé thong véi KH 1a cac dic tinh quan trong cia mot
HTDKTT cua cac DN dich vy, ¢6 tac ddng truc tiép
va gidn ti€p (thong qua cadm nhan dé st dung va sy
hiiu ich) dén YDTT st dung hé thong ciia KH. Déy 1a
dong gop ly thuyét c6 y nghia vé vai tro quan trong ctia
chat lugng hé thong va sy tuong thich ctia hé thong
v6i KH, nhung chua dugc quan tdm & cac nghién ctiu
trudc day, dac biétla dich vu y té. Hon thé niia, nghién
ctiu nay dong gép thém mot két qua nghién ctiu thuc
nghiém vao dong nghién ctiu lién quan dén qua trinh
cung ting dich vu ctia DN cho khach hang & giai doan
trude dich vu (pre-service) 12

T két qua ctia nghién ctu nay, cic ham y quan tri
cho nha quan ly 6 cac CSYT (nhu bénh vién, phong
khédm,v.v.) nhu sau. Trudc tién, két qua cho thdy
YDPTT st dung HTPKTT dich vu KCB chju anh
hudng truc tiép va gian tiép cta chit lugng hé thong
va sy tuong thich véi BN. Do d6, d€ thuc ddy BN st
dung HTDKTT dich vu KCB, nha quén ly nén quan
tdm va lién tuc cai tién chat lugng cta hé thong va
su tuong thich v6i BN. Mot s6 trudng hop BN st
dung HTDKTT va dugc thim kham nhanh, nhung
van phai cho lau dé€ ldy thusc3®, diéu nay thé hién
su chua tuong thich cia HTDPKTT véi nhu cdu cta
BN. Do d6, HTDKTT dich vu KCB can c6 ddy du cac
tinh ning tuong tu nhu qua trinh dang ky truc tiép,

dap ting nhu c4u BN va dam bao van hanh hé théng
khong xay ra bat ky 161 nao khi stt dung. Délam dugc
diéu nay, mot mdt, lién quan dén chét lugng hé thong,
nha quan ly nén thuong xuyén quan tim dén viéc cai
thién ndi dung, tinh nang ctia hé thong, tang téc do
dap ung, rat ngin thoi gian thao téc ding ky. Mit
khac, lién quan dén sy tuong thich véi BN, nha quan
1y nén thuc hién khdao sat va phan tich ky ludng nhu
cu ctia BN, phéi hgp t6t cdc bo phéin chiic ning, t6
chtic cic kénh tiép nhin phan hoi ciia BN vé hé thdng,
v.v. Tiép theo, vai trd quan trong ctia cdm nhén dé
sti dung va sy hitu ich dén YDTT st dung dugc xac
nhén béi két qua nghién ctiu. Do d6, nha quan ly nén
thudng xuyén thuc hién cic hoat dong hudng dan st
dung hiéu qua HTDKTT dich vu KCB, thong ké két
qua d€ minh chiing vé€ hiéu suit KCB va cham séc BN
khi &p dung HTDKTT dich vu KCB so v6i cach ding
ky truyén thong truc tiép trudc day, truyén thong rong
rai vé 1¢i ich ctia hé thong trong hoat dong KCB dén
BN. Tt d6, tang YDTT sti dung ctia BN va sy ting ho
ctia cac béc si, diéu dudng trong cac CSYT, ciing nhu
cac ca nhan/td chiic trong xa hoi d6i véi hé thong.

Mic du nhiing két qua dang ghi nhén, nhung van con
mot s6 han ché & nghién cttu nay nhu sau: (1) nghién
ctiu chi khao sat véi doi tugng la BN déang ky truc
tuyén dich vu KCB véi cac CSYT & Thanh pho Ho
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Chi Minh; (2) chua xem xét vai tro cua cac dic tinh
khéc ctia HTPKTT dich vu KCB nhu chét lugng dich
vu; (3) chua xem xét cac yéu t6 vi mo nhu sy thay déi
chinh sach, c6ng nghé méi; Va (4), cdc nghién ctiu tiép
theo c6 thé thyc hién v6i pham vi mé rong hon d6i véi
loai hé théng thong tin khdc trong t6 chiic va/hodc &
bdi canh dich vu khac nhu du lich, nha hang,.. d€hiéu
biét ddy du hon vé€ moé hinh nghién ciiu va ting dung
thuc tién clia nd.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

DN: Doanh nghiép

KH: Khéach hang

BN: Bénh nhan

KCB: Kham chiita bénh

CSYT: Cosoy té

HTDKTT: Hé thong dang ky truc tuyén
CR: d6 tin céy téng hop

AVE: t6ng phuong sai trich

XUNG POT LOI iCH

Chung t6i xin cam doan rang bai bdo khong c6 bét ky
xung dot 1gi ich nao khi cong bé.

LO1 CAM ON

Nghién ctiu dugc tai trg boi DPai hoc Qudc gia Thanh
phd H6 Chi Minh (PHQG-HCM) trong khudn khé
Dé tai ma s6 DS2022-20-08.

TUYEN BO PONG GOP CUA CAC TAC
GIA

Tac gid Nguyén Vin Tuin chiu trdch nhiém vé ly
thuyét, mé hinh nghién ctu va két qua nghién ciu,
viét bai bdo va hiéu chinh bai bdo, lién hé tap chi.
Tac gid Truong Minh Chuong chiu trach nhiém vé
phuong phap nghién ctiu, thu thap di liéu va tham
gia viét bai bao.
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Factors affecting customers’ continuance intention to use the
online booking system of service firms: The case of patients in
health care services

Nguyen Van Tuan®, Truong Minh Chuong

ABSTRACT

Nowadays, most service firms have implemented online booking systems for customers to register
to use the firms' services via the Internet. In other words, customers can use online booking sys-
tems to register for firms' services without coming in person to the firms to register directly as in
the traditional way. The main objective of this study is to investigate the factors that directly and
indirectly impact customers' continuance intention to online booking systems of service firms. The
research setting is health services in Vietnam, the survey data was collected from 302 patients at
hospitals in Ho Chi Minh City, Vietnam. A quantitative approach is used, and data is analyzed us-
ing structural equation modelling (SEM). This empirical study shows that the following two factors
directly and indirectly influence patients' intention to use the online booking system. The first one
is the quality of the system. The second factor is the system compatibility with customers. The
results also indicate that these factors directly impact patients' perceived usefulness and ease of
use. Therefore, managers of service firms can promote the use of online booking systems by cus-
tomers by improving the system quality and compatibility of the system. Discussions of managerial
implications from the research results are presented in detail in the paper. Furthermore, this study
has a significant theoretical contribution to the important role of system quality and system com-
patibility with customers, which has not been paid attention to in previous studies, especially in
health services. Moreover, this study also contributes an additional empirical research result to the
research stream related to the service delivery process of service firms in the pre-service stage.
Key words: online booking, booking system, continuance intention to use, service firms
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	Mô hình nghiên cứu và cơ sở lý thuyết
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	Kiểm định và đánh giá thang đo 
	Kiểm định mô hình SEM và giả thuyết
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