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Bai tong quan

M&i quan hé giiia chat lugng dich vu, su hai long, truyén miéng va
y dinh tiép tuc s&t dung dich vu kham chita bénh ctia khach hang:
Téng lugc ly thuyét & mé hinh nghién ciru

Ha Tién Ngoc'~*, Huynh Thanh Ta?

TOM TAT

Y dinh ti€p tuc st dung dich vu 1a mét yéu té then chét dé danh gid tinh bén viing ctia mét dich
vu. Day la moét chi dé nghién cliu quan trong vé hanh vi ngudi tiéu dung. Mac du day la mot khai
niém quan trong trong nganh tiép thi nhung trong linh vuc chdm soc stc khode hién nay van chua
¢6 sy phan loai théng nhat trén co s& hoc thuat. Cho nén, muc tiéu clia nghién ctu nay nham lugc
khao ly thuyét va cac nghién ctiu thuc nghiém di trudc xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén y dinh
tiép tuc st dung dich vy trong linh vic y té tiéu biéu hién nay va dé xudt mot maé hinh nghién cuu.
Muc tiéu clia bai bdo nay chi gidi han & viéc lugt khdo tdng guan mé hinh nghién ctu y dinh ti€p
tuc st dung dich vy y té clia cac nghién cuiu trudc cé lién quan dén y dinh tiép tuc st dung dich
vu y € chd yéu trong khoang thai gian 2015-2024. Téng quan sé gilp xac dinh cac ly thuyét va
mo hinh nghién cdu hién co lién quan dén hanh vi tiép tuc st dung dich vu trong linh vuc y té, ti
dé xay dung nén tang cho nghién clu. Bén canh dé téng quan con phét hién cac khoang tréng
trong tai liéu hién tai ma nghién clu mdi cé thé 1ap day. Téng quan gitp xac dinh cac yéu té quan
trong anh hudng dén y dinh tiép tuc st dung dich vu y té nhu chat lugng dich vu y té,su hai long,
va truyén miéng.

Tu khoa: chat lugng dich vu y té, su hai long, y dinh truyén miéng, y dinh tiép tuc st dung dich
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GIOI THIEU

Nghién ctu vé hanh vi tiép tuc st dung dich vu 1a
mot linh vuc quan trong trong marketing va quan ly
khéch hang. Nhiing nghién ctiu nay thudng tap trung
vao viéc tim hiéu va dy dodn tai sao mot khach hang
tiép tuc stt dung dich vu ctia mét cong ty hodc doanh
nghiép sau khi da trai qua giai doan ban dau. Mot
s6 yéu t6 quan trong cé thé anh hudng dén hanh vi
tiép tuc st dung dich vu nhu: chét lugng dich vy, gia
tri khdch hang, sy hai long khach hang, méi quan hé
khéch hang, 1¢i ich canh tranh. C6 rat nhiéu nghién
ctiu vé€ hanh vi tiép tuc st dung dich vu & nhiéu linh
vuc dich vu khic nhau nhu : linh vic du lich, linh vuc
dich vu cong cong, linh vuc gido duc ...D6i véi tling
linh vuc khéc nhau thi yéu t6 tdc dong dén y dinh tiép
tuc st dung dich vu cting khac nhau. Trong trudng
hop khach hang khong tiép tuc st dung dich vu sau
khi chdp nhéan lan dau tién sé gay ra nhiing tac dong
tiéu cyc doi véi hiéu qud, su hai long va thdm chi 1a
danh tiéng ctia doanh nghiép trong tuong lai!. Mit
khéc, cac yéu t6 anh hudng t6i y dinh tiép tuc st dung
dich vu cé thé khac biét v6i cac yéu t6 quyét dinh y
dinh hanh vi st dung tiép theo ctia ngudi st dung.

Ngudi diing da trai nghiém dich vy, nhiing nhén thic
md6i ctia khach hang vé san phdm, dich vu sé dugc
hinh thanh, diéu nay sé dinh hinh y dinh hanh vi tu
b hay tiép tuc?. Nghién ciu y dinh tiép tuc st dung
dich vu trong linh vyc y té sé gitp cac nha quan tri
hiéu 16 1y do khéch hang tiép tuc st dung dich vu y té,
ti d6 cai thién chit lugng va ddp ting t6t hon nhu ciu
ctia bénh nhan. Y dinh tiép tuc st dung dich vu y t&
cao sé gitp duy trilugng bénh nhan 6n dinh, tit d6 tao
ra ngudn thu bén viing cho co s& y té. Trong do,viéc
gili chan khach hang cti 1a rdt quan trong vi giti chan
khach hang hién tai 13 dé hon tim khach hang mdi,
khéch hang c@t mang lai doanh thu 6n dinh, khach
hang ct mang lai 1gi nhuan cao hon va khach hang ct
la ngudi tng h va quang ba thuong hiéu. Dua trén
y dinh va hanh vi cia ngudi tiéu diing, nha cung cdp
dich vu c6 thé x4y dung cac chién lugc marketing phu
hgp. Nhiing nghién ctiu vé y dinh tiép tuc st dung
dich vu y t& cin thiét c6 mét mo hinh nghién ctiu r6
rang. Mo hinh nghién ctiu gitp 8 chic va phén tich
cdc yéu t6 anh hudng dén y dinh st dung dich vy, tu
d6 dé dang rut ra két luan.

Tt nhiing vin dé1y luin va thuc tién cdp thiét trén cho
théy ring nghién ctu y dinh tiép tuc st dung dichvu y

Trich dan bai bao nay: Ngoc H T, Tu H T. M8i quan hé giira chit lugng dich vu, su hai léng, truyén
miéng va y dinh ti€p tuc sit dung dich vu kham chita bénh cta khach hang: Téng lugc ly thuyét &
mo hinh nghién ctu. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag. 2024; 8(4):5763-5773.
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t€ khong chi giup céi thién chit lugng dich vu ma con
néng cao stic khoe cong dong. Mot md hinh nghién
ctu rd rang hé trg cdc nha cung cép dich vu trong
viéc hiéu va dap ting nhu ciu ctia ngudi tiéu diing mot
cach hiéu qua hon. Muc tiéu ctia bai bao nay chi gi¢i
han & viéc lugt khdo t6ng quan md hinh nghién ctu
y dinh tiép tuc stt dung dich vu y té. Téng quan gitp
xac dinh cac ly thuyét va moé hinh hién c6 lién quan
dén hanh vi tiép tuc stt dung dich vy, tit d6 xay dung
nén tang cho nghién ctiu. Gidp phat hién cac khoang
tréng trong tai liéu hién tai ma nghién ctdu méi c6
thé 14p ddy. Téng quan giup xac dinh cic yéu td quan
trong anh hudng dén y dinh tiép tuc st dung dich vu
y t€, nhu chét lugng dich vuy,sy hai long,truyén miéng
va mdi quan hé véi nha cung cdp. Cung cép cdu tric
cho m6 hinh nghién ctu, gitp phén tich cic yéu t6 va
mdi quan hé gitia chung. Gitp xay dung m¢t mo hinh
6 thé dy dodn hanh vi ctia ngusi tiéu dung dua trén
céc yéu t6 da xac dinh. Téng quan c6 thé giup cung
cidp cac khuyén nghi dua trén cic yéu t6 da nghién
cuu, tu d6 hé trg cac nha cung cip dich vu y té trong
viéc phit trién chién lugc marketing va cai thién chat
lugng dich vu. Gitp céc t8 chiic hiéu rd hon vé cach
lam hai long va giti chan khach hang. Téng quan cung
cdp co s¢ d€ danh gia va so sanh cic nghién ctiu trong
tuong lai, giup tao ra mot hé thong kién thic lién tuc.
Lugt khao téng quan mo hinh nghién ctu y dinh tiép
tuc st dung dich vu y t€ 1a mét budc quan trong dé
xay dung mot nghién ctiu c6 tinh hé théng va hiéu
qua. Luot khdo téng quan khong chi giup xac dinh
cdc yéu t6 anh hudng ma con hd trg trong viéc phat
trién mo hinh va chién lugc quan ly dich vu y té, tu
d6 ning cao trai nghiém ctia khach hang va cai thién
chét lugng dich vu.

DU LIEU - PHUONG PHAP SANG
LOC VA PHAN TiCH DU LIEU

Trong nghién ctu téng quan vé cic yéu td anh hudéng
dén y dinh tiép tuc st dung dich vu y t&, viéc sang loc
va phén tich dit liéu 13 rit quan trong d€ dam bao tinh

tin cdy va kha nang dp dung ctia cac két qua.

Cosaditliéu

St dung céc cd s6 dit liéu nhu PubMed, Scopus, Web
of Science, va Google Scholar d€ tim kiém céc nghién
ctu lién quan.

Tu khoa: Ap dung céc tit khéa nhu “intention to con-

» »,

tinue using health services’, "factors affecting health-

»  »

care utilization”, “patient satisfaction”, va “service

quality”

Sang loc dir liéu

Tiéu chi bao gébm:Nghién ctiu lién quan dén dich vu
y té, ghién ctiu c6 danh gia vé y dinh tiép tuc st dung
dich vu va ghién ctiu dugc cong b trong mot khodng
thai gian nhdt dinh

Tiéu chi loai trii:Nghién ctu khong cé di liéu dinh
lugng hodc dinh tinh rd rang, ghién ctiu khong lién
quan dén déi tugng muc tiéu.

Tao bang trich xudt dit liéu d€ ghi lai thong tin quan
trong tli tiing nghién ctiu, bao gém :Téc gid va nim
cong bd, thiét ké nghién ctiu (nghién ctiu ngau nhién,
quan sét, v.v.), cdc yéu t6 anh hudng dugc nghién ctiu
(chitlugng dich vy, su hailong, gid ca, v.v.) vakét qua
chinh lién quan dén y dinh tiép tuc st dung dich vu y
té.

Phan tich dit liéu

Phan tich dinh tinh: Nhén dién cdc cht dé va mau ti
cac bai bdo da chon.

Phan tich dinh lugng: Néu cé du di liéu, thuc hién
phén tich meta dé€ tdng hgp két qua tit cdc nghién ctu
khac nhau. St dung phadn mém nhu Stata d€ thuc hién
phén tich thong ké.

TONG QUAN VE VAN DE NGHIEN
cuu

Téng hgp va phan tich cac nghién citu vé y
dinh tiép tuc st dung dich vu

Nghién ctiu vé y dinh tiép tuc stt dung rét c6 gia tri cho
cac doanh nghiép, gitip ho duy tri va tang trudng kinh
doanh, x4y dung méi quan hé lau dai v6i khach hang,
cai thién chét lugng dich vu va danh gid sy thanh céng
ctia dich vu.

Khach hang tiép tuc st dung dich vu sé giup doanh
nghiép duy tri va ting trudng doanh thu thay vi phai
tim kiém khdch hang méi lién tuc. Day 13 mét nguon
doanh thu 6n dinh va ¢6 1gi hon. Khi khach hang tiép
tuc stt dung dich vy, ho sé xay dung dugc méi quan hé
lau dai v6i doanh nghiép. Diéu nay sé gitp tao long
trung thanh ctia khach hang va ho c6 thé tré thanh
nhiing ngusi ung ho manh mé cho doanh nghiép.
Nghién ctiu y dinh tiép tuc st dung sé gip doanh
nghiép hiéu rd hon vé€ hanh vi, nhu ciu va mong dgi
ctia khdch hang. T do, ho ¢4 thé cai thién chit lugng
dich vu va dap ting t6t hon nhu ciu ctia khach hang.
Y dinh tiép tuc st dung 1a mot chi s6 quan trong dé
dénh gi4 sy thanh cong ctia mot dich vu. Y dinh tiép
tuc sti dung cho biét liéu dich vu c6 dép ting dugc nhu
cau ctia khach hang va ¢ gid tri da dé khéch hang tiép
tuc stt dung hay khong.

Do vay c6 réat nhiéu nghién cttu vé€ y dinh tiép tuc st
dung dich vu & nhiéu linh viyc khac nhau nhu :
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Theo nghién ctiu ctia Goel va cong sy vé y dinh tiép
tuc mua sdm dién t0 ctia khach hang tai Delhi, An
DPo3. Két qua cho thiy xu huéng mua hang dién ti
ngau nhién (e-IBT) anh hudng dén su hai long ctia
khéch hang (CS). Hon niia, e-IB ciing tuong tac tich
cuic v6i CS, cho thdy ngudi tiéu dung c6 xu hudng tiép
tuc mua sam tryc tuyén. Nghién ctiu ciing chi ra ring
e-IBT tuong tac véi trang web va cac chuong trinh
khuyén mai, anh hudng dang ké dén e-IB. Cic yéu to
e-IBT, e-IB va CS déu c6 tac dong tich cuc dén y dinh
tiép tuc mua sdm dién t ctia khdch hang.

Liu, N va cong su da nghién ctu y dinh tiép tuc hoc
tryc tuyén tai Trung Quéc?. Nghién ciiu nay dé xudt
mot mo hinh dé giai thich y dinh tiép tuc hoc cua
ngudi hoc trong moi trudng hoc truc tuyén mot thay
mot tro, md rong cac ly thuyét chip nhan cong nghé
truge day bing cach thém cic yéu t6 lién quan dén
ngudi hudng dan, khéa hoc va hé théng. Cac yéu té
lién quan dén chat lugng dich vu va trdi nghiém ctia
khéch hang la nhiing yéu t6 chinh dnh hudéng dén y
dinh tiép tuc hoc tryc tuyén.

Gu va cong su da nghién ctiu y dinh tiép tuc st dung
nha théng minh tai Trung Quéc’. Két qua cho thiy
chét lugng dich vu va cdm nhén vé tinh hiiu ich cta
dich vy nha thong minh c6 tac dong tich cuc dén miic
do hailong ctia ngu6i dung. Mitic d¢ hailong cao hon
sé gop phan hinh thanh thoi quen st dung. Ngoai ra,
mong mudn ti€p tuc st dung dich vu ctia ngudi dung
bi anh hudng bai tinh hitu ich, mc d6 hailong va thoéi
quen, trong do thoi quen 1a yéu t6 then chét. Nghién
ctu nay nhdn manh ring chit lugng dich vy, mtc do
hai long va théi quen ctia khéch hang la nhiing yéu t6
chinh tic dong dén y dinh tiép tuc st dung dich vu
nha théng minh.

DPic biét trong linh vuc tac gia quan tam la linh vucy
té cling da c6 nhiéu nghién ctiu vé€ y dinh tiép tuc s
dung dich vu nhu :

Sewon Park da nghién ctiu “Cac yéu t6 anh hudng dén
y dinh quay lai stt dung dich vu y t€ tai phong kham
nha khoa” & Han Quéc®. Két qua cho thdy cic yéu
t6 nhu do tin cdy, chuyén mon, giao tiép ctia bac si
va tinh htu hinh ¢é anh huéng dén gia tri dich vu y
té. Dong thai, d6 tin cdy, tinh hiu hinh, giao tiép cua
bac si va chuyén moén cing anh hudng dén sy hai long
ctia bénh nhan. Gid tri dich vu cang cao sé lam ting sy
hai long, ti d6 anh hudng dén y dinh quay lai phong
kham nha khoa.

Selin Woo trong nghién ctiu “Chat lugng dich vu y té,
su hai long clia bénh nhén va y dinh quay lai: Nghién
ctiu trudng hop cac bénh vién cong & Han Quéc” cho
rdng cdc bénh vién cong cdn cung cdp dich vu y té chit
lugng cao va nd lyc tit tit cd cic khoa d€ cai thién sy

hailong ctia bénh nhan, tii d6 tang cudng y dinh quay
lai”.

N. Aliman trong nghién ctiu “Lién két chit lugng dich
vy, su hai long ctia bénh nhén va y dinh hanh vi:
Mot cudc diéu tra v€ chdm soc stic khde tu nhén &
Malaysia” cho biét chi c6 ba khia canh ctia chit lugng
dich vu (hiiu hinh, sy dam bao va sy dong cam) cd
mo&i quan hé dang ké v6i y dinh hanh vi. Sy hai long
anh hudng tich cuc manh mé dén hanh vi y dinh, cho
théy ca hai khia canh chit lugng dich vu va sy hailong
déu c¢6 méi lién hé tich cyc véi ¥ dinh hanh vi®.
Nahima Akthar da thyc hién “Mot nghién ctiu cit
ngang nham khdm pha céc tién dé cna y dinh quay
lai bénh vién ctia bénh nhén: Vai tro trung gian cta
niém tin vao bénh vién d6i véi cac bénh nhan & An
D§”. Cac phat hién cho thdy chét lugng dich vu cam
nhén anh hudng ding ké dén niém tin thong qua sy
hai long ctia bénh nhan, va sy hai long nay cling tac
ddng 16n dén y dinh hanh vi thong qua niém tin.’
Phan Thanh Hai trong nghién cttu “Phat trién kinh
doanh bén viing bénh vién tu tai Viét Nam: Cac yéu
t6 quyét dinh su hai long ctia bénh nhén, long trung
thanh cta bénh nhén va y dinh quay lai” chi ra ring
chitlugng dich vy anh hudng truc tiép dén su hailong
va ¥ dinh quay lai, 13 thuéc do long trung thanh cta
bénh nhan. Hinh anh thuong hiéu bénh vién cing c6
anh hudng truc tiép dén long trung thanh ctia bénh
nhan, nhung khong anh hudng dén sy hai long ctia
ho. 10

Nguyén Xuan Nhi trong nghién ctu “Tac dong cua
chét lugng dich vu d6i véi su hai long ctia bénh nhan,
gid tri cdm nhan va long trung thanh ctia khach hang:
Nghién ctiu da phuong phdp ti mét qudc gia dang
phat trién” xdc nhan ring sy hai long va gia tri cdm
nhén cta khéch hang cé tac dong déng ké dén long
trung thanh (truyén miéng va y dinh quay lai), nhung
gid tri cdm nhan khong téc dong dang ké dén sy hai
long ctia khéch hang. !!

Tu nhiing nghién ctiu trén cho thdy rang y dinh tiép
tuc stt dung dich vu ctia khach hang ngay nay chiu
su chi phoi bgi nhiéu yéu t6 khac nhau va chua cé sy
théng nhat cho béi canh cham séc stic khoe. Phan16n
cac nghién ctu trén déu dé€ cap dén yéu t6 chit lugng
dich vy c6 lién quan dén y dinh ti€p tuc st dung trong
linh vuc y té. Chét lugng dich vu y té€lai bi anh hudng
béi nhiéu yéu t6 khac nhau va ciing chua c6 su thong
nhét chung cho linh vuc y té tai Viét Nam. Do véy can
lam r6 cac yéu t6 cdu thanh chét lugng dich vu y té khi
tién hanh nghién cttu vé y dinh tiép tuc stt dung dich

vuy té.
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Téng hop va phan tich cac nghién ciu vé
chat lugng dich vu y té

Céc nghién ctiu trong muc 3.1 da chi ra rang chit
lugng dich vu t4t sé ting cudng su hai long ctia khach
hang va gia tang y dinh sti dung lai dich vu. Khi khach
hang cam thdy dich vy dap ting dugc nhu cau va mong
doi ctia ho, ho sé c6 xu hudng tiép tuc stt dung dich
vu d6. Chit lugng dich vu t6t sé dan dén y dinh tiép
tuc st dung, nhung ngugc lai, ¥ dinh tiép tuc stt dung
cing sé tdc dong trd lai d€ cai thién chit lugng dich
vu. Day la moét méi quan hé tuong hd va can dugc
quan ly hiéu qua.

Céc déc diém riéng biét ctia chdm soc stic khoé noi
chung va dich vu kham chiia bénh néi riéng bao gobm
tinh v6 hinh, tinh khong déng nhat va tinh dong thoi
gay tr6 ngai d6i véi viéc xac dinh va do ludng chét
lugng 12 va tinh chat phiic tap ctia chim séc stic khoé
v6i loi ich khac nhau cta cac nha cung cdp dich vu
chdm sdc stic khoé trong viéc cung cép dich vu chim
soc stic khoé va yéu ciu xem xét vé dao duic khi déi
mit v6i mot vén dé'3. Ngudi ta cling néi thém ring
vi su khac biét gitia trinh d¢, kinh nghiém, kj ning
va dac diém cd nhén ctia cdc nhén vién y t€ nén viéc
cung cép dich vu cho bénh nhén ciing khac nhau .
Céc dich vu chim s6c stic khoé dugc tao ra ddng thoi
dé dugc stt dung nén khong thé dé st dung sau nay.
Céc bén lién quan t6i cham soc stic khoé c6 quan
diém, s thich va thoéi quen khac nhau 15 chit lugng
dich vu cham séc stic khoé thay déi do tinh v6 hinh
cua dich vu va tuy thudc vao quy trinh dich vu chim
séc stic khoé , bénh nhén va tuong tac gitia nha cung
cdp dich vu chdm séc stic khoé. Do d6, chit lugng
chdm soc stic khoé cdn mét dinh nghia da chiéu két
hop nhiing quan diém khdc nhau ctia nhiing bén lién
quan dén chidm soc suc khoé. Pa cé nhiing tranh
caj gitia ngudi thu hudng, nhan vién y té€ va nhing
ngudi hoach dinh chinh sach vé chit lugng cham séc
stic khoé!'®, Mic du da cé nhiing nd lyc nhim cii
thién cac chi s6 chitlugng dich vu cham sdc stic khoé,
chung van 1a cac ddc diém tong quat, khéng nhit quan
va c6 thé khong hoan toan dap ting nhiing yéu cdu cu
thé ctia mot ngui 7.

Céc nha nghién ctiu nhu Crago va Hsieh cling ing ho
viéc phét trién mot cong cu tich hgp nhdm gidi quyét
cac sai st hién c6 trong nganh dich vu cham séc stic
khoé %1% Ho quan tdm dén mot mo hinh tich hgp
mot cich cé hé thong va dong bo gitia ddu vao - ra
ctia quan ly va y té nham bao ddm hoan thanh cadc myc
tiéu ctia t6 chic. Day phai la diém bt dau cho tét ca
sy phat trién vé chét lugng??. Tuy nhién lai chua c6
su théng nhat gitia cic thang do danh gid chét lugng
dich vuy té.

Parasuraman khang dinh ring mé hinh SERVQUAL
6 thé 4p dung cho tat ci cdc nganh dich vy, bao gém
ca linh vuc y té, noi nhiéu nghién cttu da st dung moé
hinh nay?!. Carman di xac dinh céc yéu t6 khac nhau
khi 4p dung SERVQUAL dé€ do ludng chat lugng dich
vu chdm sdc stic khoe tai bénh vién, cho ra chin thanh
phén, nhu dich vy nhap vién, chd &, thuc phdm, su
riéng tu, cham séc diéu dudng, giai thich vé diéu tri,
giao tiép v6i bénh nhén, 14p ké hoach xudt vién va vién
phi.??

Brown va Swartz da danh gia chét lugng dich vu y té
tit goc do ctia nha cung cép va bénh nhén, cho ring
su tuong tac cua bdc sila yéu t6 quan trong nhét anh
huéng dén sy hai long ctia bénh nhan?3. Tucker va
Adams da st dyng bon thanh phéan (hai long, dong
cam, d¢ tin cay va kha nang dap ting) d€ do ludng chit
lugng dich vu bénh vién tai M}'f“. Jabnoun va Chaker
da so sanh chdt lugng dich vu gitia bénh vién tu nhan
va cong cong tai UAE, phét hién ndm khia canh gém
d6 tin cay, kha ning dap ting, kj ning hé trg, sy dong
cam va phuong tién hiu hinh, va nhén thdy sy khac
biét rd rét gitia hai loai bénh vién, ngoai trit khia canh
ky ning hé trg.

Sohail da danh gia chat lugng dich vu tai cdc bénh
vién tu nhan & Malaysia va nhan théy rang sy hai long
clia bénh nhan vugt qué ky vong & nhiéu khia canh. 2°
Boshoff va Gray da phan loai chit lugng dich vu thanh
bay khia canh, bao gém 16i ndi, phuong tién httu hinh,
su dong cadm ctia nhan vién diéu dudng, ciing nhu do
tin cay va kha ning dép tng ctia bac s1.%’

Iyer va Muncy da st dung SERVQUAL d€ so sinh
do tin cdy ctia bénh nhén gitia cic nhém khac nhau,
phat hién rang nhiing nhém c6 d6 tin céy cao chd
trong vao do tin cay va kha nang dap tng, trong khi
nhom c6 d9 tin cay thép lai chi y hon dén sy dong
cam va yéu t8 hiiu hinh ?. Herstein va Gamliel da chi
ra rang chat lugng dich vu cham séc stic khoe khong
chi giéi han trong ndm thanh phan cia SERVQUAL
ma con bao gém sy hién dién ctia thuong hi¢u?’.
Ramsaran-Fowdar da xdc dinh ba yéu t6 quan trong
dé do ludng chit lugng dich vu chim s6c stic khoe
thong qua thang do SERVQUAL di dugc stra d6i. *°
Tai Viét Nam, viéc st dung thang do chét lugng dich
vuy té vin chua théng nhat. Nhiéu nghién ctiu vé chit
lugng dich vu y t€ va su hai long ctia bénh nhan dya
trén céc chi tiéu ctia Quyét dinh s6 4448/2013/Qb-
BYT?31%2, Theo Thach Phuong N va cong sy, sy hai
long ctia bénh nhan dugc nghién ctiu dya trén bon
yéu t6: tinh minh bach ctia théng tin va thu tuc, co
s& vat chét, thai do va nang luc ctia nhén vién y té,
va két qua dich vu>?. Tic gid Duc Thanh N va cong
su da xem xét sy hai long ctia bénh nhan theo nam
yéu t6: ca s& vat chit, két qua cung cép dich vy, minh
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bach thong tin va thu tuc hanh chinh, kha ning tiép
cn, tuong tac va giao tiép ctia nhan vién3*, Tic gia
Vu GT va cong sy da danh gid sy hai 1ong ctia bénh
nhan dya trén nam yéu td: thai do ctia nhén vién y té,
chidm s6c va diéu tri, kha nang tiép cén dich vu y té,
thoi gian ché dgi va co s& vat chét bénh vién. >
Ngoai ra, nghién ctiu ciia Nguyen T, Nguyen H, Dang
da danh gid sy hai long cua bénh nhan vé ba thu¢c
tinh cu thé ctia méi trudng diéu tri ndi tru, nhan vién
bénh vién, co s& vat chit va chi phi dich vu.3® Con
Nguyen Thi PL, Briancon S, Empereur F da xem xét
bay khia canh vé sy hai long, bao gom yéu t6 nhap
vién, diéu dudng va chim sdc hang ngay, cham séc y
té, thong tin, moi trudng bénh vién, nhan vién phu
trg, chat lugng chim séc va dich vu tdng thé, cling
nhu cac khuyén nghi. >’

Nhitng khodng tréng nghién cuu

Khoang trong thii nhét vi r6 rang la thi€u cac nghién
ctiu xem xét chat lugng dich vu y té ké thiia thang do
SERVQUAL c6 két hgp véi thang do chit lugng dich
vu y t€ méi nhét ctia BY y té€ theo Quyét dinh 56/Qb-
BYT dé tao thang do théng nhdt chung cho linh vuc
y té tai Viét Nam.

Khoang tréng thi hai, nhu da dé cip trong phin nhin
xét cdc nghién ctiu c6 lién quan thi c6 rét it nghién ctiu
dé cap dén y dinh truyén miéng trong linh viic y t€ .
Mo hinh nghién ctiu nay sé phan tich sau hon vé méi
quan hé gitia sy hai long va y dinh truyén miéng. Bén
canh d6 ciing phén tich &nh hudng cta y dinh truyén
miéng doi véi y dinh tiép tuc st dung dich vu trong
linh vycy té€. Chat lugng tuong tac cling tao diéu kién
cho viéc trao déi thong tin nhanh chéng vé céc loai
hang hoa hoic dich vu *® va diéu nay rét hitu ich trong
nganh y té bdi vi cac dich vu y t€1a v hinh va can phai
tuy bién theo yéu ciu ctia khach hang.Trong nghién
ctiu nay vai tro cta y dinh truyén miéng sé dugc xem
la yéu t6 trung gian gitia sy hai long va y dinh ti€p tuc
sti dung dich vu.

Khoang tréng thd ba tdc gid muén dé cip la hién
tai trong linh vuc y t€ tai Viét Nam néi chung va tai
TP.HCM néi riéng van chua c6 mé hinh nghién ciiu
nao phan tich cdc yéu té dnh hudéng dén y dinh tiép
tuc sif dung dich vy y té. Muc tiéu ctia nghién ctiu nay
sé dé xuit mo hinh nghién ctiu cic yéu t6 anh hudng
dén y dinh tiép tuc st dung dich vu y t€ tai cic co s&
y t& TRHCM.

BIEN LUAN CAC MOI QUAN HE
TRONG KHUNG LY THUYET VA HINH
THANH CAC GIA THUYET NGHIEN
cUu

Gia thuyét nghién ctu

Cdc yéu t6 anh hudng dén chdt luong dich vu
yté

Theo Shie A] nghién ctiu trén 483 bénh nhan tai Trung
Qudc, st dung thang do nghién ctu phat trién tu ly
thuyét chit lugng dich vu SERVQUAL gém phuong
tién htiu hinh, d¢ tin cdy, dap ting, ddm bao va dong
cam la nam khia canh cta chit lugng dich vu bénh
vién.?

Owusu Kwateng K va cdng su tai Ghana trén 400 bénh
nhén va nghién ctiu cta Al-Neyadi HS, Abdallah S,
Malik M tai UAE trén 128 bénh nhén ciing st dung
thang do SERVQUAL trong nghién ctu. 44!

Nghién ctiu nay xem xét khai niém chdt lugng kham
chiia bénh theo quan diém chat lugng ctia Parasura-
man va cong sy nén ciing sé cd su ké thiia tii thang do
chét lugng dich vu SERVQUAL g6m 5 thanh phan
Tin cdy (reliability): thé hién khé ning thuc hién dich
vu pht hgp va dung thoi han ngay lan dau tién.

Ddp ung (responsiveness): thé hién qua sy mong
mudn va sén sang cung cdp dich vu kip théi cho bénh
nhén.

Dam bao (assurance) : thé hién qua kha nang va cach
thtic phuc vu bénh nhan

Dong cam (empathy): thé hién qua sy quan tAm chan
thanh dén bénh nhan.

Phuong tién hitu hinh (tangible): thé hién qua céc yéu
t6 ngoai hinh, trang tri va cac phuong tién, trang thiét
bi phuc vu bénh nhan.

Chdt lugng dich vu va Su hai long ctia khdch
hang

Chat lugng dich vu y t€ la mot trong nhiing chu dé
quan trong nhét trong linh vuc dich vu y t€ hién nay.
Cai thién va thdm chi duy tri chit lugng cham séc
trong khi gidm chi phi 1a m¢t vin d€ nan giai nghiém
trong ma tat ca cac nha quan ly chdm séc stic khoe
phéi d6i mat. Pinh nghia, do ludng va nang cao chat
lugng cham séc stic khoe da trg thanh mot vidn dé
hét stic quan trong. Véi dp luc ting kha nang tiép
can déng thoi han ché chi phi, cic t6 chiic chim séc
stic khoe c6 ging d€ dat dugc muc tiéu ciia minh ma
khong dé€ chit lugng suy giam 2.

Nhén thic vé chét lugng dich vu y t€ 1a sy danh gid
xem dich vu d6 ¢ phu hgp va mang lai hiéu qua t6t
nhét hay khong két qua c6 thé dugce bénh nhén hodc
dich vu dugc cung cép chip nhin mét cach hop ly
béng cich xem xét mdi quan hé gitia bac si va bénh
nhan®3. Ch4t lugng dich vu y té c6 vai trd quan trong
trong viéc nang cao sy hai long ctia ngusi bénh. Két
qué nghién ctiu cta Aliman cho thdy c6 méi quan hé
tich cyc manh mé gitia chit lugng dich vu va sy hai
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long ctia bénh nhan. Piéu nay cé nghia la chit lugng
dich vu dugc cung cip bdi co s¢ y té cang t6t thi nd sé
c6 kha ning ting sy hai long ctia khach hang,
Theo nghién cttu Truong Vin Hi€u Phong Ngoc
Thanh thang do sy hai long theo Quyét dinh s6
4448/2013/QD-BYT ciing xac nhén chit lugng dich
vu c6 tac dong tich cuc dén sy hai long nghia la chéit
luong dich vu cang cao thi sy hai long cang cao. 45,46
Nghién cttu Thach Phuong N va cong su thi nghién
ctu su hai long ctia nguoi bénh theo 4 yéu té : Tinh
minh bach ctia thong tin va tha tuc; Co s6 vat chit,
trang thiét bi; Thai d§ va ning luc ctia nhan vién y
té.Duc Thanh N va cong sy nghién ctiu sy hai long
clia ngudi bénh theo 5 yéu t6: co s6 vét chit, két qua
cung cdp dich vy, minh bach théng tin va thi tuc hanh
chinh, kha nang tiép cin, tuong tac va giao tiép ctia
nhéan vién. Vu GT va cdng sy danh gia su hai long
ctia ngudi bénh theo 5 yéu t6 “Thdi d6 ctia nhén vién

0

y té
dich vu y t&

, “Cham so6c va diéu tri” , “Kha néng tiép can
, “Thoi gian chd doi” va “Co s6 vat chit
bénh vién"Ngoai ra con ¢ nghién ctiu ctia Nguyen T,
Nguyen H, Dang danh gid sy hai long ctia ngudi bénh
vé ba thudc tinh cu thé ciia moi trudng diéu tri ndi tru,
nhan vién bénh vién, co s& vat chat va chi phi dich vu
va Nguyen Thi PL, Briangon S, Empereur E, ddnh gid
bay khia canh vé sy hai long 13 yéu t6 nhép vién, diéu
dudng va cham séc hang ngay, chim soc y té, thong
tin, mdi trudng bénh vién va nhan vién phu trg, chit
lugng chim s6c va dich vu téng thé, khuyén nghi/y
dinh 3>,

Ngoai ra con c6 mot s6 nghién ctiu sti dung thang do
SERVQUAL nhu Owusu va cdng sy tai Ghana ; Al-
Neyadi HS, Abdallah S, Malik M. tai UAE;Behdioglu
S, Acar E, Burhan HA. tai Th Nhi K)‘f40’41.
nhién, Isa va cong su. néu nhiing phat hién khac nhau

...Tuy

rang chatlugng dich vy khong anh hudng dang ké dén
su hailong. Vivay, dua trén két qua ti cdc nghién ctiu
trudc, cac gia thuyét nghién ctu sau day dugc dua ra:
Hla,b,c,d,e: Ca 5 yéu t6 cdu thanh chit lugng dich vu
y té (tin tudng,dap ting, ddm bao, cam thong va su
hiiu hinh) déu c6 tdc dong tich cuc dén su hai long
cua khach hang tai cdc bénh vién cong.

Su hai long cia khdch hang va y dinh truyén
miéng (WOM)

Vé truyén miéng (WOM), hi€u nghién ctiu da dugc
thuc hién dé€ danh gid mdi lién hé gitia sy hai long
va WOM. Céc phat hién ti nhiing nghién ctu nay,
nhu ctia Blodgett va Spreng & Harrell , da khing dinh
rang sy hai long ctia khach hang cé tdc dong tich cuc
dén WOM[*78. Wu va Yang cho biét sy hai long ctia
khéch hang cling anh hudng dén viéc truyén ba WOM

trong nganh dién anh*’. Cristiane va Daniel dé xust
ring long trung thanh ctia ngudi tiéu dung lién quan
dén cach ho danh gia 1¢i ich va chi phi cta viéc duy
tri m6i quan hé véi cong ty, tii d6 ly giai cho y dinh
WOM tich cuc?,

Nghién ctu ctia Chaniotakis va Lymperopoulos da
khao sat anh hudng ctia cdc khia canh chat lugng dich
vu (SQ) dén sy hai long va WOM trong linh vuc thai
san & Hy Lap°!. Két qua cho thdy c6 méi lién hé tich
cuc gitia su hai long va WOM: su hai long ctia khach
hang cang cao thi WOM tich cuc cang gia ting.
Nghién ctiu ctia Akbolat va cong su xem xét xem trai
nghiém khdm bénh ctia bénh nhan c6 anh hudng dén
y dinh truyén miéng (WOM) hay khong, déng thoi
xac dinh vai tro cta su hai long trong mdi quan hé
nay 2. Két qua cho thdy trai nghiém thim khim anh
hudng tich cuc dén sy hai long ctia bénh nhan véi bac
si, va sy hai long nay dong vai tr6 trung gian trong tac
dong dén WOM.

Nghién ctiu ctia E. Anderson va cong su vé su hai long
ctia khach hang va truyén miéng cho thy ring du
khéach hang khong hailong c6 xu huéng truyén miéng
tiéu cuc nhiéu hon, nhung sy hai long van déng vai tro
quan trong®®. Nghién ciu ctia Hsu vé “Anh huéng
cuia trai nghiém dich vy, gid tri dich vu va sy hai long
d6i véi truyén miéng: B6i canh dich vu ngoai tra” dua
trén 372 khach hang & Dai Loan da khing dinh ring
trai nghiém dich vu anh hudéng gian tiép dén WOM
thong qua chat lugng dich vu va sy hai long®*. Nhu
vay, chat lugng dich vu va sy hai long giit vai tro trung
gian quan trong trong moi lién két gitia trai nghiém
dich vu va WOM.Dua trén két qua tu cac nghién ctiu
trudc, cac gia thuyét nghién ctiu sau day dugc dua ra:
H2: Su hai long ctia khach hang c6 tac dong tich cuc
dén y dinh truyén miéng

Suhailong cia khdch hang va y dinh tiép tuc
strdung dich vu

Su hai long ctia ngudi tiéu dung phu thudc vao su hai
long ctia khich hang c6 thé dugc nhin thiy tit hanh vi
ctia ho trong sudt qud trinh. Sau khi mua, ngudi tiéu
duing hai long vé6i sén phdm/dich vu dugc cung cp sé
mua lai sin phdm/dich vu d6 tu chinh san phdm/dich
vu d6 ctia cong ty va sé mua lai san phdm/dich vu khi
¢6 nhu cu st dung san phdm/dich vu d6 trong tuong
lai. Nhiing bénh nhan nhan dugc sy chdm soc c¢d chat
lugng tot sé quay trd lai néu ho can diéu tri, lan toa su
tich cuc dén ban be va gia dinh >°.

Su hai long hay khong hai long cta ngudi tiéu
dung/khach hang la phan tGing d6i véi viéc danh gia vé
s khac biét hodc khong xdc nhin dugc cdm nhén gitia
nhiing ky vong trudc d6 va hiéu qua thuc té€ ctia san
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phdm dugc cdm nhin sau khi st dung®. Sy hai long
ctia nhén vién ngoai viéc cd thé ¢6 anh hudng dang ké
dén WOM ciing ¢4 thé c6 dnh hudng dén viéc bénh
nhan tiép tuc st dung dich vu. Nghién ctiu cta O.
Killapci v€ su hai long ctia bénh nhan, y dinh mua lai
(RI) va truyén miéng (WOM) trong nganh cham s6c
stic khoe cong dong.Két qua la sy hai long ctia khach
hang c6 tic dong dang ké dén WOM va RI°7. Mic du
c6 nhiing phat hién trai ngugc ctia Hutchinson ; Per-
manaet nhén théy rang sy hai long khong anh hudng
déng ké dén y dinh tiép tuc sti dung dich vu>®*°. biéu
nay c6 thé dugc hiéu rang nhin chung khich hang
cang hai long thi y dinh tiép tuc st dung dich vu ciing
sé ting 1én. Dua trén két qua thdo luan, nghién ctiu
gia thuyét dugc dua ra nhu sau:

H3: Su hai long ctia bénh nhén c6 tic dong tich cuc
dén y dinh tiép tuc stt dung dich vu.

Y dinh truyén miéng vay dinh tiép tuc sirdung
dich vu

Y dinh tiép tuc st dung dich vu 12 muc tiéu c4 nhan
ctia khach hang vé viéc duy tri mdi quan hé véi nha
cung cdp dich vu va mua dich vu tiép theo tii cing
mot nha cung cip®. Trong cac tai liéu tiép thi, cac
nha nghién ctiu da bdo cdo ring truyén miéng dong
mot vai tro quan trong trong qud trinh lya chon san
phdm va trong viéc lya chon cac nha cung cdp dich
vyl

Word-of-mouth (WOM) c¢6 thé dugc dinh nghia 1a
mot nguodn thong tin lién lac khong chinh thiic gitia
ngudi glii va ngudi nhan vé dich vy 2. Tiém ning clia
WOM tiac dong dén nhén thic hodc hanh dong va
né phu thudc vao ban chit ctia méi quan hé nguoi
gtii-nguoi nhan, miic 46 phong phu va stic manh ctia
thong diép va viéc truyén tai ®>. Trong mét s6 nghién
ctiu, WOM da dugc xdc dinh 1a ngudén anh hudng
thong tin chinh trong qué trinh ra quyét dinh mua
lai cia nguoi tiéu dung cing nhu dé€ bay to sy hai
long hodc khong hai long véi trdi nghiém dich vu.
Truyén miéng c6 thé tich cuc va tiéu cyc. Néu mot
khéch hang gidi thiéu cho nguoi khac vé dich vy hoac
hang hoéa thi d6 14 WOM tich cyc. Tuy nhién, néu
mot khach hang phan nan véi nguoi khac vé dich vu
hodc hang hoa thi d6 1a WOM tiéu cyc. Tit nhién
rdi,cac nha tiép thi ludn thuc ddy WOM tich cyc va
han ché WOM tiéu cuc. Dua theo nghién ctiu ctia
Wang, ngudi tiéu dung hai long c6 thé c¢6 hodc khong
dan dén WOM tich cyc vé dich vy, trong khi ngudi
tiéu dung khong hai long ¢6 xu huéng manh mé néi
v6i nguoi khac vé sy tiic gidn cia minh va tham chi
phéng dai tri nghiém t6i t¢%4. Ennew chi ra ring
WOM tich cyc ti nhiing khéch hang hai long c6 thé

ting mua hang®. Hon nita, Gremler vi Brown dé
xudt rdng nhiing khach hang san sang cung cép thong
tinlién lac WOM tich cyc cé nhiéu kha ning tré thanh
khach hang trung thanh . Trén thyc t&, WOM tich
cuc 1a mot cong cu quang cdo rit quan trong ddi véi
cac cong ty. Theo cac nghién ctiu ban dau, né hiéu
qua gép chin l4n so véi quing cdo truyén théng®’.
Theo nghién ctiu cua H. Bansal, Peter Voyer vé vai
tro ctia truyén miéng (WOM) trong béi canh quyét
dinh mua dich vy thi WOM c¢6 anh hudng tich cuc
d6i v6i quyét dinh mua dich vu®. Dya trén két qua
thao lun, nghién ctiu gia thuyét dugc dua ra nhu sau:
H4: Truyén miéng c6 tdc dong tich cuc dén y dinh tiép
tuc st dung dich vu

Mb hinh nghién ciiu dé xuat

Céac bién kiém soat bao gém céc bién da dugc cic
nghién ctiu trude déy ghi nhan nhu d6 tudi, gisi tinh,
muc thu nhép, trinh d6 hoc vén, nghé nghiép.

KET LUAN

M5 hinh nghién ctiu nay la: (i) mot trong nhiing mé
hinh nghién ctiu téng hgp day dti cic yéu t6 chinh anh
hudng dén y dinh tiép tuc st dung dich vu trong linh
vuc y t&; (ii) tién phong trong viéc ép dung va ké thtia
ca 2 thang do chdt lugng dich vu 1a mo hinh ly thuyét
SERVQUAL ctia Parasuraman va cong su (1988) va
thang do danh gid su hai long ctia bénh nhan theo
Quyét dinh 56/QD-BYT ctia BO Y té€ d€ phat trién mot
bo thang do ludng c6 gia tri phtt hgp linh vuc y té tai
Viét Nam,va (iii) xdc dinh dugc vai tro trung gian ctia
su hai long va y dinh truyén miéng déi véi y dinh tiép
tuc st dung dich vu y 6.

MO hinh nghién ctiu nay ciing sé phén tich sau hon vé
mdi quan hé gitia sy hai long va y dinh truyén miéng.
Bén canh d6 cing phan tich anh hudng cta y dinh
truyén miéng doi véi y dinh tiép tuc st dung dich vu
trong linh vuc y té.

Nghién ctiu nay chi méi diing lai ¢ viéc téng lugc
ly thuyét va dé xuit mo hinh nghién ctiu. Cho nén,
nghién ctiu tuong lai nén ti€p tuc véi ca nghién ctiu
dinh tinh va dinh lugng d€kiém dinh m6 hinh nghién
ctiu nay dong thoi xem xét sy khac biét trong mitc do
tac dong cta tling yéu t6 d6i véi y dinh tiép tuc st
dung dich vu trong linh vuc y té, tit 6 dé xuat nhiing
giai phap cu thé va sau st hon cho nha quan tri.

DANH MUC TU VIET TAT

BN Bénh nhin

TPHCMThanh ph6 H6 Chi Minh

WHO (World Health Organization)T6 chiic Y t€ Thé
gioi

Word of Mouth - WOM Truyén miéng
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Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuat. Nguén: Tac gia dé xuat(2024)

XUNG POT LO1iCH

Nhém tac gia xin cam doan rdng khong c6 bat ki xung

dot lgi ich nao trong cong bé bai bao

DONG GOP CUA CACTACGIA

Tac gia Ha Tién Ngoc chiu trach nhiém khdi xudng

y tudng, luge khao ly thuyét, phét trién gia thuyét va

mo hinh nghién ctu.

Tac gia Huynh Thanh Ta kiém tra, diéu chinh va

théng nhét ndi dung bai bao.

TAI LIEU THAM KHAO

1.

Kim MS, Oshio A, Kim EJ, Tasaki K, Anderson KB, Yamaguchi A.
A cross-cultural test of implicit theories of re-requesting. Com-
munication Research;.

. Wang JJ, Lalwani AK. The distinct influence of power dis-

tance perception and power distance values on customer
satisfaction in response to loyalty programs. Int J Res Mark.
2019;36(4):580-596;.

. Goel P, Parayitam S, Sharma A, Rana NP, Dwivedi YK. A mod-

erated mediation model for e-impulse buying tendency, cus-
tomer satisfaction, and intention to continue e-shopping. J
Bus Res. 2022;.

. Liu BSC, Furrer O, Sudharshan D. The relationships between

culture and behavioral intentions toward services. J Serv Res.
2001;4(2):118-129;.

. Gu W, Bao P, Hao W, Kim J. Empirical examination of inten-

tion to continue to use smart home services. Sustainability.
2019;11(19):5213;.

. Park SS, Kim HK, Choi M, Lee M. Factors affecting revisit

intention for medical services at dental clinics. PLoS One.
2021;16(5):e0250546;.

. Woo S, Choi M. Medical service quality, patient satisfaction,

and intent to revisit: Case study of public hub hospitals in the
Republic of Korea. PLoS One. 2021;16(6):€0252241;.

. Aliman NK, Mohamad WN. Linking service quality, patients’

satisfaction, and behavioral intentions: An investigation
on private healthcare in Malaysia. Procedia Soc Behav Sci.
2016;224:141-148;.

. Affan K, Phadnis S, Akthar N. Cost of illness of malaria in

Coastal Karnataka, India. J Communicable Dis. 2021;53(2):28-
34;.

. PhanTH, Nguyen TC, Van CN, Mai TT. Sustainable business de-

velopment of private hospitals in Vietnam: Determinants of
patient satisfaction, patient loyalty, and revisitintention. Probl
Perspect Manag. 2021;19(4):63-76;.

. Nguyen NX, Tran K, Nguyen TA. Impact of service quality on in-

patients’ satisfaction, perceived value, and customer loyalty:
A mixed-methods study from a developing country. Patient
Prefer Adherence. 2021;15:2523-2538;.

. LadhariR. A review of twenty years of SERVQUAL research. Int

J Qual Serv Sci. 2009;1(2):172-198;.

. EirizV, Figueiredo JA. Quality evaluation in health care services

based on customer-provider relationships. Int J Health Care
Qual Assur. 2005;18(6):404-412;.

. McLaughlin CP, Kaluzny AD. Continuous quality improvement

in health care: theory, implementations, and applications.
Jones & Bartlett Learning; 2006;.

. Naveh E, Stern Z. How quality improvement programs can af-

fect general hospital performance. Int J Health Care Qual As-
sur. 2005;18(4):249-270;.

. Piligrimiené Z, Bucianiené I. Exploring managerial and pro-

fessional view to health care service quality. Econ Manag.
2011;16;.

. Azam MF, Wagnon P, Ramanathan A, Vincent C, Sharma P, Ar-

naud Y, et al. From balance to imbalance: A shift in the dy-
namic behaviour of Chhota Shigri glacier, western Himalaya,
India. J Glaciol. 2012;58(208):315-324;.



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Economics-Law and Management 2024, 8(4):5763-5773

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

. Crago CL, Khanna M, Barton J, Giuliani E, Amaral W. Competi-

tiveness of Brazilian sugarcane ethanol compared to US corn
ethanol. Energy Policy. 2010;38(11):7404-7415;.

. Hsieh YC. Hotel companies’ environmental policies and prac-

tices: A content analysis of their web pages. Int J Contemp
Hosp Manag. 2012;24(1):97-121;.

Brandrud AS, Schreiner A, Hjortdahl P, Helljesen GS, Nyen B,
Nelson EC. Three success factors for continual improvement
in healthcare: An analysis of the reports of improvement team
members. BMJ Qual Saf. 2011;20(3):251-259;.

Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. SERVQUAL: A multiple-
item scale for measuring consumer perceptions of service
quality. J Retail. 1988;64(1):12;.

Carman JM. Consumer perceptions of service quality: An as-
sessment of T. J Retail. 1990;66(1):33;.

Brown SW, Swartz TA. A gap analysis of professional service
quality. J Mark. 1989;53(2):92-98;.

Tucker JL, Adams SR. Incorporating patients’ assessments
of satisfaction and quality: An integrative model of pa-
tients’ evaluations of their care. Manag Serv Qual Int J.
2001;11(4):272-287;.

Jabnoun N, Chaker M. Comparing the quality of private and
public hospitals. Manag Serv Qual Int J. 2003;13(4):290-299;.
Sohail MS. Service quality in hospitals: More favourable than
you might think. Manag Serv Qual Int J. 2003;13(3):197-206;.
Boshoff C, Gray B. The relationships between service qual-
ity, customer satisfaction and buying intentions in the private
hospital industry. S Afr J Bus Manag. 2004;35(4):27-37;.

lyer R, Muncy JA. Who do you trust? Mark Health Serv.
2004;24(2);.

Herstein R, Gamliel E. The role of private branding in improv-
ing service quality. Manag Serv Qual Int J. 2006;16(3):306-319;.
Ramsaran-Fowdar RR. The relative importance of service di-
mensions in a healthcare setting. Int J Health Care Qual Assur.
2008;21(1):104-124;.

Nguyen T, Nguyen H, Dang A. Determinants of patient satis-
faction: Lessons from large-scale inpatient interviews in Viet-
nam. PLoS One. 2020;15(9):e0239306;.

Huynh TL. The COVID-19 risk perception: A survey on so-
cioeconomics and media attention. Econ Bull. 2020;40(1):758-
764;.

Thach Phuong N, Vu Hoang P, Mac Dang T, Nguyen Thi Huyen
T, Ngo Thi T.Improving hospital’s quality of service in Vietnam:
The patient satisfaction evaluation in multiple health facilities.
Hosp Top. 2023;101(2):73-83;.

Duc Thanh N, My Anh BT, Xiem CH, Quynh Anh P, Tien PH,
Thi Phuong Thanh N, et al. Patient satisfaction with healthcare
service quality and its associated factors at one polyclinic in
Hanoi, Vietnam. Int J Public Health. 2022;67:1605055;.
Hwang J, Vu GT, Tran BX, Nguyen THT, Nguyen BV, Nguyen
LH, et al. Measuring satisfaction with health care services for
Vietnamese patients with cardiovascular diseases. PLoS One.
2020;15(6):0235333;.

Nguyen T, Nguyen H, Dang A. Determinants of patient satis-
faction: Lessons from large-scale inpatient interviews in Viet-
nam. PLoS One. 2020;15(9):e0239306;.

Nguyen Thi PL, Lé TG, Empereur F, Briangon S. Satisfaction of
hospitalized patients in H6 Chi Minh-Ville, Viet Nam. Santé
Publique. 2002;14(4):345-360;.

BOY t€. Quyét dinh s6 4448/2013/QD-BYT vé phuong phap do
ludng su hai long ngudi dan vdi dich vy y té cong. [Internet].
2013;Available from: https://thuvienphapluat.vn.

Shie AJ, Huang YF, Li GY, Lyu WY, Yang M, Dai YY, et al.
Exploring the relationship between hospital service quality,
patient trust, and loyalty from a service encounter perspec-
tive in elderly with chronic diseases. Front Public Health.
2022;10:876266;.

Owusu Kwateng K, Osei Atiemo KA, Appiah C. Acceptance and
use of mobile banking: An application of UTAUT2. J Enterp Inf
Manag. 2019;32(1):118-151;.

Al-Neyadi HS, Abdallah S, Malik M. Measuring patient satisfac-
tion of healthcare services in UAE hospitals: Using SERVQUAL.

42.

43.

44,

45,

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

Int J Healthc Manag. 2018;11(2):96-105;.

Madhavaram S, Hunt SD. Customizing business-to-business
(B2B) professional services: The role of intellectual capital and
internal social capital. J Bus Res. 2017;74:38-46;.

Jandavath RKN, Byram A. Healthcare service quality effect on
patient satisfaction and behavioral intentions in corporate
hospitals in India. Int J Pharm Healthc Mark. 2016;10(1):48-67;.
Aliman NK, Mohamad WN. Linking service quality, patients’
satisfaction and behavioral intentions: An investigation
on private healthcare in Malaysia. Procedia Soc Behav Sci.
2016;224:141-148;.

Truong VH, Lé TL, Nguyén TLA. Thuc trang vé su hai long va
cac yéu té lién quan & ngudi bénh diéu tri noi trd tai bénh vién
rang ham mat trung uong ha ndi-nam 2021. Tap chi Y hoc Viét
Nam. 2022;517(1);.

Phong Ngoc Thanh. Su hai long ngudi bénh véi giao tiép diéu
dudng theo quy trinh AIDET tai bénh vién rang ham médt Trung
uong Thanh phé H6 Chi Minh ndm 2019. Trudng Pai hoc Y té
Cong Cong Ha Noi. 2019;.

Blodgett JG, Hill DJ, Tax SS. The effects of distributive, proce-
dural, and interactional justice on post-complaint behavior. J
Retail. 1997,73(2):185-210;.

Spreng RA, Harrell GD, Mackoy RD. Service recovery: Impact
on satisfaction and intentions. J Serv Mark. 1995;9(1):15-23;.
Yang HE, Wu CC, Wang KC. An empirical analysis of on-
line game service satisfaction and loyalty. Expert Syst Appl.
2009;36(2):1816-1825;.

Cristiane D, Pizzutti S, Daniel V, der Heyde F. Antecedents and
consequences of consumer trust in the context of service. Braz
Admin Rev. 2008;5:225-244;.

Chaniotakis IE, Lymperopoulos C. Service quality effect on
satisfaction and word of mouth in the healthcare industry.
Manag Serv Qual Int J. 2009;19(2):229-242;.

Akbolat M, Sezer C, Unal O, Amarat M, Durmus A. The effects
of direct violence and witnessed violence on the future fear of
violence and turnover intention: A study of health employees.
Curr Psychol. 2021;40:4684-4690;.

Anderson EW. Customer satisfaction and word of mouth. J
Serv Res. 1998;1(1):5-17;.

Hsu LC. Investigating the effect of service encounter, value,
and satisfaction on word of mouth: An outpatient service con-
text. Int J Environ Res Public Health. 2018;15(1):132;.
Tanudjaya PK. Pengaruh kualitas pelayanan klinik gigi
terhadap kepuasan dan kepercayaan pasien sehingga
meningkatkan keinginan untuk berobat kembali. J Manaj
Pemasaran Jasa. 2014;7(1):39-60;.

Putri SD, Soemarno S, Hakim L. Strategic management of
nature-based tourism in ljen Crater in the context of sus-
tainable tourism development. J Indones Tour Dev Stud.
2015;3(3):123-129;.

Buyulkdag N, Soysal AN, Kitapci O. The effect of specific dis-
count pattern in terms of price promotions on perceived price
attractiveness and purchase intention: An experimental re-
search. J Retail Consum Serv. 2020;55:102112;.

Hutchinson J, Lai F, Wang Y. Understanding the relationships
of quality, value, equity, satisfaction, and behavioral inten-
tions among golf travelers. Tour Manag. 2009;30(2):298-308;.
Permana Al. Pengaruh kualitas website, kualitas pelayanan,
dan kepercayaan pelanggan terhadap minat beli pelang-
gan di situs belanja online Bukalapak. Ekonomi Bisnis.
2020;25(2):94-109;.

Taylor SA, Cronin JJ Jr. Modeling patient satisfaction and ser-
vice quality. J Health Care Mark. 1994;14(1):34-43;.

Gilly MC, Graham JL, Wolfinbarger MF, Yale LJ. A dyadic
study of interpersonal information search. J Acad Mark Sci.
1998;26(2):83-100;.

Murray KB. A test of services marketing theory: Consumer in-
formation acquisition activities. J Mark. 1991;55(1):10-25;.
Sweeney J, Webb D, Soutar GN, Mazzarol TW. Using online
communities to reduce energy consumption: A field experi-
ment. In: 2012 International Joint Conference on Service Sci-


https://thuvienphapluat.vn

Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Economics-Law and Management 2024, 8(4):5763-5773

64.

65.

66.

ences; 2012 May 28-30; Taipei, Taiwan. IEEE; 2012. p. 307-312;.
Wang X, Chen R. Regional differences in customer satisfaction
in China. Soc Behav Pers. 2011;39(10):1403-1412;.

Ennew CT, Banerjee AK, Li D. Managing word of mouth com-
munication: Empirical evidence from India. Int J Bank Mark.
2000;18(2):75-83;.

Gremler DD, Brown SW. Service loyalty: Its nature, impor-
tance, and implications. Adv Serv Qual: A Global Perspect.
1996;5(1):171-181;.

67.

68.

69.

Mazzarol T, Sweeney JC, Soutar GN. Conceptualizing word-of-
mouth activity, triggers and conditions: An exploratory study.
Eur J Mark. 2007;41(11/12):1475-1494;.

Bansal HS, Voyer PA. Word-of-mouth processes within a ser-
vices purchase decision context. J Serv Res. 2000;3(2):166-
177;.

BO Y té. Quyét dinh s6 56/QD-BYT vé phuong phép do ludng
su hai long ctia ngudi dan déi vdi dich vu y té cong. [Internet].
2024;Available from: https://thuvienphapluat.vn.


https://thuvienphapluat.vn

Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Economics-Law and Management 2024, 8(4):5763-5773
@ Open Access Full Text Article

The relationship between service quality, customer satisfaction,
word of mouth, and intention to continue using healthcare
services: A theoretical overview & research model

Ha Tien Ngoc'*, Huynh Thanh Tu?

ABSTRACT

Intention to continue using a service is a key factor in assessing its sustainability. This isan important
research topic regarding consumer behavior. Although this is a significant concept in the marketing
field, there is still no unified academic classification in the healthcare sector. Therefore, the aim of
this study is to review the theories and prior empirical research identifying the factors affecting
the intention to continue using services in the current healthcare field and propose a research
model. This article's objective is limited to reviewing previous studies related to the intention to
continue using healthcare services primarily during the period of 2015-2024. This overview will
help identify existing theories and research models related to the behavior of continuing to use
services in the healthcare sector, thereby building a foundation for future research. Additionally,
the overview will identify gaps in the current literature that new research can fill. The review helps
identify important factors affecting the intention to continue using healthcare services, such as
service quality, satisfaction, and word of mouth.

Key words: healthcare service quality, satisfaction, word of mouth intention, intention to continue
using services, healthcare
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	Tổng hợp và phân tích các nghiên cứu vể chất lượng dịch vụ y tế 
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