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IZ5:] Bai viét danh gia mirc do anh huéng cla cac nhan t6 dén su hai long clia khach hang ve chat lugng dich vu BHYT
tai Bao hiém xa hai tinh Péng Thap, tir d6 dua ra mét s6 ham y.
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Trudng Pai hoc Péng Thap
Tom tat

Nghién ctru tién hanh khdo sat 258 déi tuong la khach hang da hodc dang tham gia bao hiém y t€ (BHYT) tai 3 thanh phd
thudc tinh Péng Thép (TP. Cao Lanh, TP. Sa Péc va TP Héng Ngu) dé€ dédnh gida muc dd dnh hudng cua cdc nhan t6 dén su
hai long cua khdch hang vé chéat luong dich vu BHYT tai Bdo hiém x& héi (BHXH) tinh D6ng Théap. Két qua nghién ctu cho
thay, 4 nhan t6: Vién chic; Quy trinh thud tuc; Su tin cdy; Nang luc phuc vu déu c6 tdc dong kha chat ché (sdp xép theo mic
dé giam dan) dén Sy hai long cua khéch hang déi vdi dich vu BHYT tai BHXH tinh Déng Thap. Tir d6, dé xuadt mét s6 ham y
quan tri nhdm néng cao chat luong dich vu BHYT tai BHXH tinh Déng Thép trong thoi gian tdi.

Tur khéa: bdo hiém y té chét luong dich vu, su hai long
Summary

The study conducted a survey of 258 customers who were or are currently participating in health insurance in three cities of
Dong Thap province (Cao Lanh City, Sa Dec City and Hong Ngu City) so as to evaluate the influence of factors on customer
satisfaction with the quality of health insurance services in Dong Thap province’s Social Insurance. Research results show
that four factors (arranged in descending order of influence) including Officials, Procedures, Trust and Service capacity have
a fairly close impact on customer satisfaction. From this finding, some management implications are proposed to improve
the quality of health insurance services in Dong Thap province’s Social Insurance in the coming time.

Keywords: health insurance, service quality, satisfaction
GIGI THIEU

Thai gian qua, BHXH tinh Bong Thép ludn quan tdm va mong muén mang dén cho ngudi dan dich vu y t€ dat chéat luong
cao, tao cho khach hang su hai long cao nhat khi s&r dung. K&t qua dat dugc 1a da gia tédng so thu va sé ngudi str dung hang
ndm, tuy nhién van con mot sé han ché can tiép tuc hoan thién, nhat 1a trong bai céanh céc dich vu bdo hiém thuong mai
dang phét trién va khach hang chua thuc sy hai long vé chét lugng dich vu ma nganh BHXH cung cép. Do do, viéc nghién
cliu cac nhan t6 anh hudng dén su hai long cla khach hang vé chat luong dich vu BHYT tai tinh Bong Thap, tir dé dua ra
mot s6 gidi phap nham néng cao chéat luong dich vu BHYT tai co quan BHXH nay la diéu can thiét.

€O SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Co sd ly thuyét

C6 nhiéu nghién clu vé su hai long ctia khach hang str dung dich vu. Theo Hunt (1977), su hai long la nhan xét cia khach
hang sau qua trinh str dung dich vu. Tuong tu, su hai Iong 1a tdm trang, cam gidc cia khéch hang vé mét dich vu khi sy
mong dai cla ho dugc dép Ung trong sudt qua trinh s dung (Parasuraman va coéng su, 1998). Nhin chung, cac nha nghién
cliu déu cho rdng, su hai long la dua trén sy hi€u biét cda minh vé dich vu. Su hai long cdia khach hang duoc hinh thanh trén
co s& nhing kinh nghiém dugc tich Idy tir viec mua sam hay st dung dich vu. Sau khi mua va st dung dich vy, khach hang
sé so sanh gilra hién thuc va ky vong vé dich vy, tir dé, danh gia dugc su hai long cuiia khach hang.

Nghién ctru clia Ngb Thach Théo Ly va cong su (2019) sir dung md hinh Servqual d€ danh gia sy hai long vé chéat luong
dich vu cong. K&t qua cho théy, su hai long clia ngudi dan vé chét lugng dich vu chiu anh hudng bdi can b vién chirc; bén
canh do, con chiu su tdc dong bai quy trinh thi tuc, cling nhu sy tin cay. Con Lé Bdo Lam va cdng su (2012) chi ra, Su dong
cam cé murc anh hudng cao nhat, tiép dén la Kha nang dap tmg, Su tin cdy, Nang luc phuc vu (ndng luc tuyén truyén ho trg,
nang luc cung cap théng tin) va sau cung la Dich vu gil xe.

Rual Al-Damen (2017) chira, trong 5 nhan t6 tdc dong, gom: Sy déng cdm, Su hitu hinh, Sur tin céy, Kha nang dap ung va Su
dam bdo, thi Cdm nhan chat lugng dich vu chdm sdc stre khde tac dong dau tién dén Su hai long clia bénh nhan, ké dén la
DG tin cay, Sy dong cdm va Sy dam béo. Saad Ahmed Javed va cong su (2018) cho rang, Su hai long clia bénh nhéan ¢c6 anh
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huéng Ién nhat, tiép dén la: Sy ddng cdm va Sy ddm bao, it anh hudng nhéat la Tinh hiu hinh.

Theo Gronroos (1984), chat lugng dich vu duge dénh gid bang céch so sénh gitta gid tri ma khach hang mong doi trudc khi
str dung dich vu va gid tri khach hang nhan duoc khi str dung dich vu. Theo d6, tac gid da dua ra 3 tiéu chi do luong chat
lugng dich vu, bao gom: (1) Chat luong ky thuat; (2) Chat luong chirc néng va (3) Hinh anh. Mé hinh do luong chéat luong
dich vu ctia Parasuraman va cong su (1985, 1988) dugc xem la mé hinh dugc van dung nhiéu nhat & cac nghién ctiu dich
vu trong nhiéu linh vuc (tén mé hinh dugc chinh sau do la Servqual). Trong thuc t€, m6 hinh Servqual dugc cac nha nghién
ctu st dung rat phé bién dé danh gid su hai long cla khach hang vé dich vu thudc nhiéu inh viuc khac nhau. Tuy nhién, khi
&p dung mo6 hinh vao thuc t€, tly theo ting nganh nghé, ma cé thé thém hodc bét céc nhan t6 dé phu hop véi chi dé va
nganh nghé nghién ctu.

M6 hinh nghién ctru

Trén co s ly thuyét mo hinh danh gia chéat luong dich vu clia Parasuraman va cong su (1988), ké thira thang do cla Lé Bao
Lam va cong su (2012), Ngb Thach Théo Ly va cong su (2019), tac gid dé xuat md hinh nghién ctu sy hai long cla khach
hang vé chat lugng dich vu BHYT tai BHXH tinh Déng Thap nhu Hinh.

Hinh: M4 hinh nghién ctru dé xuat

Quy trinh thu tuc
Vién chie Sw hai long cua khach
hang vé chat lwong
Su tin cay dich vu BHYT

Nang luc phucvu

Nguén: Téc gid nghién ctru dé xuat
Phuong phap nghién ctru

Phiéu khao séat dugc thiét ké dua trén viéc ké thira cdc nghién cliu trude va cé hiéu chinh pht hop vaéi thuc t€, clng véi st
dung phuong phap cho diém théng qua thang do Likert tir 1-5, tuong tng muc dd dong tinh véi quan diém hay y kién dugc
thiét ké trong phiéu diéu tra.

Dai tuong dugc phong van chi yéu la khach hang da tham gia hodc dang tham gia BHYT tai tinh Déng Thép. Tuy nhién, do
gidi han vé mat thoi gian va ngudn luc, nén tac gia chi thuc hién khdo sét tai 3 thanh phé thudc tinh Déng Thép: TP. Cao
Lanh, TP. Sa Déc va TP. Hong Ngu, vai 300 phiéu khao sét dugc phét ra. S6 lugng phiéu khdo sat dugc phan b déu, mai
thanh phé 1a 100 phiéu. S6 phiéu khao sét thu vé va hop |é 1a 258 phiéu, du diéu kién str dung dua vao phan tich di liéu dudi
sy ho trg cla pham mém SPSS. Thai gian khéo sat tir thang 7/2023 dén thang 8/2023.

Ban céu hdi nghién ctru dugc guri dén déi tugng dugc khado séat bang hinh thice: truc tiép tai bo phéan Tiép nhan va tré két qua
tht tuc hanh chinh cong, b6 phan Tiép nhan va tré két qua BHXH Tinh; phdi hop vdéi t6 chire dich vu thu dé gui truc tiép dén
d6i tugng khéo sét tai khoa khdm bénh BHYT cla céc co sdy té.

KET QUA NGHIEN cUu
Kiém dinh chat lugng thang do

K&t qua danh gia thang do céc thanh phan chat lugng dich vu BHYT tai BHXH tinh Bong Thép bdng phuong phép hé s6 tin
céy Cronbach’s Alpha (Bang 1) déu cho két qua tir 0,7 trd 1én va hé s6 tuong quan bién téng = 0,3. Vi vay, tat ca cac bién
quan sat trong mo hinh nghién ctru déu pht hop va dugc dua vao Phan tich nhan t6 kham pha (EFA).

Bang 1: Kiém dinh chat lugng thang do

Tén bién Ky hiéu S6 bién quan sét Cronb:'fhf: Alpha
Quy trinh thu tuc TT 6 0877
Vién chuc VC 7 0,913
Su tin cay STC ) 0,793
Néang luc phuc vu NLPV 4 0,84
Su hai long SHL ) 0,702
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Nguén: Téng hop cua tac gia
Phan tich EFA

Theo Hair va cong su (1998), phan tich EFA duoc cho la phi hop khi thda man céc diéu kién gom: Hé s6 tai nhan t6 > 0,55;
0,5 < KMO = 1; Kiém dinh Barlett co y nghia théng ké Sig. < 0,05; Phuong sai trich > 50%. K&t qua phéan tich EFA (Bang 2) cho
thay, céc bién déu thda man.

K&t qua hé s6 KMO cua thang do trong nghién cutu 1a 0,912 d6i vai cac bién doc 1ap va 0,646 doi véi bién phu thudc. Kiém
dinh Bartlett cé y nghia thong ké véi két qua Sig. = 0,000 (< 0,001), cho biét cac quan sat co tuong quan vdi nhau trong tong
thé& véi muc y nghia 99%.

Céc nhéan t6 c6 Eigenvalue > 1, thi dugc gilr lai trong m6 hinh phan tich. Dua vao két qua nghién ctw, tri s6 Eigenvalue cua
thang do lan luot 1a 1,203 va 1,720 déu > 1, do d6, 4 nhan t6 quan sat déu mang y nghia tom tat cac théng tin khdo sat t6t
nhé&t. Téng phuong sai trich cda thang do 1an lugt bang 64,24% céc bién doc 1ap va 82,77% céac bién phu thudc, cho thay, mé
hinh EFA I3 phu hop.

Theo két qua phan tich EFA, c6 4 nhan t6 vdi cac bién quan sat duoc st dung dé€ dua vao phan tich hdi quy da bién va dugc
nhom lai nhu sau: Quy trinh thi tuc (TT) véi cac bién quan sat: TT1, TT2, TT3, TT4, TT5, TT6; Vién chic (VC) véi céc bién
quan sat: VC1, VC2, VC3, VC4, VC5, VC6, VC7; Su tin cdy (STC) véi cdc bién quan sat: STC1, STC2, STC3, STC4, STC5; Nang
luc phuc vu (NLPV): NLPV1, NLPV2, NLPV3, NLPV4 (Bang 2).

Bang 2: Két qua phan tich EFA

Nhan té

VC3 0,788

VC2 0,777

VC1 0,764

VCS 0,754

VC4 0,74

VC6 0,628

TT6 0,766

TT4 0,744

TT3 0,732

TTS 0,731

TT2 0,704

VC7 0,532

TT1 0,506

NLPV?2 0,819

NLPV4 0,771

NLPV3 0,765

NLPV1 0,729

STC1 0,823
STC2 0,742

STC4 0,732

STC3 0,714
STCS 0,672

Ngubn: Két qua phan tich dif liéu cda téc gia
K&t qua phan tich hoi quy da bién

K&t qua hoi quy (Bang 3) cho thay, gia tri R2 hiéu chinh ctia md hinh = 58,2% cho thay, cac bién ddc lap dua vao phan tich
hoi quy anh hudng 58,2% su bién thién cla céc bién phu thudc, phan con lai do céc bién ngoai mé hinh va sai s6 ngau
nhién. Bén canh do, F cla mé hinh = 40,637 vdi gia tri Sig. cla kiém dinh F = 0 (< 0,05), nén md hinh va céc dir liéu nghién
ctu la phu hop; gid tri Sig. cda kiém dinh t cac bién doc 1ap déu < 0,05, nén cac bién déc 1ap déu co tac déng dén su hai long
cla khéch hang trong mé hinh.

Ngoai ra, cac bién doc lap déu cé tac dong dén su hai long va su tac dong cla 4 nhén t6 la tuong duong nhau, tir 0,184 dén
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0,295. Trong dé, nhan t8 Vién chirc véi hé s6 hdi quy Beta chudn hda = 0,295 tdc dong manh hon dén Su hai long cdia khach
hang so vdi cac nhan t6 con lai, nhu: Quy trinh thi tuc (0,229), Su tin céy (0,226), Nang luc phuc vu (0,184).

Bang 3: Két qua héi quy

M6 hinh c:fras:h':;nq:za Hé s6 hoi quy chuan héa . sig..
B Sai s6 chuan Beta
Hang s 0,454 0,285 1,593 0,112
TT 0,207 0,067 0,229 3,109 0,002
T |NLPV 0,157 0,064 0,184 2,442 0,015
STC 0,255 0,056 0,226 4,53 0
VC 0,233 0,047 0,295 4,95 0

Ngudn: Téng hop cua téc gia tir két qua nghién ctru
KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

K&t qua nghién ctru cho thay, cac nhan t&: Vién chirc; Quy trinh thd tuc; Su tin cdy; Néng luc phuc vu déu co téc dong kha
chéat ché (sép xép theo mic d6 gidm dan) dén Su hai long cla khach hang déi véi dich vu BHYT tai BHXH tinh Bong Thép.
Trén co s& két qua nghién clu, nghién ctru dua ra moét s6 ham y quan tri nham néng cao chéat lugng dich vu BHYT tai BHXH
tinh Bong Thap nhu sau:

M6t 13, xay dung ké hoach kiém tra viéc thuc hién cac nhiém vu dugc giao, quy tac tng xir va tinh than phuc vu khach hang
cla vién chure, ngudi lao dong tai cac phong nghiép vy, BHXH huyén, thanh phé. Viéc xay dung ké hoach kiém tra gitip lanh
dao BHXH dénh gia thuc t€ viéc thuc hién cong vu cuda vién chiic nham ghi nhan nhiing mat manh va mat yéu cda vién
churc, dé tir do cé ké hoach dao tao cac ky nang phl hop, gilip vién chirc ndng cao k¥ nang giao tiép vdéi khach hang trong
viéc thuc hién nghiép vu cling nhu giao tiép.

Hang nam, xay dung ban cau hoi khdo sét vé chat luong dich vu BHYT, trong dé cd cac cau hoi danh gia vé vién chic cia
nganh gui dén khach hang bang ban gidy hoéc link dién ti va thuc hién khdo sat 6 thang mét lan. Viéc thuc hién gidi phép
nay giup BHXH tinh Béng Thép nang cao tinh than trach nhiém, thai dé phuc vu cda tat cé vién chic trong nganh nham
nang cao chéat lugng phuc vu déi vai khach hang khi thuc hién giao dich.

Hang thang, 1anh dao BHXH Tinh nén trién khai tap huan, phé bién céc thong tin phép luat, quyét dinh mai vé dich vu BHYT
d6i véi ting chuyén vién tir Tinh xudng huyén. Bong thdi, xay dung c&m nang tém tat cac quy trinh nghiép vu cua ting
phong/ban dé tat ca céc vién chic déu ndm ving. Hang ndm, BHXH Tinh nén t6 chic dénh gid nghiép vu béng hé théng
phan mém, nhadm ra soét lai nhiing kién thirc con han ché, thiéu sét cla vién chic, dé co dinh hudng dao tao, tap huén.

Hai I3, BHXH tinh Déng Thap thdng nhat quy trinh thuc hién cua ting bd phan nghiép vy, thanh phan hd so tuong tng voi
ting loai dich vu BHYT va trién khai thuc hién tir Tinh dén huyén nham dam bao tinh théng nhat.

DE han ché tinh trang khéch hang phién ha, phan anh viéc céc thanh phan hd so phai b6 sung va thay déi nhiéu l1an, céc
phong nghiép vu can ra soat cac thu tuc clia phong minh phu tréch, dac biét déi véi khach hang tham gia mai, diéu chinh
thong tin ca nhan.

BHXH tinh Dong Thap xay dung quy ché phdi hop véi Cong an Tinh thuc hién cap nhat déng bo dinh danh cé nhan vao so
s d liéu lién thong nham tao thuén loi cho khéch hang trong viéc kham chita bénh bang can cudc cong dan. Bong thoi,
phoi hop véi SG'Y té ban hanh vén ban chi dao céc co sd'y té thuc hién kham chita bénh bang can cudc cong dan thay thé
cho thé BHYT giéy.

Ba I3, xay dung va thdm dinh ¢c&m nang nghiép vu dich vu BHYT tlr quy trinh ti€p nhan dau vao dén timg bd phan nghiép vu
va dau ra trd két quad ap dung théng nhat t&r Tinh xuéng huyén.

Hang quy, kiém tra va niém yét kip thdi, cong khai quy trinh, thanh phan hd so tai bd phan Tiép nhan va tra két qua, trang
website BHXH, trung tdm dich vu hanh chinh céng tai Tinh, huyén, thanh ph& dé khach hang cap nhéat kip thoi. Bén canh do,
trién khai hudng dan khéach hang thuc hién céc giao dich dién tir d€ gidm thi€u thoi gian chd doi khi dén truc tiép tai BHXH
huyén, thanh phé.

B6n 13, BHXH tinh nén nghién ctu lai ndi dung phan céng cong viéc déi vdi vién chire thuc hién giao dich véi khdch hang.
Trong do, nén bé tri nhan vién tiép nhan thuc hién hudng dan khach hang ké khai cac thi tuc va thanh phan ho so, kiém tra
day du céc nodi dung ké khai va hd so dinh kém. Dong thdi, sap x€p chirc danh ra phiéu hen va tra két quéa dé thuc hién ra
phiéu hen cho khach hang khi nhan vién ti€p nhan kiém tra day dd céc thd tuc, tré két qua cho khach hang theo dung thoi
gian trén phiéu ti€p nhan va tra két qua. Su sap xép nay sé tao tinh chuyén nghiép cao d&i vai t6 chic bd may hoat déng
BHXH tinh Bong Thap va gidm thoi gian chd dai cia khach hang.

Tang cudng cong tac tuyén truyén, cap nhat kip thoi céc van ban, quy trinh, tha tuc béng nhiéu hinh thic, nhu: truyén thong
theo nhdm khéch hang, phét céc to budm, dang tai thong tin trén website BHXH, zalo, facebook... Bong thai, déng tai cac
quy trinh thi tuc dugce thuc hién theo timg budc, cdc mau biéu, tai liéu hudng dan kém theo, cac van ban mai ban hanh, van
ban con hiéu luc dai véi dich vu BHYT vao trang web dich vu cong, trang tin cta UBND Tinh, huyén, thanh phé dé khach
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hang xem va thuc hién dich vu BHYT khi ¢ nhu cau (Vuong, 2023)./..
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