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Mic du dich vu y té 1a mot linh vuc quan trong trong viéc
dam bao strc khoe ngudi dan, tuy nhién cho dén nay, dé danh gia
chét lugng dich vu y té van ¢ rét it mo hinh nao duogc phat trién
dé do luong mot cach cu thé va nhat quan chat luong dich vu y té,
tao nén khoang tréng vé mit 1y thuyét vé van dé nay. Bé giai
quyét khoang trong do, nghién ctru nay luoc khao mot sé cac mo
hinh 1y thuyét trudc day vé chat lwong dich vu, va dua ra mo hinh
phu hop dé danh gia chat lwong dich vu y té tai Viét Nam. Nghién
ctru da cho thay rang mé hinh HEALTHQUAL 14 mé hinh tbi uu
nén dugc sur dung. Bén canh do, co tuong dbi han ché cac nghién
ctru di x4y dung mot mo hinh nghién ctu tich hop cac yéu td,
bén ngoai chét luong dich vy, anh hudng dén y dinh kham cuta
bénh nhan, gay ra khoang trong 1y thuyét vé van dé nay. Dua trén
hé¢ théng héa 1y thuyét vé mdé hinh HEALTHQUAL, cing véi
thuyét nhan thic xa hoi, thuyét hanh vi hoach dinh va mé hinh
niém tin sirc khoe, nghién ciru nay dé xuat mot mo hinh tich hop
dé danh gia chat luong dich vu y t& va cac tién dé cua y dinh
kham chita bénh ctia bénh nhan. M6 hinh bao gém cic yéu to:
chét luong dich vu, sy hai long, chuan muc chu quan, nhan thtrc
nang lyc ban than, nhan thuc rao can, nhan thuc mbi de doa, c6
tac dong dén ¥ dinh hanh vi va cudi cing 1a quyét dinh cta nguoi
bénh trong viéc kham chita bénh. Vi khung 1y thuyét ndy, cac
nghién ctru trong tuong lai co thé c6 duoc co s¢ khoa hoc va
hudng nghién ctru phit hop trong cac van dé lién quan vé dich vu
y té, cac nha quan 1y cc bénh vién tai Viét Nam ciing c6 co s&
tham khao quan trong dé thiét ké dich vu duoc nang cao va thuc
déy y dinh kham chita bénh cua bénh nhan tai bénh vién, gop
phan dam béo stc khoe toan dan.
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ABSTRACT

Although numerous service quality scales have been
developed, relatively few exist specifically for measuring
healthcare service quality. Furthermore, studies constructing an
integrated conceptual model encompassing factors beyond service
quality influencing patients’ intentions to seek medical care are
scarce. Drawing upon the HEALTHQUAL model, social
cognitive theory, the theory of planned behavior, and the health
belief model, this study proposes an integrated model to assess the
quality of health services and the antecedents of patients’ intentions
to seek medical treatment. The model includes the following
factors: service quality, satisfaction, subjective norms, self-
efficacy, perceived barriers, and perceived threats, all of which
impact behavioral intentions and, ultimately, patients’ decisions to
seek medical treatment. This theoretical framework provides a
scientific basis and appropriate research directions for future
studies related to health services.

1. Giéi thiéu

Trong cac nghién ctru da duoc thuc hién vé su Iya chon co sé y té, hau hét cac két qua
déu cho thay sy dong thuan rang chat lugng dich vu dugc cung cip cho bénh nhan dong vai tro
quan trong bac nhat dé ngudi bénh lua chon noi dé kham chita bénh (Bahrampour & ctg., 2018;
Victoor & ctg., 2012). Tuy nhién, chét lugng dich vu 1a mot khai niém rong va bao quat nhiéu
yéu td. Pic biét hon, dbi véi dich vu y té, dich vu ma cac nha cung cép dem dén cho bénh nhan
con da dang va phuc tap hon rat nhiéu so véi nhiéu loai hinh dich vu khéc, béi vi mdi bénh nhan
s€ nhan duogc dich vu cham séc y té khac nhau, cho du cung 1a mot bénh nhan tham kham tai mot
co 0 y té cho cing mot van dé strc khoe, nhung tai cac thoi diém khac nhau. Mot trong nhiing
md hinh 1y thuyét dau tién dugc xay dung dé danh gia chat luong dich vu 1a m6 hinh chat luong
dich vu chirc ning duoc phét trién boi Gronroos (1984). M6 hinh nay cho rang chat luong dich
vu bao gém chat luong k¥ thuat va chat luong chirc nang. Phat trién dya trén mé hinh nay, va
Gronroos (1984) nhan manh rang chat lugng chirc ning dong vai trd quan trong hon so véi chét
luong k¥ thuat. Dua trén d6, hai thang do chit luong dich vu 1a SERVQUAL (Parasuraman &
ctg., 1988) va SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) duoc phat trién dé danh gia chét lugng dich
vu. Hai thang do nay duoc ap dung va kiém dinh rong réi trong cac nghién ctru vé dich vu y té.
Mot sé nghién ctru ap dung, chiang han nhu Akdere va cong sy (2020) danh gia SERVPERF va
cho thay kha ning danh gia ctia mo hinh, nhung ho ciing chi ra rang chi mot s6 muc hoi cia
SERVPERF di c6 thé phan 4nh dy du chit luong chirc ning va c6 su lip lai cao giita cac muc
hoi khi sir dung dé danh gia dich vu y té. Tai Viét Nam, Nguyen va cong sy (2023) ciing cho
thdy rang néu st dung mo hinh SERVPERF can phai c6 sy phi hop voi sira d6i nhat dinh cho
phil hop véi linh vyc y té. Hai thang do ndy ban dau dugc hinh thanh nhim cung cip mot mo
hinh danh gié cho tat ca cac loai hinh dich vu, viéc ap dung hai thang do nay dugc cac hoc gia
khuyén nghi can phai duoc tinh chinh cho phu hop véi bdi canh cy thé (Carrillat & ctg., 2007).
Céc hoc gia ciing nhdn manh rang, thang do SERVQUAL khong phan anh duogc chét lugng ki
thuat trong dich vu y té, va do d6, néu mudn do luong dich vu y té, can phai c6 thang do khac
nhit quan va toan dién hon (Endeshaw, 2021). D4i v6i van d& nay ton tai mot khoang tréng 1y
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thuyét vi van rét it mé hinh duoc xay dung, quan trong hon la kiém dinh mot cach tin cay, dé
danh gia chat lugng dich vu y te.

Bén canh do, dua trén cac nghién ctru dugc thuc hién vé quyét dinh lya chon co sé y té
ctia ngudi bénh, co thé chia cic yéu t6 anh huong dén quyét dinh cia ngudi bénh thanh hai
nhom: nhom cac yéu t6 nhan khau (gi6i tinh, thu nhap, hoc vén, ...) va nhom cac yéu t6 nhan
thire (chit lvong dich vu, sy hai 1ong, ...). Nhitng yéu t6 vé nhan khau 1 nhimg yéu t6 c6 thé do
ludng truc tiép, tuy nhién cac yéu td nhén thirc 1a nhitng yéu t6 khong thé do ludng truc tiép.
Chinh vi vy, chi c6 mdt ty trong rat nho cac nghién ciru xem xét cac yéu té vé nhan thic vé
quyét dinh ctia bénh nhan (Choi & ctg., 2004). Majeed va Kim (2023) ciing nhdn manh rang viéc
nghién ctu vé y dinh lya chon ctia bénh nhan phai dugc xem xét dudi khia canh nhin nhan bénh
nhan 1a khach hang, dac biét cha trong dén nhén thuc caa ho, tuy nhién $6 luong nghién ciu vé
van dé nay duoc thuc hién 1a rat it. Do d6, c6 thé noi rang, ton tai khoang tréng 1y thuyét vé mot
khung khéi niém gitip du doan lya chon ctia ngudi bénh, cling nhu xac dinh nhitng yéu td nhan
thirc nao ctia ngudi bénh tac dong dén y dinh kham chira bénh cua ho.

Dua trén hai khoang tréng nghién ctru da néu, bai bdo nay dugc thuc hi¢n dé tra 161 hai
cau hoi nghién ctru sau. Tha nhat, mé hinh 1y thuyét hodc thang do ndo la t6i wu dé danh gid
chat lwong dich vu y 16? Thit hai, nhitng yéu 16 nhdn thirc ndo cé thé anh huong dén v dinh kham
chita bénh ciia bénh nhan? Dé tra 16i cho hai cau hoi ndy, nghién ciru nay hudéng dén hai muc
tiéu cy thé. Thi nhat 12 nham dénh gla va phan tich cac md hinh chat luong dich vy y té hién co,
tir 46 dwa ra mo hinh phi hop nhit dé danh gia chat luong dlCh vu y té. Dé giai quyét muc tiéu
nay, nghién ctru da xem xét cac mo hinh 1y thuyét truée day vé chat luong dich vy, cung cap mot
sO danh gia va nhan dinh, cudi ciing dé xuat rang mo hinh HEALTHQUAL duoc phat trién boi
Lee (2017) 1a mo hinh phu hop nhat dé danh gia chat lugng dich vu y té. Muc tiéu thi hai 1a dé
xuat khung nghién ctru vé cac yéu td anh huong dén quyét dinh lya chon co so y té dé kham
chita bénh ctia bénh nhan. Thong qua viéc xem xét cic md hinh 1y thuyét vé hanh vi khach hang
va nhitng yéu t6 tac dong, nghién ctru nhan thiy rang viéc tich hop cac mé hinh s& giup giai thich
t6t hon hanh vi ctia bénh nhan, qua do dé xuét duge mot khung khéi niém, tich hop thuyét nhan
thtrc xa hoi, thuyét hanh vi hoach dinh va mé hinh niém tin strc khoe. Day 12 mot mé hinh c6 thé
kiém dinh cho cac nghién ciru sau nay dwa vio, va cling dong vai trd 1a mot mo hinh ¢6 kha nang
ap dung thuc tién dé cac nha quan 1y tai bénh vién thu hat thém bénh nhan. Két cau cua bai bao
nay nhu sau: bén canh phan giéi thiéu nay, Phan 2 tic gia tong quan mot sé mo hinh 1y thuyét
ndi troi trong chat lugng dich vu va cac yéu t6 anh huong dén quyét dinh lua chon noi kham
chita bénh, Phan 3 néu 1én phuong phap nghién ctru, Phin 4 tic gia dé xuat khung khai niém,
Phan 5 dua ra két ludn chung cho bai bao.

2. Cac md hinh Iy thuyét
2.1. Cic mé hinh Iy thuyét vé chit lwong dich vu
2.1.1. M6 hinh chat heong ky thudt chirc ndng

Mot trong nhirng 1y thuyét nén tang chinh thirc dau tién vé chit lwong dich vu 1a mé hinh
chat lwong dich vu chirc ning duoc phat trién boi Gronroos (1984). Gronroos (1984) cho rang
chat lugng dich vu bao gdm chat lrgng chire nang va chét luong ki thuat. Chat luong k¥ thuat 1a
thir ma khéach hang nhan dugc cudi cung khi mua dich vu. Chét lugng chirc nang 1a céach thuc va
chat luong k¥ thuat duoc chuyén giao dén cho khach hang. Trong khi d6, chat luong chirc nang
la dugc minh hoa bﬁng sy giao tiép tdt v&i bénh nhan cta nhan vién, thai do than thién va dé gén
ctia nhan vién bénh vién. Gronroos (1984) nhan manh rang chat lugng k¥ thuét va chit luong
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chirc nang s€ quyét dinh hinh &nh cua nha cung cép, tr d6 tao thanh chét luong dich vu dugc
cam nhéan. Hinh anh thuong hiéu 1a két qua cta viéc khach hang danh gia doanh nghiép nhu thé
nao, va dugc xay dung nén bdi chét luong k¥ thuat va chét luong chirc nang. Nhu vay, hinh anh
doanh nghiép 13 bién phu thuéc dugc quyét dinh boi chét lugng k¥ thuat va chét luong chic
nang, va hinh anh doanh nghiép c6 tdc dong dén chét luong dich vu cdm nhan cta khéach hang.
Trong linh vuc y té, Holdford va Schulz (1999) x4c nhan hoan toan cho quan diém ctia mé hinh
Gronroos khi thiy rang chat luong chirc ning co tac dong 16n nhat dén nhan thirc cua bénh nhan
vé chit luong dich vu duogc phém, mac du réng chét lugng k¥ thuat dong vai tro quan trong
nhung c6 hiéu tmg nho hon. Fiala (2012) di nhan thdy mot vin dé quan trong, d6 1a trong khi
cac bac si chi chu trong vao chat luong k¥ thuat ma it quan tim dén chat lugng chirc ning, thi
bénh nhén lai danh gia chat luong dich vu ctia bénh vién thong qua chat lugng chiic ning, va tir
danh gia chét lugng chirc ning ho sé& suy ra chit luong k¥ thuat.

2.1.2. M6 hinh SERVQUAL va SERVPERF

Dua trén nén tang vé md hinh chét luong dich vu k¥ thuat, hai m6 hinh danh gia chét luong
dich vu ndi tiéng dd duoc phat trién 13 SERVQUAL (Parasuraman & ctg., 1988) va sau d6 1a
SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992). C4 hai md hinh nay dua trén ngu ¥ trong md hinh cta
Gronroos (1984) 14 chat luong chire ning ctia dich vu dong vai trd quyét dinh dé xac dinh chat lugng
dich vy tong thé. M6 hinh ctia Gronroos (1984) tach biét 16 rang chat luong k¥ thuat va chét lugng
chirc ning 1& nhimg yéu t& chét luong dich vu tong thé, trong khi SERVQUAL va SERVPERF chi
coi chat luong dich vu bao gdm chat lugng chirc ning (Babic-Hodovic & ctg., 2017).

Vé céc khia canh do luong, hai m6 hinh nay déu cho rang chét lugng dich vu bao gom 05
khia canh chinh: phuong tién hitu hinh, sy tin cay, sy dap Gng, sy dam bdo, va sy déng cam
(Cronin & Taylor, 1992). Tuy nhién mé hinh SERVQUAL cho rang chét luong dich vu duoc thé
hién qua 05 khia canh nay 13 su khac biét vé ky vong va nhan thtrc thuc té cua khach hang vé
chat lwong dich vu. Con mo hinh SERVPERF thi cho riang chat luong dich vu chi 14 nhén thirc
thyc té ciia khach hang (Rodrigues & ctg., 2011).

Hinh 1
Cédc Khia Canh Chat Lwong Dich Vu cua SERVQUAL va SERVPERF

Phuong tién hitu hinh
Su tin cay
Su dap tmg M C\hét luong d}ch v
(Ky vong - Nhan thtrc)
Su dam bao
Su ddng cam

Nguén: Dt liéu tir “SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality” bdi
A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, va L. Berry, 1988, Journal of Retailing, 64(1), pp. 12-40
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Trong linh vuc dich vu y té, Paul (2003) d4 so sanh hai thang do trong dich vu nha khoa
va khang dinh rang SERVPERF c6 thé giai thich dugc nhiéu phuong sai cho chét lugng dich vu
hon. Mot s6 nha nghién ciru da phat trién thém cac thang do vé chét luong dich vu y té dua trén y
tudng tt SERVQUAL va SERVPERF nhu Shafei va cong su (2019), Qin va cong su (2014).
Tuy nhién, SERVPERF la thang do chi tap trung vao hiéu suit ma boé qua vai trd clia sy mong
doi cua khach hang (Park & Ha, 2013). Bén canh d6, 05 khia canh chét luong dich vu trong hai
mo hinh nay bj coi 1a c6 su chdng chéo va mo hd (Erdil & Yildiz, 2011). Ngoai ra, viéc loai bo
thanh phan ky vong trong SERVPERF s& han ché kha ning dua ra danh gia so sanh giita cac bdi
canh dich vy, nganh hodc méi truong van hoa khac nhau (Jain & Gupta, 2004). Quan trong hon,
mot sb hoc gia cho rang ca hai thang do nay chi tip trung vao danh gia khia canh vé chat luong
chtrc nang va xem nhe chat lugng k¥ thuat (Babic-Hodovic & ctg., 2017; Shi & Shang, 2020).

2.1.3. M6 hinh HEALTHQUAL

Mic du thang do SERVQUAL va SERVPERF dugc tmg dung rong rii dé do ludng dich
vu y té, Lee (2017) nhéan thiy rang cic co s& y té phai c6 thong tin chinh xac vé mong doi cta
bénh nhan dé dap Gmg khong chi yéu cau ciia khach hang ma con cia cac t6 chirc chirng nhan va
cong nhan. Lee (2017) di phat trién thang do HEALTHQUAL duoc ap dung dic biét cho nganh
y té va cham soc stc khoe. Thang do nay duoc ké thira nhiéu tir cac thang do tién nhiém nhu
SERVQUAL va SERVPERF va mot ) nghién ctru thyc nghiém trude, nhung dugce tac gia diéu
chinh tr ngfr, $6 lugng cau hoi va thay ddi cac khia canh cua chét luong dich vu nham do luong
duoc chinh xac hon. Theo d6, chét luong dich vu y té dugc dé xuét bao gém chét luong vé quy
trinh va chat luong vé két qua. Chat lugng vé quy trinh bao gém cac khia canh: Sy dong cam,
Phuong tién hiru hinh, Su an toan, Su hiéu qua. Thang do HEALTHQUAL duoc cai tién so véi
cac thang do tién nhiém trude ddy nhu SERVQUAL va SERVPERF bang cach danh gia chét
luong dich vu theo ca khia canh chit lugng k¥ thuat va chat lugng chirc ning, trong d6 chat
lwong k¥ thuat chinh 1a chat lugng két qua, con chat lugng chiic nang chinh 14 chét lwong quy
trinh trong mo6 hinh cia Lee (2017) va Gronroos (1984).

Hinh 2
Mo Hinh Thang Bo HEALTHQUAL

Sy ddng cam

Phuong tién hitu hinh

Chit luong quy trinh

Su an toan

Su hiéu qua Chét lugng dich vy y té

Chit lugng két qua

Nguén: Dir liéu tr “HEALTHQUAL: A multi-item scale for assessing healthcare service quality” boi D. Lee, 2017,
Service Business, 11, pp. 491-516 (https://doi.org/10.1007/s11628-016-0317-2)
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Vi 1a thang do méi duge xay dung gan didy, HEALTHQUAL chua dugc kiém dinh,
danh gia va ap dung mot cach rong rai. Su phd bién cua thang do nay ciing han ché hon so véi
cac thang do khac vi tinh méi va chi 4p dung duoc trong nganh y té. Allahham va cong su
(2022) di st dung thang do dé danh gia chét lugng dich vu duoc cung cip boi cac bénh vién
tai Syria va thiy ring cac bénh vién tu dugc danh gia cao hon bénh vién cong. Sharifi va cong
sur (2021) sir dung hai thang do SERVQUAL va HEALTHQUAL dé danh gia chit luong dich
vu y té tai Iran va cho thiy c6 su khac biét giita hai thang do, thang do SERVQUAL c6 khia
canh Su déng cam dugc danh gia cao nhat, trong khi thang do HEALTHQUAL c6 khia canh
Sy hiéu qua duoc danh gia cao nhat. Barrios-Ipenza va cong su (2020) ap dung thang do nay
dé nghién ctru vé sy hai 1ong va long trung thanh cta khach hang tai hé théng co so y té Peru,
cac tac gia khang dinh rang thang do HEALTHQUAL c6 gia tri va do d6 co thé dugc ap dung
dé do ludong su hai long cta khach hang tai cac bénh vién. Mot sé nghién ctru khac ciing st
dung thang do nay va cho thay kha ning 4p dung tot cho nhiéu bdi canh khic nhau (Alkhatib &
Aloqaily, 2024; Nemati & ctg., 2020).

Nhin chung, theo tim hiéu ciia tic gia, thang do HEALTHQUAL da duoc 4p dung trong
mot s6 nghién ciru vé chat lugng dich vu y té va van chua c6 chi trich dang ké nao cho thang do
nay. Qua d6 thé hién do tin cay, gia tri va tinh hop 18 cta thang do 12 rat tot. Nghién ctru nay s&
dwa trén thang do nay lam co s& dé danh gia chat lugng dich vu y té voi cac 1y do nhu sau. Pau
tién, thang do nay dugc thiét ké dic biét cho dich vu y té, cac thang do, muc hoi, tir nglr va ca
khai niém déu duoc tinh chinh dé phu hop voi khao sat bénh nhan. Thir hai, thang do nay dya
trén nén tang 1y thuyét chat luong dich vu k§y thuat chirc ning, SERQUAL va ca SERVPERF, do
d6 c6 su ké thira cao va phéan anh tdt cac khia canh chét lugng dich vu da dugc dé cap trong cac
md hinh truéc. Th ba, trong khi SERVQUAL va SERVPERF nhin manh vio chat luong chirc
ning, HEALTHQUAL tich hop céc khia canh nay véi yéu t6 bo sung vé chat luong két qua, vén
12 mot khia canh quan trong trong kham chira bénh, cung cap danh gia toan dién hon.

2.2. Cdc mé hinh Iy thuyét vé quyét dinh lién quan dén dich vu y té
2.2.1. Thuyét nhdn thirc xd hji

Thuyét nhan thirc xa hoi (SCT), duoc phat trién bai Bandura (1986), 1a mot 1y thuyét dé
dugc xay dung nham hiéu hanh vi ctia con nguoi, tip trung vao su twong tac giita cac yéu to ca
nhan, hanh vi va anh huéng méi truong. Trude khi SCT dugc ra doi, cac quan diém 1y thuyét
truyén thdng thuong cho rang suy nghi va hanh dong ciia mot nguoi chu yéu duoc thuc day boi
cac yéu td “bén trong,” tic 1a tir chinh ban than ciia nguoi d6. Tuy nhién, Bandura (2000) cho
rang hanh vi ctia con ngudi khong chi phu thudc vao noi tai. Ong cho cho rang hanh vi ciia con
nguoi dugc hinh thanh con thong qua su quan sat va nhan thic (Manjarres-Posada & ctg., 2020).
Thuyét nhan thirc x4 hoi cho rang nhan thirc hay suy nghi ciia c4 nhan duoc xem nhu cac quéa
trinh chiu can thiép boi cac kich thich va phan tmg c6 thé quan sat dugc trong cac tinh hudng
trong thé gidi thuc (Godin & ctg., 2008). Bandura (2011) di dua ra cach tiép can goi 1a chu
nghia quyét dinh twong hd bd ba (Triadic Reciprocal Determinism), nhidn manh dén quan hé
nhan qua mang tinh qua lai giita hanh vi, cac yéu t6 ca nhéan (yéu t6 nhan thic), va cac yéu to
mdi truong.
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Hinh 3
Moi Quan Hé Bo Ba trong Thuyét Nhan Thire Xa Hoi

Hanh vi

C4 nhan - Mbi truong

Nguon: Dit lidu tir “Social foundations of thought and action: A social cognitive theory (Ist ed.)” boi A. Bandura,
1986, Prentice-Hall

Theo SCT, yéu t6 c4 nhan, hanh vi va méi truong dong thoi anh huong 1in nhau. Mo
hinh tuong hd bo ba nay goi y rang cac ca nhan khong chi don thuan 13 nhimg ngudi tiép nhan
thu dong cac kich thich ctia moi truong ma con la nhitng tac nhan tich cuc c6 khd nang anh
huong dén moi trudng xung quanh va hanh dong cua chinh ho (Bandura, 2000). Trong tdm ctia
thuyét nhan thirc x4 hoi duoc 4p dung trong nghién ciru hanh vi 14 khai niém vé nhan thirc ning
luc ban than (self-efficacy) (Bandura, 1978; Torre & Durning, 2015). Theo Bandura (2011),
nhan thuc ndng lyc ban than cé thé hiéu don gian 1a sy tuy “danh gid nang lyc ca nhan” cua mot
nguoi. Trong nghién clru vé y té, yéu t6 nhan thirc nang lyc ban than la cau trac duge st dung
nhiéu nhat. Theo tong quan gan day ctia Islam va cong su (2023), hau nhu tit ca cic nghién ciu
dugc ap dung trong linh vuc y té déu sir dung cdu triic nay dé xay dung khung nghién ciru.

V6i su ra doi ctia SCT, cac hoc gia da lién tuc kiém dinh, danh gia va ap dung 1y thuyét
nay. SCT ciing thuong dugc két hop voi mot sé 1y thuyét khac dé danh gia hanh vi cua con
nguoi. Tsai (2014) két hop SCT va mé hinh chap nhan cong nghé dé danh gia vé ¥ dinh sir dung
hé thdng y té tir xa va nhan thiy ring nhéan thirc nang luc ban than cao thi s& 1am cho cac bénh
nhan dé c6 y dinh str dung hon. Trong hudng nghién ctru vé sy liwa chon giita co s& kham chita
bénh, Nuwaha (2006) di cho thay rang su nhan thirc vé ning luc ban than gitp ting su tu tin cia
bénh nhan trong viéc Iya chon co s& chita bénh. Ngu y rang bénh nhan can thiy duoc sy dé dang
va dugc ung hd dé lya chon co s& kham chita bénh. Ozawa va Walker (2011) cling nhin manh
thém rang sy tu tin vao ning luc ban than gitp cac bénh nhén tin tuéng cao hon vao su thanh
cong trong viée tiép nhan diéu tri ctia cac bac si. Nhan thirc vé ning luc ban than ciing duoc cho
1a gitip ngudi dan nang cao hiéu biét vé stc khoe (Berens & ctg., 2022).

Mic du 1a mot 1y thuyét duoc ap dung rong rii, cac nha phé binh cho rang SCT qua tap
trung vao nhan thac cua con nguol trong viéc hinh thanh hanh vi ma bé qua yéu t6 vé& cam xuc
(Carillo, 2010). Mic du nhitng yéu t6 nhan thirc di duoc chimg minh 13 quan trong, nhung sy tap
trung nay do6i khi co thé bo qua vai trd cta cac qua trinh va cam xuc v thic trong viéc hinh
thanh hanh vi. Bén canh d6, SCT ciing khong tinh dén nhirng trai nghiém hodc hanh vi trudc day
ma chi chu trong vao cac hanh vi dugc thyc hién thong qua hoc tap quan sat, nhiing trai nghi¢m



10 D6 Huy Lugng va cong su. HCMCOUJS-Khoa hoc Xa hoi, 3-20

trong qua khu ciing c6 thé xac dinh hanh vi ciia mot ngudi, thai do va ky vong vé két qua cua
hanh vi. Hai m6 hinh khac dugc xay dung da cé thé bé sung vao han ché nay cia SCT, do la
Thuyét hanh dong hop 1y va sau ndy phat trién thanh Thuyét hanh vi hoach dinh.

2.2.2. Thuyét hanh ddng hop Iy va Thuyét hanh vi hoach dinh

Thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action - TRA) va thuyét hanh vi hoach
dinh (Theory of Planned Behavior - TPB) 14 hai 1y thuyét gitp giai thich va du doan hanh vi cua
con ngudi trong moi tinh hudng. V& ban chat, TPB chinh 13 TRA dugc mé rong, do do tac gia s&
trinh bay hai 1y thuyét nay chung tai phan nay. Pay 1a hai mé hinh 1y thuyét duoc sir dung rat
rong rai dé du doan vé cac hanh vi st khoe trong nghién ciru (Cooke & French, 2006).

Thuyét hanh dong hop 1y TRA xuét hién vao nim 1975, dugc xay dung boi Fishbein va
Ajzen (1975). TRA cho rang y dinh thuc hién hanh vi cia mot ca nhan 1a yéu té chinh quyét dinh
liéu ho c6 thuc su lam nhu vdy hay khong (Ajzen & Fishbein, 1980). Y dinh hanh vi (hay goi tat
1a y dinh) 1a thanh phan dong lyc cho biét mot ngudi san sang nd luc dén mirc nao dé thuc hién
mét hanh vi. Y dinh thuc hién mot hanh vi cang manh thi c4 nhén d6 cang c6 nhiéu kha nang
thuc hién hanh vi d6. TRA bat ngudn tir y tudng rang con ngudi 13 nhiing tac nhan co 1y tri, st
dung thong tin sin c6 mot cach c6 hé théng dé dua ra quyét dinh. TRA co hai cdu tric quan
trong ¢ tac dong truc tiép dén y dinh ciia mot ngudi, 6 1a Thai 6 ddi véi hanh vi va Chuan cha
quan (Fishbein & Ajzen, 1975).

Thai d6 d6i v6i hanh vi 12 danh gia cua ca nhan trong viéc thuc hién mot hanh vi 1a tét
hay xau, hodc két qua khi thuc hién hanh vi d6 1a tich cuc hay tiéu cuc. Pay 1a xu hudng tim 1y
ciia mot nguoi thé hién thién cam hodc khong thién cam dbi v6i hanh vi (Fishbein & Ajzen,
2009). Chuan muc chi quan la mtrc d6 nhan thirc hay cam nhan cua mot nguoi vé su ung ho hay
phan ddi cua x3 hoi dé thuc hién mot hanh vi. Noi cach khac, Chuin muc chu quan phan anh
nhan thirc ctia mot c4 nhan vé sw chap thuan ctia xa hoi dbi véi viéc thuc hién hanh vi (Cooke &
French, 2006).

Hinh 4
M&6 Hinh Thuyét Hanh Péong Hop Ly

Thai d$ di voi hanh vi

Y dinh hanh vi Hanh vi

Chuan muc chi quan
doi voi hanh vi

Nguon: Dit lidu tir “Belief, attitude, tntention and behavior: An introduction to theory and research” bai M. Fishbein
val. Ajzen, 1975, Addison-Wesley

K¢ tir khi ra doi, TRA d duoc kiém ching va ap dung trong nhiéu bdi canh boi cac hoc
gid. Cac tong quan nghién ctru cho thiy ring TRA véi hai ciu triic vé Thai d6 ddi v6i hanh vi va
Chuan muc cht quan dbi voi hanh vi ¢6 kha nang giai thich va du bao tuong dbi tot cho hanh vi
con nguoi (Blue, 1995; Hagger & ctg., 2002; Hackman & Knowlden, 2014). Tuy nhién, TRA cé
mdt han ché 16n va bi nhiéu hoc gi chi trich. D6 1a TRA gia dinh rang tat ca cac hanh vi déu nam
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dudi sy kiém soat co ¥ chi va cac ca nhan co6 thé hanh dong theo ¥ dinh ctia minh ma khéng ¢ bt
ky rang budc nao (Montano & Montafio, 2015). Tuy nhién, trén thuc té, nhiéu hanh vi bi anh
hudng bédi cac yéu t6 nam ngoai tam kiém soat truc tiép cua ca nhan, chéng han nhu cac han ché vé
ngudn e, co hoi va k§ nang. Chinh vi Iy do d6 ma Ajzen (1985) da xdy dung thuyét hanh vi
hoach dinh dé giai quyét 16 hong nay. Thuyét hanh vi hoach dinh (TPB) b6 sung thém céu triic
Nhan thirc kiém soét hanh vi vao md hinh TRA, phan 4nh muc dd ma céc ca nhan tin réng ho ¢6
thé kiém soat hanh vi cuia minh khi d6i mat v6i cac didu kién thuén loi hodc khong thuén 1oi.

Hinh 5
Mo Hinh T huyét Hanh Vi Hoach Dinh

Thai d§ ddi voi hanh vi

Chuin muc chi quan
doi voi hanh vi

Y dinh hanh vi Hanh vi

Nhan thirc kiém soat
hanh vi

Nguon: Dit liéu tir “From intentions to actions: A theory of planned behavior” boi 1. Ajzen, 1985, in J. Kuhl & J. Beckman
(Eds.), Action control: From cognition to behavior (pp. 11-39). Springer (https://doi.org/10.1007/978-3-642-69746-3 2)

Nhén thirc kiém soat hanh vi duoc dinh nghia 13 “niém tin vao viéc thuc hién hanh vi d6
dé hay kho” (Ajzen, 1985, 1991). Néu mot c4 nhan nghi rang viéc thuc hién mot hanh vi cang dé
dang, tn it cong strc va nguén luc, thi ¥ dinh thyc hién hanh vi do s€ cang cao. Khong chi tac
dong dén y dinh hanh vi, Nhan thirc kiém soat hanh vi con duoc cho 1a ¢6 tac dong truc tiép dén
hanh vi thyc su cla cdc c4 nhan (Ajzen, 1985, 1991). V& mat khai niém, nhan thirc kiém soat
hanh vi cia TPB va nhan thtrc ndng luc ban than trong SCT 1a mdt (Ajzen, 2020).

V& mat thuc nghiém, cd TRA va TPB déu da duoc thu nghiém trong rat nhiéu nghién ctru
& da dang linh vuc. Mot s6 nghién ctru so sanh cho thiy viéc bd sung yéu t6 nhan thirc kiém soat
hanh vi nhu TPB gitip viéc giai thich cho phuong sai ctia y dinh hanh vi dugc nhiéu hon déng ké
(Godin & Kok, 1996). Theo Cooke va French (2006), TRA va TPB duoc cho 1a ¢6 kha nang gidi
thich twong d6i tét trong hanh vi stirc khoe. Kemp va cong su (2022) cho thay rang chuin muc
cht quan va nhan thirc kiém soat hanh vi & mirc d6 cao c6 twong quan vdi cac hanh vi kham
bénh cua moi nguoi. Cac nha khoa hoc thuong dua trén TRA hay TPB dé dua ra nhirng sang
kién gitp cho cac bénh nhan thyc hi¢n céc hanh vi tdt cho strc khoe nhiéu hon, chéng han nhu
thuc hién cac bién phap lam sang (Montano & Taplin, 1991), thuc hién hanh vi an toan strc khoe
sinh san (Bosompra, 2001), tiém vaccine (Alhalaseh & ctg., 2020), hay st dung cac cong nghé
trong kham chira bénh (Kwak & ctg., 2022).

TRA va TPB c6 mdt han ché 1én thuong dugc cac hoc gia xody sau, do 1a ca hai mo hinh
déu gia dinh rang con ngudi 1a tac nhan duy 1y (Ajzen, 1991). Thyc té, hanh vi cta con ngudi
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khong hé don gian ma vo cung phirc tap, va gia dinh vé tac nhén duy 1y dugc cho 1a han ché 16n
cua ca TRA Va TPB (McCleery, 2009). Cac nha phe binh cho rang TRA va TPB dang bo qua vai
trd ciia mot s6 yéu té nhu cam xuc, ban sic va nhiéu bién sb khac trong viéc anh huong dén hanh
vi cua con nguoi (Miller, 2017). Cling chinh vi vay ma trong cac nghién ctru, cac hoc gia thuong
phai b6 sung thém cac yéu t6 khac hodc diéu chinh, lra chon cac nhén té trong TRA va TPB dé
xay dung mo hinh nghién ctru.

2.2.3. M6 hinh niém tin sirc khée

Mo hinh niém tin stcc khoe (Health Belief Model), viét tit 1a HBM, dugc phat trién tir
nhitng nim 1950 boi cac nha tdm 1y hoc xi hoi tai SO Y t& Cong cong Hoa Ky (Hochbaum,
1958; Rosenstock, 1960, 1974). M6 hinh nay dugc ra doi véi muc ti€u ban dau 1a giai thich sy
that bai trong viéc kéu goi nguoi dan tham gia vao cic chuong trinh phong ngira va phat hién
bénh tat (Champion & Skinner, 2008), tuy nhién sau nay dugc phat trién thanh mo hinh dé dy
béo hanh vi vé strc khoe mot cach khai quat.
Hinh 6
M6 Hinh Niém Tin Sirc Khoe

Cac yeéu to Niém tin ca nhan Hanh djng
diéu chinh

Tinh nhay cam

Moi de doa cam

- iieed
/' nhan

Do tudi Mirc d nghiém Hanh vi strc
Gidi tinh trong khoe
Sac toc
Tinh céch <IN )
Pia vi Lot ich cam nhan
iavi
Kién thirc Tin hiéu hanh
N A dong
Rao can cam nhan

Nang lyc ban than

Nguén: Dt liéu tir “The health belief model” bai V. L. Champion va C. S. Skinner, 2008, in K. Glanz, B. K. Rimer & P. K.
Viswanath (Eds.), Health behavior and health education: Theory, research, and practice (pp. 45-65). John Wiley & Sons

Muc d6 nghiém trong cam nhén la cam giac vé muc do nghiém trong cua vi¢c méc bénh
hoic khong duoc diéu tri bao gdbm danh gia vé ca hau qua y té va 1am sang (vi du nhu tir vong,
tan tat va dau don) va cac hau qua xa hdi co thé Xay ra (chéng han nhu anh hudng cua diéu kién
song, cong viée, cude sdng gia dinh va quan hé xa hoi). Mdi de doa cam nhan 1a su két hop giira
tinh nhay cam va muc d6 nghiém trong. Mdi de doa cang 16n thi ngudi bénh sé cang 6 kha ning
thuc hién hanh vi chim soc strc khoe cu thé. Su tu tin vao nang lyc ban than la cAu tric sau nay
dugc thém vao mo hinh (Champion & Skinner, 2008) tuong duong véi nhan thirc nang lyc ban
than trong SCT, su tu tin vao nang luc ban than 1a sy ty tin vao kha ndng hanh dong va thuc hién
thanh cong mdt hanh vi cu thé ctia mot nguoi. Ngoai cac cAu tric co ban nay, HBM con ¢6 mot
) yéu t6 khac nhu duoc thé hién trong Hinh 6.
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Khi str dung HBM dé danh gia viéc cac bénh nhan méic bénh méan tinh dit lich hen voi
bac si cia minh, Mirotznik va cong sy (1998) nhan théy rﬁng dong luc stc khoe chung va mirc
d6 nghiém trong cua bénh 13 hai yéu t6 duy nhit anh huong dén hanh vi cia bénh nhan.
Cheney va John (2013) con cho thdy rang hanh vi tiém ngira vaccine cam duoc giai thich
twong d6i nhiéu nhd vao HBM. Mercadante va Law (2021) khiang dinh rang HBM c6 ¥ nghia
rat 16m vi gitp xac nhan réng hanh vi y té ciia mot bénh nhan, nhét 1a bénh nhan mic bénh
truyén nhidm chu yéu 1a dé bao vé ban than ho chir khong phai vi cong ddng. Gan day, mot sb
hoc gia (Wong & ctg., 2021) di sir dung HBM dé xem xét su chip nhan tiém ngira Covid-19
clia nguoi dan va thay ring tat ca cac cdu trac trong HBM déu c6 tac dung du doan kha ning
chap nhén tiém ching cta ngudi dan. Khong chi vy, cic cau tric trong HBM con cho thiy sy
tac dong manh m& dén viéc tuan thu cac chinh sach chinh phu cua ngudi dan trong viéc kiém
soat dich bénh (Jose & ctg., 2021).

Tuong ty nhu cdc md hinh trude ddy, HBM ciling nhan dugc mot s6 chi trich tir cac hoc
gia khac. Trong sb d6, cac hoc gia thudng nhdn manh rang mé hinh nay phu thudc 16n vao niém
tin cta bénh nhan, ma bo qua yéu té dén tir phia nha cung cdp dich vu y té, dién hinh 13 chat
luong dich vu (Knight & Hay, 1989; Willis, 2018). Cac bang chung ciing cho thiy rang {mg
dung HBM va kiém dinh mé hinh trong timg bdi canh cy thé can phai c6 sy xem xét ki ludng va
can trong (Wai & ctg., 2005). Ciing chinh vi vy, trong nghién ctru vé ¥ dinh hanh vi ctia bénh
nhan, cac nha nghién ctru cling thudng phai tich hop cac yéu td tir cac md hinh hodc yéu td thuc
nghiém khac dé ting kha nang giai thich (Jadgal & ctg., 2024; Qian & ctg., 2023).

3. Phuong phap nghién ctru

Nghién ctru nay dya trén nghién ctru tai ban, dwa trén co so tai liéu thir cap, bao gom céc
bai bao khoa hoc, cac tap chi khoa hoc uy tin c6 xép hang Scopus, cac dé tai nghién ctru khoa
hoc cac cép va céc luan van lun an. Co s& dit liéu tim kiém tur cac nguén dang tin cdy nhu Thu
vién Qudc gia Viét Nam, Thu vién céc truong Dai hoc tai Viét Nam, co s¢ dir li¢u Scopus,
SpringerLink, Jstor, CORE, ProQuest, Ebsco, ... Trong qua trinh tim kiém tai liéu, tir khoa duoc
st dung bao gém “chat luong dich vu y té,” “chat luong dich vu cham soc suc khée,” “y dinh
kham chira bénh,” *“y dinh lya chon co so y té.” Tac gia dua trén cac mé hinh va khung 1y thuyét
trong cac nghién ctru thye nghiém dé tim kiém nhitng mé hinh 1y thuyét phu hop.

4. Dé xuit khung khai niém

Khung nghién ctru dé xuat duogc tac gia tich hop tir cic nén 1y thuyét vé thang do chat
luong dich vu y t¢ HEALTHQUAL, thuyét nhan thirc xa hoi, thuyét hanh dong hop 1y va mo
hinh niém tin strc khoe. Pau tién, vé thang do HEALTHQUAL, tac gia st dung thang do nay dé
do ludng cho cac yéu t6 chat luong dich vu trong nganh y té thay vi cac thang do chung vé chat
luong dich vu bdi vi cac thang do khac thuong bo qua hodc xem nhe chét luong k¥ thuat, von 1a
khia canh quan trong trong dich vu y té. Mbi lién hé vé chét lugng dich vu va sy hai long cua
khach hang duoc xac nhan trong nhiéu nghién ctru ¢ cac linh vyc khac nhau va ca dich vy y té
(Meesala & Paul, 2018). Chit luong dich vu cling dugc ching minh 1a c6 tac dong truc tiép dén
¥ dinh hanh vi (Lee & Kim, 2017) va gian tiép qua su hai 10ng ctia bénh nhan (Abdullah & ctg.,
2023; Habibi & Rasoolimanesh, 2021). Theo thuyét TPB, chuin muc chu quan va nhan thuc
kiém soat hanh vi 14 nhiing tién dé cho ¥ dinh hanh vi, va y dinh hanh vi 1a yéu t5 dy doan cho
hanh vi thuce té (Ajzen, 1985).
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Hinh 7
Khung Nghién Ciru Dé Xudt
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Ghi chu:

: Bién bac 2
> Bién bac 1
Nguon: Téac gia dé xuit

Can luu ¥ rang, yéu t6 nhan thirc kiém soat hanh vi dugce Ajzen (2020) xac nhan 13 tuong
duong v6i yéu t6 nhan thirc ndng lyc ban than trong thuyét nhan thirc xa hoi cia Bandura (1986).
Cudi cung, yéu td nhan thtrc rao can va nhan thirc mdi de doa 1a hai yéu td duogc st dung nhiéu
nhat tir mé hinh niém tin strc khoe va dugc cho 1a c6 tic dong 16n nhat dén quyét dinh kham
chira bénh cua bénh nhan (Cui & ctg., 2017; Victoor & ctg., 2012).

5. Két luan

Thong qua qué trinh xem xét mot sé mo hinh 1y thuyét vé chét luong dich vu y té va y
dinh hanh vi, cu thé 14 dya trén mo hinh HEALTHQUAL, thuyét nhan thic x4 hoi, thuyét hanh
vi hoach dinh va mé hinh niém tin stc khoe, nghién clru nay dé xuit mot mo hinh tich hop dé
danh gia chét luong dich vu y té va céc tién dé cua ¥ dinh kham chita bénh cia bénh nhan. Pay
6 thé duoc coi 1a mot trong nhirng mo6 hinh dau tién vé su lua chon cua nguoi bénh ddi vai cac
dichvuy té, xem xét cac yéu td bén ngoai chét luong dich vu va dac diém nhan khau so véi céac
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nghién ctru trude day. Cac nghién ctru tiép theo co thé luge khao mot sé nghién ctru thuc nghiém
d3 ting xac nhan mdi quan hé giira cac khai niém da néu dé cung c¢b co sd khoa hoc cho mé hinh
nay. Diéu can thiét 1a xay dung cac thang do phu hop cho timg khai niém trong nganh y té, von
di c6 nhitng déc thu khac so véi cac nganh dich vu khac. Bén canh d6, cac nghién ctru tuong lai
cling co thé so sanh y dinh lga chon bénh vi¢n gitra cdc nhém bénh nhan khac nhau, chéng han
nhu bénh nhan & bénh vién cong va bénh vién tu, bénh nhan nam va nir, dé c6 thém nhiéu gbc
nhin va danh gia chi tiét hon. Nghién ctru ndy mic du da phat trién duoc mot khung khai niém vé
hanh Vi cua nguoi bénh, ciing nhu déng gop vé mit khoa hoc, tuy nhién, viéc thiét ké mo hinh
chu yéu dya trén tong quan nghién ciru cua tac gia va nhiing danh gla chi quan, cac nghién ctru
trong tuong lai co thé sir dung cac phuong phéap téng quan khac dé bd sung vao mé hinh nay,
chang han nhu phan tich tric luong khoa hoc (bibliometric review), phan tich ndi dung (content
analysis) hay phan tich tong hop (meta-analysis), danh gia pham vi (scoping review), tir d6 co
nhitng dan chimg tin cdy va mang ham luong khoa hoc cao hon. M6 hinh nghién ctru ciing chua
duogc kiém dinh véi dit liéu thuc nghiém, do d6, cac nghién ctru nay trong twong lai ciing c6 thé
phat trién thang do khai niém va tién hanh kiém dinh mé hinh nay.
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