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Tém tit. Nghién ctru nay phan tich cdc yéu t& anh huong dén y dinh tiép tuc st dung dich vu kham thai
tai Bénh vién Ttr Dii, Thanh phd H6 Chi Minh, théng qua m6 hinh tich hgp ba tru cét: chat lugng dich
vy, sit hai long va hinh anh thuong hiéu. St dung phuwong phap dinh lwong, di liéu ttr 232 thai phu
dang theo ddi thai ky duwgc thu thap va phan tich bang PLS-SEM. Két qua chi ra rang ca 5 thanh phan
ctia chét lugng dich vu déu tac dong tich cuc dén su hai long. Trong khi d6, tac dong tryc tiép ctia hinh
anh thuong hiéu dén y dinh tiép tuc stt dung la kha khiém ton. Vé mat quan tri, két qua nhan manh rang
cac co s6 y t&€ chuyén khoa phu san can déc biét uwu tién xay dung niém tin thoéng qua nang luc chuyén
mon san khoa va sy minh bach théng qua giai thich rd rang vé tinh trang thai nhi, chi dinh xét nghiém,
chi phi trong dich vu kham thai d€ thtic ddy sy hai long, tlr d6 gia tang ty 1& bénh nhan gan bo lau dai.
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Abstract. This study analyzes the factors influencing the intention to continue using prenatal care
services at Tu Du Hospital in Ho Chi Minh City through an integrated model based on three pillars:
service quality, satisfaction, and brand image. Using a quantitative approach, data were collected from
232 pregnant patients in need of prenatal care and analyzed using PLS-SEM. The results indicate that all
five dimensions of service quality positively impact satisfaction. Meanwhile, the direct effect of brand
image on continuance intention is relatively modest. From a managerial perspective, the findings
emphasize that obstetric and gynecological healthcare facilities should particularly prioritize building
trust (through specialized obstetric expertise) and transparency (clear explanations regarding fetal
condition, prescribed tests, and costs) in prenatal care services to enhance satisfaction, thereby increasing
long-term patient loyalty.
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1 Pit van deé

Dich vu khdm thai 1a mét chudi dich vu y t€ dac biét, dién ra trong mot khoang thoi gian dai va doi hoi
St ngm keét, tin twong lién tuc gitra thai phu véi co so y t€. Tai mot bénh vién dau nganh vé san phu khoa nhue
Bénh vién Ttr D1, viéc khong chi thu hit ma con gitt chan thai phu st dung dich vu kham thai xuyén suét thai
ky 1a yéu t6 then chét d€ dam bao chat lwong chdm soc stic khoe ba me va tré so sinh, dong thoi mang lai

nguon thu 6n dinh cho bénh vién.

Mic du méi quan hé gitra cac yéu t6 nhu chét lwong dich vy, sy hai long va y dinh tiép tuc st dung
dich vu da duoc kiém chiing thue nghiém & nhiéu linh viuc nhu ban 1é (Khan va cs., 2022), tai chinh (Ascarza,
2018) va giao duc (Juanamasta va cs., 2019), linh vic cham soc sttc khée — véi dac thi phikc tap, rai ro cam
nhan cao va mdi tuong tac sau sac gitta nha cung cdp va bénh nhan — van con ton tai nhitng khoang tréng
nghién ctru dang ké. Cac nghién cttu trude day thuong chi tap trung vao sy hai long chung chung cua bénh
nhan ma chua di sdu phén tich co ché tac dong cu thé dén y dinh tiép tuc st dung dich vu kham thai (Park va
cs., 2021; Pighin va cs., 2022).

Nham 1ap day khoang tréng d6, nghién ctru nay dugc thuc hién &€ phan tich cac yéu t8 anh huong dén
quyét dinh gén bo lau dai cta thai phu véi dich vy kham thai tai Bénh vién Tt Dii. Thong qua mo hinh tich
hop ba tru cot gom chét lwgng dich vy, su hai long va hinh anh thuong hiéu, nghién cttu st dung phuong
phap dinh lwong véi dit liéu thu thap tir 232 bénh nhan dang mang thai c6 nhu cau kham thai va phan tich
bang md hinh PLS-SEM. Két qua nghién cttu khong chi gitip nhan dién cac yéu t8 then chét tac dong dén y
dinh ti€p tuc stt dung dich vy, ma con dua ra nhitng ham y quan trj thiét thiee nhdm nang cao chat luong va

hiéu qua cua dich vu chdm soc thai tai bénh vién chuyén khoa dau nganh nay.
2 Cos6 1y thuyét va moé hinh nghién ctru
21 Co s6ly thuyét

Khdi niém y dinh tiép tuc st dung dich vu dwgc hiéu la mong mudn va ké hoach ctia thai phu sé tiép
tuc lya chon bénh vién nay cho cac lan kham thai trong twong lai. Khai niém nay ké thura tir ly thuyét vé y
dinh hanh vi ctia Ajzen va Fishbein (1980) va duoc ap dung rdng rai trong linh vic nghién ctru hanh vi nguwoi

tiéu dung dich vu.

Nghién cttu lya chon mo hinh SERVPEREF (Cronin & Taylor, 1992) 1am nén tang chinh d€ do luong nhan
thirc vé chat luong dich vu kham thai, thay vi m6 hinh SERVQUAL (Parasuraman va cs., 1988). Ly do 1a
SERVPEREF tap trung vao do luong nhén thirc vé hiéu suat dich vu thuc t& phit hop hon véi boi canh dich vu
y t& — noi ky vong cuia khach hang c6 thé rat khac biét va kho do luong chudn xac, dac biét voi nhom khach
hang lan dau lam me. Duya trén khung ly thuyét SERVPERF va déc thu ctia dich vu kham thai tai Viét Nam,
duoc cu thé hda théng qua Quyét dinh s6 56/QD-BYT ctia B§ Y t& (2024) vé hudng dan do luong sy hai long,

nghién cttu xac dinh 5 thanh phan c6t 16i sau:

Su tin teong la kha ndng cung cap dich vu mot cach dang tin cay va chinh xac nhu da cam két. Day la
nén tang dé xay dung long tin, gitp bénh nhan an tdm khi sit dung dich vu khdm thai.

Sy dam bao: Tap trung vao nang luc chuyén mén, ky nang nghiép vy, dao dic va kha nang tao niém
tin ctia d6i ngti y bac si. Thanh phan nay truec ti€p giai quyét mdi quan tadm vé uy tin va chat luong ctia nguoi

cung cap dich vu.
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Suw minh bach: Day 1a thanh phan then chét dwoc bo sung cho phut hop véi bdi canh Viét Nam. N6 doi
hoi sw cong khai, rd rang vé quy trinh, chi phi, rui ro va phuong phap diéu tri. Tinh minh bach gitp giam nghi
ngo, han ché tranh chap va quan trong nhat la trao quyén cho bénh nhén tham gia vao quyét dinh diéu tri.

Suw dong cam: Thé hién qua kha ning lang nghe, thiu hiéu va quan tdm dén nhu cau riéng ctia ting
bénh nhan. Yéu t6 nay giup xda bo rao can tam ly, bién qud trinh diéu tri thanh su hop tac dya trén ton trong
va chia sé.

Co so vat chat: Dé cap dén su hién dai, sach sé, an toan va dé ti€p can cta trang thiét bi, co so ha tang
bénh vién. Day la yéu t& hiru hinh thiét yéu, tao ra m6i truong vat chat dang tin cy cho cong tac kham chira
bénh.

MG6i quan hé tich cuc gitta cac thanh phan chat lwong dich vu va sy hai long da duoc khéng dinh viing
chéc trong nhiéu nghién ctru vé dich vu y t& trén thé gidi (Addo va cs., 2020) va tai Viét Nam (Duc Thanh va
cs., 2022; Thach va cs., 2021; Truong va cs., 2022; Nguyén va cs., 2021). Khi thai phu cam nhan dich vy kham
thai c6 chat luong cao trén cac khia canh néu trén, sy hai long ctia ho sé gia tang. Ttr d6, nghién ctru dé xuat

cac gia thuyét sau:
Hla: Su tin twong c6 tac dong tich cuc dén sy hai long.
H1b: Sy dam bao co tac dong tich cwe dén sy hai long.
Hlc: Sy minh bach c6 tdc dong tich cuc dén sy hai long.
H1d: Su d6ng cam cé tac dong tich cuc dén su hai long.
Hle: Co s vat chit ¢ tac dong tich cuc dén sy hai long.

Ly thuyét xac nhan ky vong (Expectation-Confirmation Theory — ECT) (Oliver, 1980) chi ra rang sy hai
long (tir viéc ky vong dugc dap tng hodc vuot qua) 1a tién dé dan dén y dinh st dung lai cac san pham, dich
vu. Trong linh vuc marketing, Kotler va Keller (2016) ciing khang dinh sy hai long 1a chia khéa ctia long trung
thanh khach hang. Ttr d6, nghién ctru dé xuat gia thuyét sau:

H2: Su hai long ¢6 anh huwong tich cuc dén y dinh ti€p tuc sit dung dich vu.

Sw hai long tich Ity ttr nhiéu lan trai nghiém dich vu la nguon goc quan trong dé hinh thanh va cang c6
hinh anh thwong hiéu trong tam tri khach hang. Cac nghién ctru tai Indonesia va Tho Nhi Ky déu tung ho méi
quan hé nhan qua nay trong linh vuc y t€ (Sukawati, 2021; Hosgor & Cengiz, 2020). Tt d6, nghién ctru dé xuat
gia thuyét sau:

H3: Su hai long ¢ anh huwong tich cuc dén hinh anh thuwong hiéu.

Hinh anh thwong hiéu manh, dwgc xady dung dua trén uy tin va sw cong nhéan, sé tao ra loi thé canh
tranh va tac dong truc ti€p dén quyét dinh lira chon ctia khach hang. Nghién cttu da chitng minh tac dong nay

trong bdi canh bénh vién (Ali va cs., 2018; Chairunnisa va cs., 2022). Ttr d6, nghién cttu dé xuat gia thuyét sau:

H4: Hinh anh thwong hiéu c¢é anh huong tich cuc dén y dinh tiép tuc sit dung dich vu.

2.2. M6 hinh nghién cttu

Tong hop tir co s ly thuyét trén, nghién ctru dé xudt mot mo hinh tich hop (Hinh 1) d€ giai thich y dinh
ti€p tuc st dung dich vu kham thai tai Bénh vién Tt D@, Thanh phé H6 Chi Minh. M6 hinh xem xét tdc dong
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truc ti€p va gian ti€p cua 5 thanh phan chat luong dich vu thong qua hai bién trung gian quan trong la su hai

long va hinh anh thuong hiéu.

Chat lwgng dich vu

kham thai

Y dinh ti€p tuc
Sir tin twdng
st dung dich vy
H1la
kham thai
Sy dam bao
H1lb —
r s
. H2
. Sy hai long
Sy minh bach Hlc
H4
Hid H3
Sw dong cam
Hle
Co s& vat chat Hinh anh

\ / thuwong hiéu

Hinh 1. M6 hinh nghién cttu

Ngu6n: Nhom tac gia dé xuét (2025)

3  Phuong phap nghién ctru

Nghién ctru stt dung thiét ké hon hop tuan tw. Giai doan dinh tinh gdm phong van sau 05 chuyén gia
san khoa va thao ludn nhom véi 10 thai phu dang kham thai tai Bénh vién Tt D4, nhdm diéu chinh thang do
va hoan thién mo hinh nghién cttu. Giai doan dinh lwong duoc thiec hién qua khao sat cit ngang. Doi tuong
la thai phu da ¢4 it nhat 02 [an kham tai bénh vién, dam bao du trai nghiém dé dénh gia chat lwong dich vu.
Mau duoc chon theo phuong phap thuan tién két hop chi tiéu, thu vé 260 bang hoi, sau sang loc con 232 bang
hop 1é. C5 mau nay dap tng yéu cau ctia phan tich PLS-SEM theo nguyén tac "10 [an". Dt liéu dugc phan tich
bang SmartPLS 4.0 véi phiwong phap PLS-SEM. Lyta chon nay dua trén: (i) tinh chat khdm pha va du béo ctia
nghién ctru; (ii) d@t liéu hanh vi thuong khong dap ting gia dinh phan phéi chuan; (iii) mé hinh c6 d¢ phtic
tap cao voi 8 bién tiém &n; (iv) PLS-SEM tdi wu hoa kha nang giai thich phuong sai cia bién phu thudc. Quy
trinh phan tich gébm hai budc: danh gid mo hinh do luwong (d6 tin cay, gia tri hoi tu, gia tri phan biét) va danh
gia mo hinh cdu trac (kiém dinh gia thuyét, R?, 2, Q?). Cac wdc luong duoc kiém dinh bf?mg bootstrap véi 5.000

mau con, dam bao do tin cay ctia két qua.
4 K&t qua nghién ctru

Bo thang do chinh thic dwoc hiéu chinh tap trung vao trai nghiém kham thai, gom 36 bién quan sat
(Bang 1).

26



Tap chi Khoa hoc Dai hoc Hué: Kinh t& va Phat trién;
Tap 135; S6 5B, 23-37, 2026

PISSN: 2588-1205;
eISSN: 2615-9716

Bang 1. Thang do chat luong dich vu kham thai

Mi Sy tin twéng Ngudn
TT1 T6i cam thdy an tim khi kham thai tai bénh vién nay.
TT2 Bénh vién nay cé uy tin tot. Cronin & Taylor
, g e 1A Ay 1992); &t
TT3  Toi tin twdng vao y kién ctia cac bac si tai bénh vién nay. Eii ah )56' 5(62/137;—
TT4 Céchda don dugc lap cho tdi déu chinh xac. BYT
TT5 HO so kham thai cta toi dugc quan ly chdt ché.
Suw dam bao
DB1 Nhaén vién y té€ rat cé ndng luc va duoc dao tao bai ban.
DB2  Quy trinh dang ky kham tai bénh vién dién ra nhanh chéng Cronin & Taylor
Bac si da giai thich day du vé tinh trang bénh, két qua kham va qud trinh  (1992) ; Quyét
DB3 N ; 5
diéu tri cuia tOi. dinh s6 56/QD-
DB4 Cécy ta giai thich rd vé quy trinh cham sdc thai. BYT
DB5 Nhaén vién bénh vién c6 10 néi, thai d9, giao ti€p dung muc
Sy dong cam
DC1 Cac bac si va nhan vién y t€ rat lich su.
DC2  T6i dugc nhan vién y t& ton trong, d6i xtt cong bang. Cronin & Taylor
. 1992) ; &t
DC3 Nhan vién bénh vién ludn san sang gitup toi. fiinh )s()', 5(62/8;36-
DC4 Nhan vién bénh vién luén quan tam dén moi bénh nhan. BYT
DC5 Bénh vién xem 1oi ich cta t6i la quan trong nhat.
Sw minh bach
MB1 Quy trinh kham thai dugc niém yét dé hiéu.
MB2 Quy trinh kham thai thuan tién.
% dinh 8
MB3 Thii tuc khdm thai don gian. S;é‘;_BY‘T 50
MB4 Gid dich vu y t&€ niém yét r6 rang.
MB5 Quy trinh ti€p nhan nhanh gon
Co sé vat chat
vl Céc so d6, bién bao chi dan dwong dén cac khoa, phong trong bénh vién
rd rang.
VO Bonh vien c6 canh hd Cronin & Taylor
énh vién c6 canh quan sach dep. (1992) ; Quyét
VC3 Nha vé sinh sach sé . dinh s6 56/QD-
VC4  Phong chd c6 ddy du tién nghi, thoang mét . BYT
VC5  Bénh vién dugc trang bi nhitng thiét bi méi nhat.

Nguon: Tong hop cta tac gia (2025).
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Thang do si hai long cia bénh nhan

Mi Sy hailong Nguén
HL1 Dich vu kham thai ma to6i nhan dwoc la hoan hao.
A1 o . . . Nguyén va cs.
HL2 Téi hai long véi chat lwong dich vu kham thai. (2021)
HL3 Quyét dinh chon dich vu kham thai tai bénh vién la quyét dinh diang din

Nguon: Tong hop cua tac gia (2025).

Thang do hinh anh thwong hiéu

Mi  Hinh anh thuong hiéu Nguon
HA1 To6i dé dang tim kiém thong tin vé bénh vién nay.

HA2 Tbi biét nhan vién y t€ ctia bénh vién c6 chuyén mon gioi. Raka
HA3 Toi biét bénh vién nay c6 chi phi kham hop ly. Sukawati
HA4 Téi biét bénh vién nay c6 hé théng may moc y 1€ hién dai. (2021)
HA5 Bénh vién nay than thién véi t6i

Nguodn: Tong hop cua tac gia (2025).

Thang do y dinh tiép tuc sit dung dich vu kham thai

Ma Y dinh tiép tuc sit dung dich vu kham chita bénh Nguodn
YD1 Toi s€ xem xét bénh vién nay la lya chon dau tién cta t6i d€ kham thai.
A o e oo .. Nguyén va
YD2 Toi sé ti€p tuc dén bénh vién nay vi dap tng duwgc nhu cau kham thai ctia toi. (2021)
cs.
YD3 Toi sé tiép tuc dén bénh vién nay ngay ca khi chi phi diéu tri ¢6 thé tang lén.

Nguon: Tong hop cua tac gia (2025).

Danh gia mo6 hinh do lwong

Viéc phan tich mo hinh cdu trac tuyén tinh (PLS-SEM) duoc thuc hién qua hai budce. Thit nhét 1a danh

gia mo hinh do lvong va budc thit hai la danh gia mo hinh cau tric. M6 hinh do luong duoc danh gia qua cac

tiéu chi bao gom: hé s tai nhan t& bén ngoai (Outer loadings), d6 tin cdy thang do (Cronbach's Alpha > 0,7);

do tin cay tong hop (Composite Reliability > 0,7) va phuong sai trich trung binh (AVE > 0,5).

Két qua phan tich cho thdy tat ca 36 bién quan sat trong mo hinh déu c6 hé sd tai ngoai (outer loading)

lén hon 0,7, dat tiéu chuan dé xuat, cho thay muc d twong quan cao gitra bién quan sat véi bién tiém an tuong

tng.
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Bang 2. Hé s6 tai ngoai

Bién DB DC HA HL MB TT VvC YD

DB1 0,830

DB2 0,881

DB3 0,865

DB4 0,790

DB5 0,912

DC1 0,882

DC2 0,841

DC3 0,815

DC4 0,743

DC5 0,873

HA1 0,756

HA2 0,793

HA3 0,842

HA4 0,753

HA5 0,820

HL1 0,870

HL2 0,879

HL3 0,835

MB1 0,905
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Bién DB DC HA HL MB TT VvC YD

MB2 0,845

MB3 0,879

MB4 0,804

MB5 0,891

TT1 0,870

TT2 0,888

TT3 0,880

TT4 0,880

TT5 0,926

VC1 0,785

vC2 0,817

VC3 0,777

VC4 0,821

VG5 0,892

YD1 0,871

YD2 0,858

YD3 0,849

Nguon: Phan tich tir di liéu nghién ctru

M6 hinh do luong duoc danh gia thong qua do tin cay va gia tri hoi tu. Két qua (Bang 3) cho thay tat ca

cac gia tri Cronbach’s Alpha va d9 tin cay tong hop (Composite Reliability - CR) ctia cac khai niém déu > 0,7,
thé hién d6 tin cay ndi tai tot. T4t ca cac gia tri phuwong sai trich trung binh (Average Variance Extracted - AVE)

déu > 0,5, chting to thang do c6 gia tri hoi tu dat yéu cau.
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Bang 3. Két qua danh gia do tin cay va gid tri hoi tu ctia cac thang do

Thang do 1(;1l‘onbach's Composite Reliability éZreir:f:e
pha () (CA) (rho_c) Extracted (AVE)
Su tin twdng (TT) 0,912 0,931 0,732
Sw minh bach (MB) 0,901 0,925 0,711
Su dam bao (DB) 0,889 0,917 0,688
Sy dong cam (DC) 0,877 0,908 0,665
Co s¢ vat chat (VC) 0,854 0,895 0,630
Sw hai long (HL) 0,825 0,892 0,735
Hinh anh thuong hiéu (HA) 0,851 0,898 0,642
Y dinh tiép tuc (YD) 0,821 0,889 0,728

Nguo6n: Phan tich ttr di liéu nghién ctru

Gia tri phan biét dwoc danh gia thong qua tiéu chi Fornell-Larcker va ty 1é HTMT (Heterotrait-

Monotrait). K&t qua (Bang 4) cho thay cin bac hai AVE (c4c gia tri in dam trén duong chéo) cia mdi khdi niém

déu 16n hon twong quan ctia n6 véi cac khai niém khac. Dong thoi, tat ca cac gia tri HTMT déu nho hon

ngudng 0,85. Nhitng két qua nay khang dinh cac khai niém trong mé hinh cé tinh phan biét tot.

Béang 4. Ma tran twong quan va can bac hai AVE (Buong chéo)

TT DB MB DC VvC HL HA YD
TT 0,855
DB 0,421 0,843
MB 0,388 0,365 0,829
DC 0,401 0,339 0,502 0,815
VC 0,322 0,311 0,288 0,345 0,794
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TT DB MB DC vC HL HA YD
HL 0,605 0,563 0,522 0,544 0,418 0,857
HA 0,398 0,445 0,388 0,401 0,355 0,493 0,801
YD 0,412 0,398 0,375 0,403 0,322 0,634 0,387 0,853

Nguon: Phan tich ttr dit liéu nghién ctru

Pénh gid mé hinh ciu trac

Cac mdi quan hé trong mo hinh cau truc duoc danh gia dua trén két qua phan tich Bootstrap véi 5.000
mau con. T4t ca cac gid tri VIF noi sinh déu nho hon 3, khang dinh khéng c6 hién tuong da cong tuyén nghiém
trong anh huong dén két qua.

Bang 5. Két qua kiém dinh da cng tuyén (Inner VIF)

DB DC HA HL MB TT \& YD

DB 1,212

DC 1,131

HA 1,322
HL 1,000 1,324
MB 1,338

TT 1,244

VC 1,146

YD

Nguo6n: Phan tich tir di liéu nghién ctru

Két qua kiém dinh cac gia thuyét duoc trinh bay trong Bang 6. Tat ca cac hé s§ duwong dan (B) déu cd y

nghia thong ké véi gia tri p < 0,001. Diéu nay chiing to tat ca cic moi quan hé dé xuat trong mo hinh déu cé y
nghia théng ké. Dac biét, mdi quan hé HL -> YD ¢6 tac ddng manh nhét (f = 0,616, T = 25,986), trong khi m&i
quan hé HA -> YD c6 tac dong yéu nhat ( = 0,098, T = 3,677).
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Bang 6. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién cttu

Po6 léch chuin

MGéi quan hé Hé s6 (0) Thong ké T P values Két luan

(STDEV)
DB -> HL 0,224 0,029 8,714 0,000 Chép nhan
DC -> HL 0,218 0,034 6,707 0,000 Chép nhan
MB > HL 0,266 0,040 6,331 0,000 Chép nhéan
TT ->HL 0,286 0,031 9,599 0,000 Chép nhéan
VC ->HL 0,195 0,029 7,046 0,000 Chép nhan
HL ->YD 0,616 0,024 25,986 0,000 Chép nhan
HL ->HA 0,484 0,029 17,129 0,000 Chéap nhan
HA ->YD 0,098 0,036 3,677 0,000 Chéap nhan

Nguo6n: Phan tich ttr di liéu nghién ctru

Bang 6 cling cho thdy, ca 5 thanh phan chat luong dich vu déu tac dong tich cuc tac ddong dén sy hai
long (HL) va c6 y nghia thdng ké. Thit tu wu tién anh hudng la: sy tin twong (TT) > sy minh bach (MB) > su
dam bao (DB) > su dong cam (DC) > co s vat chét (VC). Tac dong dén y dinh st dung (YD): su hai long (HL)
o tac dong truc tiép, manh mé va quan trong nhat (8=0,616). Hinh anh thwong hiéu (HA) c6 tac dong truc
tiép khiém ton (B=0,098), déng vai tro ho tro hon 1a yéu t& quyét dinh.

Kha ndng giai thich cia m6 hinh duoc danh gia qua gid tri R? va R? hiéu chinh. Céc gia tri nay cho thdy
mo hinh ¢6 kha nang giai thich t6t sy bién thién ctia cac bién phu thudc, ddc biét la su hai long (R? = 0,584) va
y dinh tiép tuc (R? = 0,472). (Bang 7).

Bang 7. Gia tri R? va R2 hiéu chinh

Bién phu thudc Gia tri R? Gia tri R? hiéu chinh
Sw hai long (HL) 0,590 0,584
Hinh anh thuong hiéu (HA) 0,234 0,231
Y dinh tiép tuc (YD) 0,478 0,472

Nguon: Phan tich tir di liéu nghién ctru
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Mtec d6 anh huong (2): Cac thanh phan chat lwong dich vu ¢6 anh huong tir nho dén trung binh 1én Su
hai long. Su hai long c6 anh hudng 16n 1én Y dinh st dung (£2=0,617). Hinh anh thuong hiéu c¢6 anh huong
nho 1én Y dinh st dung (£2=0,027) (Bang 8).

Bang 8. Gia tri f binh phwong (f2)

Bién DB DC HA HL MB TT vC YD
DB 0,135

DC 0,121

HA 0,027
HL 0,234 0,617
MB 0,127

TT 0,183

VC 0,099

YD

Nguon: Phan tich ttr di liéu nghién ctru

Kha nang du bao mé hinh dugc danh gia thong qua chi s6 Q? (Q2_predict). Gia tri Q> duong cho thay
mo hinh c6 kha nang du bao tot. Trong d6, kha nang dw bao cho bién Su hai long (Q? = 0,352) va y dinh tiép
tuc (Q2=0,281) & muic trung binh dén khé (Bang 9).

Béang 9. Gid tri Q? (Kha ndng dw bao)

Bién phu thudc Q2 predict
Hinh anh thuwong hiéu (HA) 0,128
Su hai long (HL) 0,352
Y dinh st dung (YD) 0,281

Nguo6n: Phan tich ttr di liéu nghién ctru
Théo luin két qua nghién ctru

Két qua nghién ctru tir mau 232 thai phu tai Bénh vién Tt Dii cung cap nhitng bang chiing thirc nghiém
quan trong vé co ché hinh thanh y dinh trung thanh trong linh vic cham séc tién san. Phat hién then chét
khang dinh sy hai long (8 = 0,616) 1a yéu t& du bao truc tiép, manh mé va quan trong nhat dén y dinh tiép tuc
stt dung dich vu kham thai. Diéu nay hoan toan phu hop véi ly thuyét xac nhan ky vong (ECT) (Oliver, 1980)
va cdc nguyén ly quan tri marketing hién dai (Kotler & Keller, 2016), dong thoi phan anh sau séac dic thi ctia
dich vu y t€ dai han. Kham thai khong phai 1a mot giao dich don 1é ma la mét hanh trinh kéo dai 9 thang véi
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nhiéu cung bac cam xtc va lo 1ang. Mot trai nghiém hai long trong mdi [an tai khdam khong chi giai téa cing
théng ttec thoi ma con tich lay thanh niém tin va dong lwc manh mé dé thai phu gén bé 1au dai vdi bénh vién,
bién y dinh thanh hanh vi 13p lai thuc t€.

Mot phat hién c6 y nghia dac biét, mang dam tinh ddc thu ctia dich vu kham thai, la thit ty anh hwong
cuia cac thanh phan chét lwong dich vu 1én sy hai long: su tin tudng (B = 0,286) va sw minh bach (B = 0,266) ndi
1én la hai yéu t6 co tac dong manh nhat. Két qua nay nhat quan véi cac nghién ctru trede dady nhan manh tam
quan trong cta giao ti€p va niém tin trong moi quan hé bac s — bénh nhan (Addo va cs., 2020; Duc Thanh va
cs., 2022).

Mot phét hién dang chu y khac la hinh anh thwong hiéu chi c6 tac dong truc ti€p rat khiém ton dén y
dinh ti€p tuc st dung (B = 0,098), mdc du nd chiu anh hudéng manh tir sy hai long ( = 0,484). biéu nay goi lén
mot co ché'tinh t&: Trong linh vic kham thai tai mot bénh vién uy tin nhu Ttr DG, hinh anh thwong hiéu manh
déng vai tro nhue mot "tdm vé vao cra” hodc yéu t6 thu hat ban dau. Tuy nhién, d€ bién mot thai phu méi
thanh moét khach hang trung thanh theo sudt thai ky va nhiing lan sinh sau, trai nghiém thuec t€ (su hai long)
mdi la yéu t6 quyét dinh. Yéu t8 hinh anh thuong hiéu chi tac ddong nho (Ali va cs., 2018; Chairunnisa va cs.,
2022) va ham y rang hinh anh throng hiéu trong linh viec nay duoc xay dung chti yéu theo co ché "tir dudi
1én" (bottom-up) — tirc la dwgc kién tao tir nhitng trai nghiém hai long tich liy cua hang nghin thai phy, hon

1a mot yéu t8 doc lap co san.
5  Kétluin va ham y quan tri

K&t qua nghién cttu khang dinh vai trd trung gian quan trong ctia hinh anh thuong hiéu trong méi quan
hé gitra chat lwgng dich vy, su hai long va y dinh tiép tuc st dung dich vu khdm thai. Diéu nay ham y rf“mg
hinh anh thuong hiéu khong chi 1a két qua cta qua trinh cung cdp dich vu chat lwong va tao dung su hai long,

ma con la yéu t6 cung cd quyét dinh gan bo 1au dai cuia thai phu d6i véi co so y té.

Tt nhitng phat hién vé tac dong ctia cac thanh phan chat lwong dich vu, viéc xay dung su tin tuwong
thdong qua nang Iiec chuyén mon san khoa va sy minh bach trong giai thich tinh trang thai nhi, chi dinh xét
nghiém, chi phi 1a hai don bay then chét d€ nang cao su hai long cua thai phu tai Bénh vién Ttr D va cac co

sO'y té€ tuong tu.

Trén co s& d6, nghién cttu dé xudt ba ham y quan tri quan trong: (1) Can song song cung ¢4 nang luc
chuyén mén va tang ceong minh bach thong tin trong sudt qua trinh cung cdp dich vu kham thai; (2) Thiét
1ap hé thong do lwong va danh gid su hai long ctia thai phu mot cach thuong xuyén, lién tuc d€ kip thoi diéu
chinh chat luwong dich ; (3) Phat trién cac gdi dich vu khdm thai tron géi, dwoc ca nhan hoéa véi nhitng gid tri
gia ting vuot troi, nham bién nhitng thai phu hai long thanh nhiing dai st thuong hiéu dang tin cay, gop

phén lan toa hinh anh thwong hiéu va thu hat bénh nhan mai.
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