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LOI CAM DOAN
T6i xin cam doan day 13 cong trinh nghién ctru ciia riéng t6i. Céc s6 licu, két qua
nghién ctru trong luan 4n 13 trung thuc va chua timg dugc ai cong bd trong bit ky cong
trinh nao khac.
To1 cling xac nhan réng moi su hd tro trong qua trinh thuc hién lusn an di dugc

ghi nhan day du, va cac tai liéu tham khao, trich dan déu da dugc néu o ngudn goc.

NGHIEN CUU SINH

Nguyén Hoang Diing
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LOI CAM ON
Luan 4n nay dugc hoan thanh nhd vao sy huéng dan tan tim cua tap thé giang

vién hudng dan, sy ho trg tan tinh cua nhi€u t6 chirc va ca nhan. Vi 1€ do, t61 mudn guri

101 tr1 an sau sac dén nhitng nguoi da ho tro to1 trong sudt 3 ndm thyc hién luan an nay.

Trudc nhat, toi xin bay to su biét on sdu sic dén PGS.TS. Nguyén Hai Quang va
TS. Lé Si Tri, nhitng ngudi thdy danh tron tim huyét clng véi chuyén mén gioi, giau
kinh nghiém va phuong phap nghién ciru khoa hoc chuan muc da tan tinh, dinh huéng,
khich 1¢, gop ¥ trong sudt qua trinh nghién ctru,... Nhitng gép ¥ xac dang, dinh hudng
chuan xac 13 sy déng hanh quy bau, tao cam hung hoc tdp va dong luc giup t6i hoan
thanh mot trong nhirng muc ti€u l6n nhét ctia cude doi 1a chinh phuc hoc vi Tién si.

Tiép theo, t6i xin chan thanh cam on Trudng Pai hoc Kinh té - Tai chinh Thanh
ph6 Hod Chi Minh, mot méi truong hoc thudt ning dong va chuyén nghiép, gitip i co
co hoi phat trién kha ning nghién ctru, chuyén khoa kién thirc thanh tri thirc. T6i ciing
dac biét tran trong cdm on Vién Dao tao Sau dai hoc, noi da cung cép thong tin chinh
xéc, huéng din tan tinh va hd tro hidu qua vé cac bude thuc hién thii tyc tir khi bat dau

chuan bi ho so img vién nghién clru sinh, bao v€ dé cuong va dén suot qua trinh hoc tap.

T6i ciing xin giri 101 cam on sdu sic dén quy thay/co giang day va tin tinh hudng
dan t6i hoan thanh chwong trinh dao tao; nhiing ngudi thdy thim ling ludn sing 1ong
chi dan; quy thay/co trong hoi dong cac cip da c6 nhitng nhan xét sau sic, phan bién
xac dang, mang tinh hoc thuat da giup t61 hoan thién k¥ ndng nghién ctru, ndng cao nang
lyc phan tich va hoan chinh ndi dung luan 4n. Bén canh d6, T6i ciing xin ghi nhan sy hd
trg cua cac d@)ng tac gia bai bao khoa hoc va dac biét 1a cac dap vién da tham gia khao

sat, dong gop dit lidu thiét yéu cho qué trinh nghién ctu.

Toi xin bay to 1ong bict on sau sac dén gia dinh va co quan, la diém tya virng

chac nhét, ludn danh cho téi su tin tudng va dong vién dé vugt qua moi thir thach.

Cubi cung, nhin lai hanh trinh nghién ctru hoc vi Tién si, toi cam thay biét on
nhiing trai nghiém quy gia giup toi trudng thanh vuot bac vé tri thire va tu duy khoa hoc
doc 1ap. Mdi kho khin di qua déu 1a chat xtc tac quan trong dé t6i md rong tim nhin
hoc thuat, cung cd nang luc chuyén moén va nudi dudng niém dam mé. bay s¢ 1a nén
tang virng chic dé toi tiép tuc theo dudi con duong nghién ciru khoa hoc. Sau cung, t6i
xin chan thanh tri 4n tit ca nhitng ngudn lyc va tinh cam quy bau da gép phan gitip t6i

hoan thanh xuat sac cong trinh nghién ctru nay véi su tran trong va tu hao nhat.
To1 xin tran trong cdm on!

Nguyén Hoang Diing
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1
CHUONG 1. TONG QUAN NGHIEN CUU

1.1. VAn dé nghién ciru
1.1.1. Béi canh thyec tién

Ngudn nhén lyc y té giit vai tro then chdt trong viéc nang cao chét luong cham
soc ste khoe va bao dam hoat dong thong sudt cua toan bo hé thong y té qubc gia. Tai
Viét Nam, lyc lugng nay bao gém bac si, diéu dudng, dugc si, k¥ thuat vién cung nhiéu
can bo y té khac dang 1am viéc trong ca khu vuc cong 14p va tu nhan. Mic du cong tac
dao tao va phat trién ngudn nhén luc y té da dat dugc mot sb két qua tich cuc, nganh y
van dang phai ddi dién voi nhiéu thach thie nhu sé luong nhan vién chua dap tng du
nhu cau thyc té, sy phan b thiéu can dbi gitra cac khu vuc va ap luc cong viéc ngay

cang 16n — ddc biét tai cac co so y t€ cong.

Doi ngii nhan vién y té khong chi ddm nhéan chirc ning kham, diéu tri ma con
dong vai trd quan trong trong phdi hop cung tmg dich vu, trién khai cac chuong trinh
phong bénh, chim soc sitc khoe cong dong va uing pho nhanh vai cac tinh hudng y té
khan cip. Trong bdi canh dich bénh phirc tap, dan sb gia hoa nhanh va tc d6 do thi hoa
ting cao, viéc dau tu bai ban vao dao tao, bdi dudng nhan vién y t& (NVYT) c6 chuyén
moén vimg vang dugc xem 1a mot trong nhitng dinh hudng chién luoc nham xay dung

hé théng y té cong bang, hiéu qua va phat trién bén virng & Viét Nam.

Trong giai doan 2019—2024, nhan luc y té Viét Nam ghi nhan xu hudng gia ting
6n dinh, v6i muc ting trung binh khoang 1-2% mdi nim, mic du c6 nhimg bién dong
do anh huong cua dai dich COVID-19. Theo s liéu tir nién giam thong ké Y té (Bo Y
té, 2019-2024), téng s nhan lyc y té toan qudc nim 2019 dat 475.100 ngudi va dén
nam 2024 tang 1én 502.000 ngudi. Co cdu nhan lyc phan bd chil yéu & cac nhom bac si,
diéu dudng, duoc si, y si, ho sinh va cac nhan vién y té khac. Pic biét, d6i ngii bac si
tang tr 90.000 nguoi (twong tng 9,3 bac si/10.000 dan) nam 2019; 9,8 bac si /10.000
dan nam 2020; 10,5 bac si/10.000 dan nam 2021; 11,1 bac si/10.000 dan nam 2022; 12,5
bac si/10.000 dan; dén ndm 2024 1én 133.000 ngudi (13 bac si/10.000 dan), vuot chi
tiéu qudc gia dat ra 1a 12 bac si/10.000 dan. Tuong tu, so lwong diéu dudng ciing ting
nhanh, ttr 120.000 nguoi (12,4/10.000 dan) nam 2019 1én 157.000 nguoi (15,7/10.000
dan) nam 2024, dam bao vuot muc chudn 13 diéu dudng/10.000 dan. Mic du cac chi

tiéu co ban veé mat do bac si va dicu dudng trén 10.000 dan déu dat va vuot muc tiéu,



2
thach thtrc 16n van ton tai trong linh vyc y té co s6. Dic biét, thiéu hut nhan luc y té du
phong ciing 13 mot vin dé dang quan ngai, véi khoang 24.800 vi tri con trong vao nim
2024. Bao cio cia BO Y té du bao nhu cau bd sung dén nim 2030 1a khoang 72.000 béc
sT va 304.000 diéu dudng dé dap tng yéu cau phat trién hé thong y té.

Nhu vay, mac du giai doan 2019-2024 ghi nhan nhitng thanh tyu dang ké trong
phat trién nhan lyc y té ca vé sd lugng va ty 16 phan bd, song cac bit cip vé phan bd
khong dong déu gitra cac tuyén, cac ving kinh té — x4 hoi, gay anh hudng tiéu cuc dén
kha nang tiép can dich vuy té tai mot sd khu vuc. Cac vung co diéu kién kinh té kho
khan nhu Trung du va mién nui phia Bic, TAy Nguyén thudng gip thach thic 1on trong
viéc dam bao ngudn nhan luc y té du vé sd luong va chat luong, din dén han ché trong
kha niang cung tng dich vu cham séc stc khoe cho cong dong dia phuong. Nguoc lai,
céc khu vyc kinh té phat trién nhu Pdng bang song Hong va Pong Nam Bo ghi nhan
mat do NVYT cao hon 10 rét, tao ra sy chénh Iéch trong phan phéi nguén lucy té quéc
gia. Su bt can ddi nay khong chi anh hudng dén hiéu qua hoat dong cua hé thong y té
ma con dit ra yéu cau cap thiét doi véi cac chinh sach hd tro nhan lyc y té ¢ cac ving
kho khian nham hudng téi sy cong bang va hiéu qua trong chim soc sirc khoe toan dan.
Tiép theo, tinh trang thiéu hut nhan luc y té, dac biét 1a tai tuyén CO sO va vung sau vung
xa, dat ra nhiéu thach thirc nghiém trong d6i voi hé thong chiam séc strc khoe quéc gia.
Nhitng hé luy d& nhéan thy bao gdm: giam chét lugng kham chira bénh, ting thoi gian
cho doi ctia bénh nhan, gia tang khoi luong cong viéc va ap luc tam ly ddi voi doi ngll
y béc si hién hiru. Piéu nay khong chi anh huéng dén hiéu qua hoat dong cia hé thong
y té ma con tiém an nguy co suy giam niém tin ctia ngudi dan vao ning luc phuc vy ciia
nganh y. Trude thuc trang d6, yéu cau cap thiét dit ra 13 can c6 chién luge quy hoach
tong thé va dai han vé phat trién ngudn nhén luc y té, bao gdm céc giai phap dong bod
nhu: ting cuong ddo tao va bdi dudng chuyén mon, cai thién ché d6 dii ngd, xay dung
co ché luan chuyén can bo hop 1y, va dac biét 1a trién khai cac chinh sach hd tro dic thu
cho cac viing kho khan. Viéc hudng téi su cong bang trong phan bo nhan luc y té khong
chi 14 muc tiéu vé mit x3 hoi ma con la yéu t6 then chot dé dam bao hiéu qua va tinh
bén viing cta hé thong chiam soc stc khoe toan dan trong bdi canh hién dai hoa va hoi

nhap quc té.
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Hinh 1.1. Téng s6 nhan lyc y té Viét Nam giai doan 2019 — 2024
Nguon: Niém giam thong ké y té 2019 — 2024

Nhan lyc y té tai Thanh phd HO Chi Minh (TP. HCM) giai doan 2019-2024 duy
tri xu hudng ting truong 6n dinh, bat chip nhitng tac dong tiéu cuc tir dai dich COVID-
19, chit yéu nho cong tac tuyén dung va dao tao bd sung, ddng thoi bu dép phan nao su
thiéu hut do tinh trang nghi viéc gia ting trong giai doan 2020-2022. Vi quy mé dan
sb khoang 9-9,3 tri€u nguoi, ty 1¢ bac si trén 10.000 dan cia TP. HCM dat tir 15 dén 18
trong giai doan nay, cao hon déng ké so v6i mirc trung binh toan quéc (13 bac si/10.000
dan nim 2024). Piéu nay phan anh vai trd dic biét cta thanh phd nhu trung tim y té 16n

nhat ca nudc, noi tap trung nhiéu co sé dao tao va bénh vién tuyén cudi.

Cac bio céo chinh thic cta S& Y t€ TP. HCM va Hoi dong Nhan dan TP. HCM
cho thiy giai doan 20212022 14 thoi ky kho khin nhat, khi hang nghin nhén vién y té
xin nghi viéc do 4p luc dich bénh va mirc thu nhap con thép so v6i khu vuc tu nhan.
Trudc tinh trang NVY T nghi viéc gia tang trong cac bénh vién cong lap da va dang lam
trAm trong thém van dé thiéu hut nguén nhan lycy té & Viét Nam, dic biét tai cac d6 thi
16n nhu Thanh phé HO Chi Minh. Théng ké ctia So' Y t& TP.HCM cho thdy, trong giai
doan 2020-2024, s6 lugng NVYT xin nghi viéc 1an luot 14 3.999 nguoi (nim 2020),
3.302 nguoi (nam 2021) va 3.663 nguoi (nam 2022), phan &nh mot 1an soéng ro1 bd nganh
trong giai doan dich bénh, gay 4p luc 16n dén nang lyc diéu tri va cham séc ciia hé thong

y té cong. Budc sang giai doan sau dai dich, xu hudng nay c6 phan suy giam, cu thé



4
toan nganh y t&¢ TP.HCM ghi nhan 898 ngudi nghi viéc trong nam 2023 (trong d6 co
khoang 350 bac si va 365 diéu dudng, nit ho sinh) va 642 ngudi trong ndm 2024 (bao
gdm 286 bac si va 259 diéu dudng, ho sinh, k¥ thuat y). Mic du sd liéu nay cho thiy
tinh trang nghi viéc co déu hiéu dugc kiém soat hon so voi giai doan cao diém trong dai
dich, song mirc do bién dong nhan sy vin ¢ mirc dang lo ngai. Phan tich cho thay ty 18
bac si va diéu dudng nghi viéc chiém ty 16 16n, ddn dén sy mat mat dang ké ngudn nhan
luc o tay nghé cao, gdy ra nhitng “156 hong” chuyén mén ngan han va 1am ting chi phi
dao tao, diéu chuyén nhan liwc dé bu dip. Nguyén nhan chu yéu din dén hién tuong nay
bao gom: ap luc cong viée qua 16n, mirc thu nhap thip, han ché vé co hoi phat trién nghé
nghiép, moi trudng 1am viée chua dap tng ky vong, cling v&i su canh tranh gay gat tir
khu vuc y té tu nhan véi ché d6 dii ngd hap dan hon. Hau qua cia tinh trang nay 1a 1am
suy gidm nghiém trong nang luc kham chira bénh tai cac co s& cong lap, gia tang ap luc
cong viéc cho ddi ngil con lai, kéo dai thoi gian cho kham chira, giam chét luong dich
vuy té va 1am cham tién do trién khai cc chuong trinh y té cong cong. Pac biét, vong
luan quan “thiéu nhan lyc — ap luc gia ting — tiép tuc nghi viéc” néu khong dugc khac
phuc s& anh hudng truc tiép dén su bén viing cua hé thong y té cong. Do do, viéc giam
thiéu hién tuong nghi viéc cia NVYT can duoc tiép can nhu mot van dé mang tinh hé
thong, doi hoi cac giai phap dong bd va dai han, bao gom cai thién chinh sach thu nhap
va phu cép ddi vai vi tri kho tuyén, t6i wu hoa khoi lugng va lich truc, hd tro tm 1y sau
giai doan 1am viéc cudng do cao, xay dung 10 trinh phat trién nghé nghiép rd rang, bd
sung nhan liwc hd tro dé giam ganh ning cho diéu dudng 1am sang, cling nhu thiét 1ap
co ché phdi hop cong — tu nham vira gitt chan nhan lyc ¢6 chuyén mén cao, vira dam

bdo su phat trién bén virng cia ngudn nhan lyc y té.

Nhin chung, TP. HCM di dat va vuot cac chi tiéu qudc gia vé mat do bac si va
diéu dudng, qua d6 khang dinh vi thé 1a trung tdm dao tao va cung cip dich vu y té hang
dau ca nudce. Tuy vy, nhitng thach thirc vé duy tri ngudn nhén luc, cdn dbi phan bo giita
céc tuyén va dic biét 1a nang cao chat lugng y té co s& van con hién hiru. Trudc nhiing
thach thtc d6, viéc trién khai dé an phat trién nhan luc y té giai doan 2023-2030 duoc
xem la bude di chién lwgc nham ti cau trac hé théng nhan lyc y té theo hudng can bang,
hiéu qua va bén viing. TP. HCM d4 xac dinh 18 cac myc tiéu trong tim, bao gdm: tang
cudng dao tao va bdi dudng chuyén mon; b sung va phan bd hop Iy nhan luc y té; nang

cao chat luong y té co s&; Xay dung co ché chinh sach hd tro. Thong qua cac dinh huéng
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néu trén, TP. HCM ky vong sé& xay dung dugc mot hé thong y té hién dai, ddng bo va
cong bang, trong d6 nhan lyc y té dong vai tro trung tim trong viéc nang cao chat lugng
cham soc stre khoe toan dan. Viée phat trién ngudn nhén lyc y té khong chi 14 nhiém vu
chuyén moén ma con 1a yéu té chién lugc trong qua trinh phat trién bén viing ciia nganh

y té thanh phd noi riéng va hé théng y té qudc gia noi chung.

Tong nhan lycy té TP.HCM giai doan 2019-2024
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Hinh 1.2. Téng s6 nhan lyc y té TP. HCM giai doan 2019 — 2024
Nguon: S¢ Y té TP. HCM giai doan 2019 — 2024

Trong bdi canh hién nay, trach nhiém x hoi ctua doanh nghiép (Corporate Social
Responsibility - CSR) tai cac bénh vién khong chi dugc xem 1a mot cam két dao duc,
ma con dong vai tro nhu mdt cong cu quan tri chién lugc nham nang cao hinh anh thuong
hiéu, gia ting niém tin t6 chirc va thiic day su gin bo cua doi ngii nhan vién y té. Khi
dugce trién khai mot cach hiéu qua, cac hoat dong CSR cho phép bénh vién thé hién 1o
cam két trong viéc ton trong va dé cao gia tri ciia nhan vién, tir d6 gop phan nang cao
mtrc d6 hai long va cing cb long trung thanh nghé nghiép. Bén canh d6, CSR con tao
diéu kién hinh thanh méi truong lam viée tich cyc, hai hoa voi hé gia tri ¢4 nhan cua
NVYT, qua d6 nang cao kha niang thu hut va duy tri ngudn nhan luc c6 chat luong.

Viéc trién khai hiéu qua cac hoat dong CSR gitp bénh vién cai thién hinh anh
thuong hiéu thong qua cac chuong trinh huéng dén cong dong, dau tu cho dao tao, phat

trién nhan su, nang cao diéu kién Iam viéc va thuc hién cac chinh sach hd trg xa hoi thiét
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thuc. Bén canh do, viéc tng dung cong nghé thong tin (Information Technology
Application - ITA) trong quan 1y khong chi nang cao hiéu qua van hanh ma con thic
déy sy tham gia tich cuc cia NVYT vao cac hoat dong xa hoi, qua d6 gbp phén nang
cao nhan thirc, niém ty hao nghé nghiép va tinh than gén két td chirc. Hinh anh mot bénh
vién c6 CSR rd nét khong chi tao sirc hut doi véi nhan lyc y té ma con cling ¢6 niém tin
tir phia nguoi bénh va cong dong, déng vai trd quan trong trong viéc hudng dén phat

trién bén viing toan dién.

Trong bdi canh phat trién nhanh chéng ctia nganh y té tai TP. HCM, 1 trung tam
y té 16n nhat ca nude véi hé théng bénh vién cong 14p da tang va da chuyén khoa — viée
nghién clru toan dién mbi quan h¢ gitra trach nhiém xa hoi doanh nghi¢p (CSR), sy gén
két cong viéc (Work Engagement - WOE) cia NVYT va hinh anh thuong hiéu bénh
vién (Hospital Brand Image - HOI) tai cac bénh vién cong 1ap tai TP. HCM van con rat
han ché. Phan 16n cac nghién ctru hién nay tai Viét Nam tap trung vao CSR trong linh
vuc doanh nghiép tu nhan, ngan hang hoic cac tap doan kinh té nha nuéc, trong khi linh
vuc y té cong 1a noi CSR mang tinh nhan van sau sic va anh huong truc tiép dén cong
déng thi chua dugc khai thac mot cach hé théng. bac biét, tai TP. HCM, noi ¢6 hon 100
bénh vién cong 1ap phuc vu hang triéu lugt kham chira bénh mdi nam, chua cé cong
trinh ndo phan tich dong thoi va toan dién mbi lién hé giita CSR, hinh anh thuong hiéu

bénh vién va sy gin két cong viée cia NVYT trong mot mé hinh tich hop.

Bén canh d, cac yéu td trung gian nhu danh tiéng bénh vién (Hospital Reputation
- HOR) va niém tin t6 chirc (Organizational Trust - ORT), c6 vai trd chuyén héa céc gia
tri CSR thanh dong luc noi tai cho nhan vién, cling nhu van chwa dugce xem xét day du
trong cac nghién ctru hién hanh. Danh tiéng bénh vién, khi dugc xa hdi cong nhan vé
nang lyc chuyén mon, dao duc nghé nghi¢p va chat lugng dich vy, co thé tao ra cam
giac ty hao va ning cao sy gan bo ciia NVYT véi to chirc. Tuwong ty, niém tin to chic
thé hién qua su tin tudng vao tinh minh bach, cong bang va dinh huéng phat trién, 4o 1a
yéu td nén tang gitip nhan vién duy tri cam két lau dai va dong gop tich cuc vao higu
qua hoat dong ctia bénh vién. Trong bdi canh chuyén doi sb nganh y té dang duoc ddy
manh tai TP.HCM, tng dung cong nghé thong tin ciing dong vai tro diéu tiét quan trong
trong viéc ting cuong hiéu qua ciia cac mdi quan hé trén. Viéc trién khai hd so bénh an
dién tir, hé thdng phan hoi bénh nhan, phan tich dir liéu nhan su va truyén thong ndi bo

khong chi gitp céi thién trai nghiém ngudi bénh ma con giam tai ap luc cong viéc cho
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NVYT, dong thoi ting cuong sy minh bach va két ndi giita cac gia tri CSR voi thuc tién
quan tri. Do d6 viéc nghién ctru dong thoi cic mbi quan hé giita CSR, hinh anh thuong
hiéu bénh vién, su gén két cong viéc, danh tiéng bénh vién, niém tin to chuc va ung
dung cong nghé thong tin trong bdi canh bénh vién cong 1ap tai TP. HCM khéng chi c6
gia tri hoc thuat trong viéc 1ap day khoang trong 1y thuyét, ma con mang lai y nghia thuc
tién sau sic. N6 giup cac nha quan 1y bénh vién hiéu rd hon vé ky vong va dong luc tim
Iy cia NVYT, tr d6 xay dung cac chién luge nhan sy hiéu qua hon nham thu huat, duy
tri va phat trién ngudn nhan luc chit lugng cao. Pdng thoi, viée ning cao hinh anh
thuong hiéu va danh tiéng bénh vién s& gbp phan ting ning luc canh tranh cta cac bénh
vién cong lap trong méi trudng y té hién dai, noi nguoi dan ngdy cang c6 nhiéu lwa chon

dich vu cham soc strc khoe.

Tom lai, trong bdi canh nguén nhan lyc y té dang ddi mat vé6i nhiéu ap luc va hé
thong y té cong lap gip khong it thach thirc, viéc nghién ctru mdi quan hé gitra trach
nhiém x4 hoi cta bénh vién (CSR), hinh anh thwong hiéu bénh vién (HOI) va su gan két
cong viéc (WOE) ciia NVYT la diéu can thiét va mang tinh thoi su. Khong chi mo ra
mot hudng tiép can moi trong cong tic quan tri bénh vién, cach tiép can nay con gop
phan dinh hinh cac giai phap chién lugc nham nang cao hiéu qua hoat dong va chat

luong dich vu cham soc stc khoe tai Viét Nam.
1.1.2. Béi canh 1y thuyét
1.1.2.1. Trach nhiém xa hoi

CSR 14 mot khai niém da trai qua qué trinh hinh thanh va phat trién qua nhiéu
thap nién, phan anh sy thay d6i trong cach nhin nhan vé vai trd ciia DN d6i véi cong
dong va xa hoi. Tt nhitng nam 1950, cac hoc gia nhu Howard R. Bowen d3 md dudng
cho linh vyc nghién ciru nay khi cho ring DN can xay dung va trién khai cac chinh sach
phtt hop véi gid tri, chuan muc va ky vong xa hoi. Trai qua qua trinh phat trién cua tu
duy quan tri va thuc tién kinh doanh, CSR duoc nhén thirc khong chi 1a mot trach nhi¢m
mang tinh dao dirc, ma con 12 mot cong cu quan tri chién luoc, gop phan quan trong vio
viéc thiic day phat trién bén viing. Khai niém nay ngay cang dugc tich hop sau rong
trong clu tric quan ly DN hi¢n dai, v&i muc ti€u dung hoa lgi ich kinh té va CSR, d@)ng

thoi gia tdng uy tin, gia tri thuong hi¢u va mue dd tin cay tir cac bén lién quan.
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Sy da dang trong cach tiép can CSR d dan dén nhiéu dinh nghia khac nhau. Theo
Dahlsrud (2008), du c¢6 nhiéu quan diém, cac dinh nghia vé CSR van hoi tu ¢ nhitng yéu
t6 ¢t 161 nhu trach nhiém kinh té (ECO), trach nhiém phép Iy (LEG), trach nhiém dao
dac (ETH), trach nhiém tir thién (PHI). Diéu nay phan anh ban chit da chiéu va linh
hoat ctia CSR trong cac bdi canh khac nhau. Votaw (1972) ting chi ra rang CSR khong
mang ¥ nghia gidng nhau d6i voi tat ca moi ngudi, v6i ngudi nay 13 tuan tha phap luat,

vo1 nguol khac 1a hanh vi dao due hodc cam két tu nguyén véi cong dong.

Mot trong nhirng dong gop ndi bat trong viée hé thong hoa CSR 13 mé hinh “thap
CSR” cuia Carroll (1991, 1999). M6 hinh nay phan chia CSR thanh bén ting: ECO (lam
an c6 13i), LEG (tuan thu luat phap), ETH (hanh xtr cong bang) va PHI (dong gbép cho
cong dong). Cau tric nay khong chi giup DN hiéu rd cac mirc d6 cam két xa hoi can dat

dugce ma con tao nén tang cho cac danh gia va do ludng vé CSR trong thuc tién.

Budc sang thé ky 21, khai niém CSR ngay cang dugc quc té hoa va thé ché hoa
thong qua céc t6 chirc toan ciu nhu Ngan hang Thé gidi (2003) hay Hoi dong Doanh
nghiép Thé gi6i vi Phét trién Bén vitng (WBCSD). Theo cac dinh nghia dugc dua ra bai
nhiing t6 chirc nay, CSR dugc hiéu 1a cam két 1au dai ctua doanh nghiép trong viéc hai
hoa muc tiéu ting trudng kinh té véi trach nhiém nang cao chat lugng cudc sdng cho
nguoi lao dong, gia dinh ho, cong dong dia phuong va xa hoi noi chung. Tir d6, CSR
khong con chi 1a mot biéu hién dao dirc, ma d3 tré thanh mot ph?m thiét yéu trong chién

lugc phat trién DN, gén lién véi viée tao 1ap loi ich bén viing.

Trong bdi canh hién dai, nhiéu nghién ctru thyc nghi¢ém da chi ra ré“mg cac hoat
dong CSR khong chi mang lai gia tri xa hoi, ma con gop phan quan trong vao viéc xay
dung hinh anh thuong hiéu, nang cao danh tiéng va gia ting niém tin tir khach hang
(Islam va cong su, 2021; Kodua va cong su, 2022). Dong thoi, CSR ciing dugc ching
minh 13 yéu té thiic ddy su hai long, 1ong trung thanh va hanh vi tich cuc tir phia ngudi

tiéu dung (Agyei va cong su, 2021; Bianchi va cong su, 2019).

Déi véi linh vuc y té, vai tro ciia CSR lai cang tré nén ndi bat, bai bénh vién
khong chi 13 co sé cung cip dich vu chiam séc stre khoe ma con 1a t6 chirc mang trong
trach xa hoi rd nét. CSR trong moi truong bénh vién bao gom cac cam két bao vé quyén
loi nguoi bénh, cai thién chét lwong cham séc, thiic diy cong bang trong tiép can dich

vuy té va tham gia tich cuc vao cac hoat dong vi cong déng. Vi¢c thyc thi hi€éu qua cac
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trach nhiém xa hdi nay khong chi gitip bénh vién nang cao uy tin va hinh dnh thuong

hi€éu, ma con cing c6 long tin cua ddi ngli nhan vién, ngudi bénh va toan thé cong dong.

Ngudn nhan luc y té duge xem 13 yéu t6 nén tang quyét dinh chéat lwong dich vu
cham soc stc khée va hi¢u qua van hanh cta toan bo hé théng y té. Viéc thiét 1ap mot
moi trudng lam viée tich cuc, nudi dudng dao dirc nghé nghiép va xay dung co ché tao
dong luc cho NVYT la cac diéu kién tién quyét dé duy tri va cai thién hiéu suét cua hé
thdng y té qudc gia. Trong bdi canh d6, CSR khong chi dong vai trd nhu mot chuan muc
dao dirc, ma con duge dinh hinh nhu mét chién luoc quan tri nhan lyc va t chirc mang
tinh bén vitng. Diéu nay dic biét co y nghia tai cac bénh vién cong 1ap, von thudng phai
d6i mat voi nhitng thach thirc 16n vé co ché van hanh, ap luc tai chinh va yéu cau dam
bao chat lwong dich vu. Viéc tich hop CSR vao quan tri khong chi gitp cai thién moi
truong lam viéc va ting cuong sy gin két noi bo, ma con gop phan nang cao hinh anh

to chuc trong mat cong dong va cac bén lién quan.
1.1.2.2. Tong quan nghién cvru vé trach nhiém xa hgi

CSR tir 1au d4 khong chi duge nhin nhan nhu mét céng cu marketing nham nang
cao hinh anh thuong hi€u va thu hat khach hang, ma con dugc xem la yéu t6 chién luge
tac dong manh mé dén ndi bo t6 chire, dic biét 1a ddi vai nguoi lao dong. Viéc nghién
ctiru moi quan hé giira CSR, su gan két cong viée ctia nhan vién va hinh anh thuong hiéu
t6 chtrc di va dang tré thanh mot chu dé thu hat duoc nhiéu sy quan tim tir gii hoc gia
trén thé gidi trong nhimg ndm gan day. Tong quan cac cong trinh nghién ciru trong linh

vuc nay cho thay hai hudng ti€p can noi bat:
CSR va sy gan két cong viéc cua nhdn vién

Mot hudng nghién ctru trong tam dau tién tap trung vao viéc kham pha tac dong
ciia CSR ddi voi mirc 6 gin két t6 chirc va cac hanh vi lién quan dén cong viée cla
nhan vién. Nhiéu nghién ctru thyc nghiém da chi ra rﬁng nhan thic tich cuc cua nhan
vién vé cac hoat dong CSR cuia t6 chirc c¢6 thé din dén nhiing két qua tich cuc trong
hanh vi t6 chtrc. Cu thé, cac nghién ctru cia Hosseini va cong su (2022), Rupp va cong
su (2018), Glavas (2016), va Kim va cong su (2010) déu cho thay CSR c6 tac dong
thuan chiéu dén mirc do cam két td chire, dong luc ndi tai, sy hai long trong cong vige
va su ge"ln b6 lau dai cia nhan vién. Trong bdi canh nghién ctru tai An D9, Chaudhary
(2017) ciing khang dinh méi lién hé tich cuc gitra CSR va su gin két cia ngudi lao dong,

dong thoi ghi nhan rang mbi quan hé nay khong chiu anh hudng diéu tiét boi yéu té gisi
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tinh. Pang cha y, Hosseini va cong sy (2022) con bd sung rang hinh anh thuong hiéu
nha tuyén dung c6 thé dong vai trd diéu tiét quan trong, lam gia ting anh hudng cua

CSR dén murc do tham gia tich cuc ctia nhan vién vao cac hoat dong td chure.
CSR V& hinh dnh thwong hiéu té chirc

Hudng nghién ctru thr hai xem xét vai tro cua CSR trong viéc xay dung va cung
¢6 hinh anh thuong hiéu t6 chirc. Cac nghién ctru nhur cia Amoako va cong su (2024),
Kim va cong su (2023), Yan va cong su (2022), Pratihari va cong su (2018) va Esen
(2013) déu khing dinh ring CSR 14 cong cu gitip DN nang cao hinh anh, ting cudng
danh tiéng va cung cb gia tri thwong hiéu trong mat cac bén lién quan, dic biét 1a khach
hang. Esmaeilpour va cong su (2016) tai Iran da chimg minh CSR anh huong tich cuc
khong chi dén hinh anh DN ma con téi gia tri thuong hiéu dugce cam nhan béi ngudi
tiéu dung.

Cdc nghién cueu tai Viét Nam

Tai Viét Nam, mot sd nghién ctru ban dau da cung cép béng chirng thyc nghiém
c6 gid tri, gop phan cung cb co sd 1y thuyét vé CSR. Nghién ctru ctia Nguyén Thi Phuong
va Tran Thi Diém Thiy (2021) trén mau khao sat gém 140 bénh nhan tai Bénh vién Da
khoa Hanh Phuic (An Giang) cho thiy co sd'y té nay da trién khai hiéu qua cac hoat dong
CSR va nhan duogc danh gia tich cuc tir phia ngudi bénh. Trong mot nghién ctru khéac,
Vuong Khanh Tuén va Bui Ha Manh (2023) tién hanh khao sat 417 nhan vién tai cac
DN trén dia ban TP. HCM va phat hién ré“mg CSR c6 tac dong tich cuc dén nhan thuc
clia nguoi lao dong vé danh tiéng va gia tri thuong hiéu cua to chirc

Trong linh vuc dugc pham, Hoang Thi Phuong Thao va Nguyén Kiéu Viét Nhu
(2021) khao sat 320 trinh dugc vién tai cac cong ty da qudc gia di két luan rang CSR
huéng dén nhan vién, khach hang, cong ddng va ddi tac kinh doanh déu c6 tac dong tich
cuc dén dong luc lam viéc va hi¢u suét cong viéc. Ngoai ra, Luu Trong Tuin (2012) cho
rang su két hop gitra chién lugec CSR va phong cach lanh dao phu hop 1a yéu t6 then
chét gitp xay dung thuong hiéu to chirc y té bén viing.

CSR trong méi quan hé véi khdach hang va bénh nhdn

Tt goc nhin cua khach hang, nhiéu nghién ciu da nhan manh tac dong tich cuc
ctia CSR d6i voi nhan thirc va hanh vi tiéu dung. Limbu va cong sy (2020), thong qua
khao sat 455 bénh nhan tai cac bénh vién & Viét Nam, nhan théy réng CSR c6 mbi quan

hé thuan chiéu véi mire d ting hd thuong hi¢u bénh vién — ddc biét, tac dong nay ro rét
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hon ¢ cac bénh vién tu nhan so voi khu vuc cong lap. Tuong tu, nghién clru cua
Siripipatthanakul va cong sy (2021) tai Thai Lan cho thdy CSR ¢6 anh hudng dang ké
dén muc do hai long, hinh 4nh thuong hi¢u va long trung thanh ctia bénh nhan ddi véi

cac phong kham nha khoa tu nhan.
1.1.3. Khodng tréng va vin dé nghién ciu
1.1.3.1. Khodng tréng nghién ciru

Khoéng trong 1y thuyét: Trong nhiing nim gan day, CSR da tro thanh mot chi
dé nghién clru ndi bat trong linh vuc quan tri td chirc, v6i nhiéu cong trinh hoc thuat
chtrng minh tac dong tich cuc cia CSR dén cac két qua quan trong nhu sy gin két nhan
vién, niém tin t6 chirc, hiéu suat lam viéc va hinh anh thwong hiéu. Tuy nhién, phan 16n
cac nghién ciru hién hanh van tiép can theo hudng tuyén tinh, don bién, chu yéu kiém
dinh mdi quan hé tryc tiép gitra CSR véi ting bién s riéng 1é. Didu nay dan dén sy
thiéu trong viéc 1y giai ban chét phirc hop va da chiéu cia CSR trong méi truong to chirc
hién dai, dac bi¢t 1a trong linh vuc y té cong — noi co6 su dan xen gitra s ménh x3a hoi va

yéu cau hiéu qua quan tri.

Thém vao dé, co ché tac dong ciia CSR van chua duoc lam sang té mot cach hé
théng. Céac yéu té trung gian nhu niém tin t6 chirc (ORT), danh tiéng bénh vién (HOR),
dong luc noi tai, nhan thitrc céng bang, va cac yéu td diéu tiét nhu ing dung cong nghé
thong tin (ITA) tuy di duoc dé cip trong mot sd cong trinh qudc té, nhung chua duoc
kiém dinh diy du trong cac mé hinh tich hop. Viéc thiéu ving cac nghién ctru két hop
d6ng thoi nhiéu bién s6 trung gian va diéu tiét da tao ra mot khoang trong 1y thuyét dang
ké, 1am han ché kha ning khai quat héa va ung dung thuc tién cta cac két qua nghién
ctru. Do d6, can c6 cac md hinh nghién ctru toan dién hon, ¢ kha nang phan anh ding

ban chét phirc tap ctia CSR trong mdi truong t6 chic y té cong 14p.

Khoang trong thuc tién: Trong bdi canh nganh y té dang d6i mit v6i nhiéu thach
thirc nhu thiéu hut nguén nhan lyc chit luong cao, ap luc cai thi¢n chét luong dich vu
va yéu cau nang cao uy tin thuong hi¢u, CSR ngay cang duoc xem 1a mot cong cy chién
lugc trong quan tri bénh vién. CSR khong chi thé hién trach nhiém cua t6 chie ddi véi
cong dong ma con goép phan xay dung moi truong lam viée tich cuc, thic ddy dong luc,

nang cao su gan két va hiéu qua cong viéc cia NVYT. Nhitng loi ich nay dong thoi giup
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cung cd uy tin, nang cao hinh anh thuong hi¢u bénh vién va tang cudng nang luc canh

tranh trong hé théng y té.

Tuy nhién, cac nghién ciru thyc nghiém vé CSR trong linh vyuc y té van con han
ché, dic biét 1a khi dat trong bdi canh bénh vién cong lap, noi co dac thu vé st ménh
phuc vu xa hoi, nguén luc tai chinh han ché va ap lyc quan tri cao. Cac cong trinh trudec,
nhu Limbu va cong sy (2020) chi yéu tap trung vao cac khia canh cu thé ciia CSR trong
khuon khd bénh vién tu nhan. Két qua cua ho cho théiy CSR c6 tac dong tich cuc dén
murc d ung ho thuong hi€u bénh vién, tuy nhién dir li¢u khao sat dugc thu thap tir nhom
dbi tuong cé trinh do hoc vén cao, dan dén han ché vé tinh dai dién va mirc do khai quat
ctia két luan nghién ctru. Twong ty nghién ctru Chaudhary (2017), chtrng minh dugc tac
dong ciia CSR dén sy gan két caa nhan vién, nhung chua tinh dén su khac biét trong
phan tng cta timg c4 nhan ddi v6i cac hoat dong CSR. Piéu nay dit ra yéu cau can bd
sung cac yéu to ca nhan nhu dinh huéng gia tri hay nhéan thirc vé CSR dé hiéu rd hon co
ché tac dong. Bén canh d6, cac yéu td trung gian nhu danh tiéng bénh vién (HOR), niém
tin t6 chirc (ORT) va yéu to diéu tiét nhu mg dung cong nghé thong tin (ITA) ciing chua
dugc nghién ciru day di trong mdi quan hé giita CSR, WOE ciia NVYT va HOI. Piéu
nay dit ra nhu cau cip thiét vé cac nghién ctru thyc nghiém c6 pham vi rong hon, phan

anh dung dic thu cta hé thong y té cong lap tai TP. HCM.

Khoang tréng nghién ctru tai Viét Nam: CSR da duogc nghién ctiru trong mot sb
linh vyc nhu kinh doanh, tai chinh — ngan hang va gido duc, nhung trong linh vuc y té
— ddc biét 1a tai cac bénh vién cong lap — béng chirng khoa hoc vé tac dong cua CSR van
con rat han ché. Cho dén nay, chua co nhiéu cong trinh thuc nghiém nao xem xét mot
cach toan dién moi quan hé gitta CSR, su gén két cong viéc cuia NVYT va hinh anh
thuong hiéu bénh vién, ciing nhu vai trd trung gian cia ORT va HOR. Khoang trong
nay dic biét dang chu y trong bdi canh cac bénh vién cong 1ap tai TP. HCM va nhiéu
dia phwong khac dang trién khai manh mé& cac chuong trinh chuyén doi sé y té, bao gdm
bénh 4n dién tir, hé théng quan 1y thong minh, kham chita bénh tir xa va cac ung dung

cong nghé thong tin trong quan 1y ndi bo.

Mot khoang trong quan trong khéc 13 vai trd clia ing dung cong nghé thong tin
nhu mot bién diéu tiét trong mbi quan hé gitra CSR, hinh anh thuong hiéu bénh vién va
su gan két cong viéc. Cac nghién ctru trudc da chi ra rang cong nghé thong tin (CNTT)

c6 thé tang cuong hi¢u qua trién khai CSR va nang cao su tin tuong cua nhan vién vao
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td chure, nhung chu yéu tiép can CNTT nhu mot cong cu hd trg quan tri. HAu nhu chua
c6 nghién ctru ndo xem xét CNTT nhu mot yéu t didu tiét — tirc 13 ¢6 kha ning lam ting
hodc giam cuong do tac dong cua CSR dén WOE ciia NVYT va HOI. Trong khi do,
thuc tién tai TP.HCM cho théy cac bénh vién cong 1ap dang déy manh ITA, tao diéu

kién thuén lgi d€ kiém dinh vai tro di€u ti€t cia yéu td nay trong mo hinh nghién ctru.

Cubi cung, vé phuong dién mé hinh nghién ctru, hdu hét cac cong trinh trude chi
dimg lai ¢ viéc kiém dinh mdi quan hé giita cac bién (CSR — gan két; CSR — thuong
hiéu; thwong hiéu — niém tin). Chua c6 nghién ctru ndo xay dung mot mé hinh tich hop
toan dién, vira xem xét tic dong truc tiép cia CSR, vira phan tich co ché trung gian cua
HOR va ORT, dong thoi kiém dinh vai tro diéu tiét cua tng dung CNTT. Chinh su thiéu
vang nay khién cho b tranh 1y thuyét vé CSR trong linh vuc y té cong con roi rac va

chua du co s¢ dé dé xuét cac ham ¥ quan tri phu hop cho thue tién.

Tir nhitng khoang trong 1y thuyét, thyc tién va béi canh Viét Nam néu trén, c6
thé khang dinh rang viéc nghién ctru mdi quan hé giita CSR, hinh anh thuong hiéu bénh
vién va su gan két cong viéc cia NVYT, véi vai tro trung gian ctia danh tiéng bénh vién
va niém tin t6 chtrc, ciing vai tro diéu tiét ciia ing dung CNTT, trong bdi canh cac bénh
vién cong lap tai TP.HCM, 14 vira cap thiét vira méi mé. Pay khong chi 1a co hoi dé
dong gop vao kho tang tri thitc hoc thuat, ma con mang lai nhiing goi ¥ quan tri thiét

thue cho hé thong y té Viét Nam trong qua trinh chuyén doi va phat trién.
1.1.3.2. Van dé nghién ciru

Xuat phét tir nhitng khoang tréng 1y thuyét va thuc tién trong linh vuc quan tri
bénh vién, nghién ctru ndy hudng dén viéc kham pha va 1am rd moi quan hé giita CSR,
su gén két cong viéc cua NVYT va hinh anh thuong hi€u bénh vién tai cac bénh vién
cong lap ¢ TP. HCM. Trong tam cta nghién ctru la phan tich vai tro trung gian ctia danh
tiéng bénh vién va niém tin t6 chirc, déng thoi kiém dinh anh huéng diéu tiét cia tng
dung cong nghé thong tin trong mdi quan hé gitta CSR véi sur gan két cong viée va hinh

anh thuong hi¢u bénh vién.

Trong bdi canh dic thu ctia nganh y té, CSR khong chi don thudn 1a cac hoat
dong thién nguyén hay tuan thi phap luat, ma con bao gom nhirng hanh dong mang tinh
dao duc, nhan van va huong dén 1gi ich cong d@)ng. Céc biéu hién cu thé cia CSR trong

bénh vién co thé ké dén nhu: nang cao chit luong kham chira bénh, ddm bdo an toan
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ngudi bénh, cai thién strc khoe cong dong, trién khai cac chuong trinh hd tro xa hoi, va
thuc déy su cong bﬁng trong tiép candichvuy té. Viéc thuc thi hiéu qua céc hoat dong
CSR khong chi khang dinh cam két xa hoi ctia bénh vién ma con gop phan ciing ¢b niém
tin tir phia cong dong, nang cao mirc do tin nhiém va tao dung hinh anh thuong hiéu tich

cuc, tur d6 thu hut va gitr chan doi ngli NVYT c6 trinh d§ chuyén mon cao.

Hinh &nh thuong hi€u bénh vién dong vai tro trung tdm trong viéc dinh hinh nhan
thirc ctia ngudi bénh va xa hoi vé chét luong dich vy, mirc d6 uy tin va cac gia tri cot 16
ctia to chtrc. Trong méi trudng canh tranh ngay cang gay git, CSR tré thanh mot cong
cu chién lugc gitip bénh vién dinh vi thuong hi¢u thong qua viéc thé hién su quan tam
dén cac van dé xa hoi. Piéu nay khong chi tao nén ban séc to chirc rd rang ma con giup
bénh vién khac biét hoa so véi cac don vi cung cép dichvuy té khac. Hinh anh thuong
hiéu tich cyc gop phan nang cao kha ning canh tranh, m& rong pham vi anh hudng va

tao dung moi quan hé bén viing vdi cac bén lién quan.

Sy gin két va tham gia tich cuc cia NVYT duoc xem 13 yéu t6 then chdt trong
viéc duy tri va nang cao chat lugng chiam soc sirc khoe. Khi nhan vién cho rang to chirc
cua ho ¢o trach nhiém vai cong déng va xa hdi, ho thuong phat trién niém tu hao nghé
nghiép, gia tang dong luc 1am viéc va c6 xu hudng gin bé 1au dai. CSR vi thé 6 thé tro
thanh mot cong cu chién luge quan trong gitip thuc day su gan két t6 chirc tir bén trong,

tao ra moi1 truong lam vi¢e tich cuc, nang cao hi€u suat va gidm thiéu ty I¢ nghi viéc.

Nghién ctru nay ciing dit trong tim vao viéc kiém dinh vai tro trung gian cta
danh tiéng bénh vién va niém tin to chirc trong mdi quan hé giira CSR v6i hinh anh
thuong hiéu va su gén két cong vi¢éc. Danh tiéng bénh vién dugc xem nhu mdt tai san
v6 hinh c6 gié tri, phan anh mirc d6 uy tin va sy tin tudng tir phia cong dong. Trong khi
d6, niém tin t6 chirc 12 yéu t6 nén tang gitip NVYT cam thiy an tam, tin tuong vao dinh
hudng va gia tri cia t6 chuc, tir d6 thic déy su gén két 1au dai. Bén canh do, ung dung
cong nghé thong tin duoc xem 13 yéu t6 diéu tiét quan trong, c6 kha ning lam gia ting
hiéu qua ciia cac hoat dong CSR thong qua viéc cai thién kha nang truyén thong, nang
cao chit lwong dich vu va tdi uu hoa quy trinh quan 1y. Viéc tich hgp cong nghé thong
tin trong quan tri CSR khong chi gitip bénh vién phan hoi nhanh chéng véi nhu cau xa

hoi ma con tao ra trai nghi¢m tich cyc cho cd nguoi bénh va nhan vién.



15
Tém lai, nghién ciru nay nham muc tiéu xac dinh rd cac mdi lién hé gitta CSR,
hinh anh thuong hi¢u bénh vién va su ga"ln két cong viéc cua NVYT, déng thoi kiém
dinh vai trd trung gian cta danh tiéng bénh vién va niém tin to chtrc cling nhu vai tro
diéu tiét cua ung dung cong nghé thong tin. Két qua nghién ctru ky vong s& cung cip
cac ham y quan tri thiét thuc cho cac bénh vién cong tai TP. HCM, dac biét trong boi
canh chuyén ddi s6 va phat trién bén viing, gop phan ning cao hiéu qua hoat dong, chat

luong dich vu va gi tri xa hoi cua to chirc y té.
1.1.4. Sw can thiét nghién cieu trong béi canh Thanh phé Hé Chi Minh

Trong bdi canh Viét Nam dang déy manh qua trinh cai cach va hién dai hoa hé
thng y té nham dap tng nhu cau chim soc stc khoe ngay cang gia ting ctia ngudi dan,
CSR ngay cang duoc xem nhu mot yéu té tiém niang gop phan nang cao hiéu qua hoat
dong va chat lugng dich vu tai cac co s¢ y té cong 1ap. Vi quy mo dan sé di vuot mde
100 triéu ngudi, hé théng y té Viét Nam dang phai d6i mat voi nhidu ap luc dang ke,
bao gém tinh trang thiéu hut nguén nhan lyc y té, han ché vé co so ha téng, kho khan tai

chinh va ky vong ngay cang cao tir xa hdi doi vaoi chat lugng dich vy cham sdc strc khde.

Maic du lyc lwong NVYT tai Viét Nam da tang trudng voi tbc do trung binh
khoang 1-2% mdi nim, s lugng béc si va diéu dudng trén dau ngudi van thip hon dang
ké so voi mie trung binh ciia khu vire va thé gidi. Thuc trang nay yéu cau cap thiét trong
viéc xay dung cac chién luoc phat trién bén viing nham nang cao hi¢u suét lam viéc,
thuc day dong luc ndi tai va gia ting mirc d6 gan két cia NVYT, dic biét trong khu vuc

cong 1ap, noi dang chiu stc ép 16n nhat vé nhiém vu cham soc suc khoe cong dong.

Trong bbi canh d6, TP. HCM la trung tam kinh té, van hoa va y té 16n nhat ca
nuée, duge xem 13 dia ban phan anh rd nét nhét nhitng thach thtrc va tiém ning trong
viéc trién khai CSR tai hé théng bénh vién cong lap. Vi dan sé hon 10 triéu nguoi va
vai tro 13 trung tAm tiép nhan bénh nhan tir cc tinh thanh phia Nam, TP. HCM tép trung
nhiéu bénh vién tuyén cudi quan trong nhu Bénh vién Chg Ray, Bénh vién Pai hoc Y
Dugc TP. HCM, Bénh vién Thong Nhat, Bénh vién Nhi Dong 1, Bénh vién Tir Dii va
Bénh vién Binh Dén. Sy gia ting lién tuc vé s6 luong bénh nhén, dic biét 1a cac trudng
hop bénh ning va phuc tap, khién tinh trang qua tai dién ra thuong xuyén, tao ap luc 1én

1én h¢ thong van hanh ciing nhu d6i ngii NVYT.
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Trong h¢ théng y té TP. HCM, su khéc biét gitra bénh vién cong 1ap va bénh vién
tu nhan thé hién rd qua muc ti€u hoat dong, co ché van hanh va dinh hudéng phuc vu
ngudi bénh. Cac bénh vién cong 1ap chi yéu hudng dén muc tiéu phuc vu cong dong,
dam bao an sinh x4 hdi va cung cp dich vu chim soc stc khoe cho moi ting 16p dan
cu, dac biét la nhdm bénh nhan st dung bao hiém y té hodc bénh nhan c6 hoan canh kho
khan. fo)ng thoi, nhiéu bénh vién cong lap tai TP. HCM giir vai tro 1a bénh vién tuyén
cudi, thuong xuyén tiép nhan diéu tri cac ca bénh nang, doi héi trinh d§ chuyén mon cao
va nguén lucy té 16n. Nguoc lai, bénh vién tu nhan van hanh theo co ché thi truong voi
muc tiéu tdi wu hoa hiéu qua kinh doanh va kha ning sinh loi, do d6 thudng tip trung
phat trién dich vu theo phan khiic khach hang c6 kha ning chi tra cao, dong thoi lya

chon danh muc dich vu phu hop vo1 nang lyc chuyén mon va hi€u qua tai chinh.

Su khac biét giita hai mo hinh bénh vién con thé hién rd qua ngudn lyc tai chinh
va kha ning dau tu co s¢ ha ting. Bénh vién cong 1ap phan 16n phu thudc vao ngan sach
nha nudc, ngudn thu tir bao hiém y t& va vién phi. Qua trinh dau tu trang thiét bi, ning
cAp co sd vat chat thudng bi han ché bai co ché phan bo ngan sach va tha tuc hanh chinh
phie tap. Trong bdi canh nhu cau kham chita bénh ngay cang gia ting, nhiéu bénh vién
cong 1ap tai TP. HCM thudng xuyén roi vao tinh trang qua tai, din dén ap luc 16n 1én
hé thong co sé vat chat va nguy co xudng cap nhanh chong. Trai lai, bénh vién tu nhan
co loi thé trong viéc huy dong von va tai du tu tir loi nhuén, qua doé co thé chu dong
hon trong nang cr?ip trang thiét bi, phat trién co s& vat chat hién dai va cai thién tién nghi

phuc vu nguoi bénh.

Bén canh d6, yéu t6 ngudn nhan lyc va chinh sach dai ngd cling phan anh su khac
biét r0 rét gitta khu vuc cong 1ap va tu nhan. Tai cac bénh vién cong 1ap, doi ngli nhan
vién y té thuong phai ddi mit véi khdi luong cong viée 16m do sé lugng bénh nhan déng,
cuong do truc cao va trach nhi¢ém chuyén mén nang né, dic biét tai cac bénh vién tuyén
cudi. Tuy nhién, ché d6 lwong thudng va dii ngd bi rang budc béi co ché quan 1y nha
nudc, khién kha ning canh tranh trong thu hat va giit chan nhan lyc chat luong cao tro
nén han ché. Piéu nay 1am gia ting nguy co kiét sirc nghé nghiép, suy giam dong luc
lam viéc va xu hudng dich chuyén nhan su sang khu vuc tu nhan. Trong khi d6, bénh
vién tur nhan thuong c6 co ché quan tri linh hoat hon, cho phép trién khai cac chinh sach
lwong thuéng hip dan, méi trudng lam viée chuyén nghiép va co hoi thing tién rd rang.

Mic diu NVYT tai khu vuc tu nhan c¢6 thé chiu ap luc tir cc chi tiéu hiéu suat va yéu
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cau dich vu cao, song nhin chung van dugc danh gia tich cyc hon vé diéu ki¢n lam viéc

va ché d6 phuc loi.

Ngoai ra, su khac biét vé chat lugng dich vu va trai nghiém nguo1 bénh cling la
mot dic trung ndi bat. Do tinh trang qua tai kéo dai, cac bénh vién cong lap thudong gip
kho khin trong t6i wu héa quy trinh kham chita bénh, ddn dén thoi gian chd doi 1au, thi
tuc hanh chinh phtrc tap va chat lugng phuc vu chwa dong déu. Ap luc cong viée cao
cling c6 thé anh huong dén thai d6 phuc vu va muc do hai long ctia bénh nhan. Tuy
nhién, can thira nhan réng nhiéu bénh vién cong lap tuyén cudi tai TP. HCM van sé hitu
thé manh vuot troi vé nang luc chuyén mon, trinh d§ doi ngli y bac si va kha nang diéu
tri cac ca bénh phurc tap ma khong phai bénh vién tu nhan nao cling co thé dap ung.
Nguoc lai, bénh vién tu nhan thudng chu trong cai thién trai nghiém khach hang thong
qua quy trinh tiép nhan thuan tién, giam thoi gian cho, ning cao chat luong chim séc

va tao moi truong kham chita bénh ti€n nghi, tir d6 tao loi thé canh tranh vé dich vu.

Su khéc biét trong co ché quan tri va muc dg linh hoat trong van hanh cling gop
phﬁn dinh hinh rd nét dac trung cua hai m6 hinh bénh vién. Cac bénh vién cong 1ap chiu
su chi phéi ctia hé théng quan 1y hanh chinh cong, tuan thil nhiéu quy dinh va quy trinh
phé duyét nhiéu téng trong hoat dong mua sam thiét bi, tuyén dung, khen thuéng hoac
trién khai cac sang kién cai tién. Do d6, kha nang doi méi va thich ing nhanh véi sy
thay d6i ciia moi trudng canh tranh thudng bi han ché. Trong khi d6, bénh vién tu nhan
véan hanh theo co ché quan tri doanh nghiép, c6 kha ning ra quyét dinh nhanh, linh hoat
trong diéu chinh chinh sach nhan sy, dau tu cong nghé va cai tién quy trinh phuc vu

nguodi bénh.

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gia ting, HOI ciing tro thanh yéu t6 quan
trong anh huong dén niém tin va sy lya chon cua nguoi bénh. Cac bénh vién cong lap
tai TP. HCM thuong s¢ hiru uy tin lau doi va dugc xa hoi cong nhan nho nang luc
chuyén mon cao, dac biét 1a cac bénh vién tuyén cudi. Tuy nhién, hinh anh thuong hi¢u
d6i khi bi anh huéng béi tinh trang qua tai, chat lugng dich vy chua dong déu va cac
van dé truyén thong tiéu cuc lién quan dén trai nghi¢m bénh nhan. Nguoc lai, bénh vién
tu nhan thuong xay dung thuong hiéu theo huéng dich vu cao cip, chim soc tin tim va
g dung cong nghé hién dai, dong thoi ddu tw manh vao hoat dong marketing va quan

tri hinh anh nhim nang cao muc d§ nhan dién thuong hi¢u.
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Péng chu v, su khic biét trong cach tiép can CSR ciing phan anh rd dic trung
cua ting mo6 hinh bénh vién. Ddi v6i bénh vién cong lap, CSR thuong gén 1ién v&i nhiém
vu x4 hoi von ¢6 nhu chim séc stre khoe cong déng, hd tro bénh nhan ngheo hodc trién
khai cac chuong trinh y té cong cong. Tuy nhién, cic hoat dong CSR tai khu vuc cong
1ap d6i khi mang tinh roi rac, thiéu chién luge dai han do han ché vé ngan sach, thiéu bo
phan chuyén trach va chwa chu trong truyén théng CSR mét cach hé théng. Trong khi
d6, bénh vién tu nhan thuong trién khai CSR nhu mot phan trong chién luge phat trién
thuong hiéu va nang cao niang luc canh tranh. Cac hoat dong nhu kham chita bénh mién
phi, tai tro cong ddng, bao vé mdi truong hay hd trg nhom yéu thé thuong duge dau tu
bai ban va truyén thong rong rii, qua do tao tic dong tich cuc dén hinh anh thuwong hiéu

va muc do tin cdy trong xa hoi.

Vi nhitng dic diém trén, TP. HCM dugc xem 1a bbi canh nghién ctru phi hop
cho cac chu dé lién quan dén CSR trong linh vuc y té cong 1ap, nho sy da dang vé dan
cu, diéu kién kinh té — x3 hoi va muac do ung dung cong nghé cao. Cac bénh vién tai day
thuong tién phong trién khai cc giai phap cong nghé thong tin trong quan 1y va cham
soc suc khoe, bao gém bénh an dién tr, hé théng quan 1y dir liéu bénh nhan tich hop va
kham chira bénh tir xa. Do do, vi¢c nghién ctru vai tro diéu tiét cua ITA trong mbi quan

hé gitra CSR, WOE va HOI 1a hoan toan phu hop voi bdi canh thuec tién tai TP. HCM.

Bén canh d6, TP. HCM ciing quy tu nhiéu co s¢ dao tao, vién nghién ctru va to
chtrc y t& hang déu, tao diéu kién thuin loi cho hop tac hoc thuit, thu thap dit liéu va
trién khai cac chuong trinh CSR ¢6 tinh tng dung cao. Bac biét, o1 ngli NVYT tai thanh
phé co su da dang vé d0 tudi, trinh d6 chuyén mén, vi tri cong tic va nén tang vin hoa,
qua d6 cho phép danh gia mot cach toan dién tac dong ciia CSR dén nhan thirc va hanh

vi trong moi trudng bénh vién cong lap.

Tém lai, viéc lya chon TP. HCM lam béi canh nghién ctru khong chi mang y
nghia thuc tién ma con gop phan bo sung bang chimg thuc nghiém quan trong cho linh
vuc quan tri bénh vién tai Viét Nam. Nghién ctu ky vong dong gop vao viéc nang cao
chét luong dich vu y té cong, hd tro thu hut va giir chdn ngudn nhan luc y té chit luong
cao, déng thoi xay dung hinh anh bénh vién than thi¢n, chuyén nghi¢p, hudng dén muc

tiéu phat trién mot hé théng y té cong lap hién dai, bén viing va giau tinh nhan van.
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1.2. Muc tiéu nghién ctru
1.2.1. Muc tiéu téng quéat

Nghién ciru tac dong ctia CSR dén hinh anh thuwong hiéu bénh vién va sy gin két
cong viée cia NVYT, dong thoi kiém dinh vai trd trung gian cta danh tiéng bénh vién
va niém tin t6 chirc, ciing nhu vai tro diéu tiét cua img dung cong nghé thong tin trong
cac moi quan hé nay.

1.2.2. Muc tiéu cu thé

- Khéam pha va xé&c dinh cac thanh phan ciia CSR trong bdi canh hoat dong cua
bénh vién.

- Panh gia tic dong ciia CSR dén hinh anh thuong hiéu bénh vién va su gin két
cong viéc cua NVYT.

- Phan tich mdi quan hé gitra hinh anh thuong hiéu bénh vién va sy gin két cong
viéc cua NVYT.

- Kiém dinh vai tro trung gian cia danh tiéng bénh vién va niém tin to chic trong
mbi quan h¢ gitta CSR v&i hinh anh thuong hi¢u bénh vién va sy gén két cong viéc cua
NVYT.

- Kiém dinh vai tro diéu tiét ctia img dung cong nghé thong tin trong bénh vién dbi
v6i mbi quan hé giita CSR va hinh anh thuong hiéu bénh vién, ciing nhu mbi quan hé
gitra CSR va su gin két cong viéc cuia NVYT.

- Pé xuit cac ham ¥ quan tri nham nang cao hinh anh thwong hiéu bénh vién va sy
gin két cong viée cia NVYT thong qua thuc hanh CSR hiéu qua, ning cao danh tiéng
bénh vién va niém tin t6 chirc, ddy manh ing dung cong nghé thong tin trong quan tri
va cung tng dich vu y té.

Cau héi nghién ciru

- CSR duoc cau thanh boi nhitng thanh phan nao trong linh vuc y té?

- CSR téc dong nhu thé nao dén hinh anh thuong hi¢u bénh vién va sy gan két cong
viéc cua NVYT?

- Hinh anh thwong hiéu bénh vién va su gin két cong viéc caia NVYT c6 mbi quan

hé v61 nhau nhu thé nao?
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- Danh tiéng bénh vién va niém tin t6 chirc c6 déng vai trd trung gian trong mdi
quan hé gitra CSR vd&i hinh anh thuong hiéu bénh vién va su gén két cong viéc cua
NVYT hay khong?

- Mirc d6 tmg dung cong nghé thong tin trong bénh vién cé diéu tiét tic dong cua
CSR dén hinh anh thuong hiéu bénh vién va sy gan két cong viéc cia NVYT hay khong?

- Nhitng ham ¥ quan tri ndo duoc dé xuit nhim nang cao hinh anh thwong hiéu
bénh vién va su gan két cong viéc ctia nhan vién y té thong qua thuc hanh CSR, cung cb
danh tiéng va niém tin t6 chirc, cling nhu ting cuong Gng dung céng nghé thong tin?

1.3. P6i twong va pham vi nghién ctru

1.3.1. Péi twreng nghién ciru

Déi twong nghién ciru: Cac mdi quan hé gitta CSR, hinh anh thwong hiéu bénh
vién va su gin két cong viéc cia NVYT. Vai tro trung gian ciia danh tiéng bénh vién va
niém tin t6 chire trong cac moi quan hé trén. Vai tro diéu tiét cua tmg dung céng nghé
thong tin trong tic dong cia CSR dén hinh anh thuong hiéu va su gin két cong viéc cua
NVYT. Nghién ctru trong cac bénh vién cong lap tai TP. HCM, theo bdi canh thuc tién,

Iy thuyét va sy hiéu biét & Viét Nam.

boi tuong khao sat: [a NVYT gém bac si, dugce si, didu dudng, k¥ thuat vién va
nhan vién y té khac dang lam viéc trong cac bénh vién cong lap & TP. HCM, noi tap
trung khoang 90% tong sb giwdng bénh ciia toan thanh phd. Muc tiéu ctia nghién ctru 14
danh gid cam nhan cia NVYT vé méi truong 1am viée, ciing nhu cac yéu td lién quan
anh huong dén chat lugng cong viéc va su gén két ctia ho tai bénh vién. Nghién ctru sé
khao sat NVYT thudc cac bénh vién tuyén trung uong, bénh vién hang I va bénh vién
hang II. Cach tiép can nay giap thu thap dir li€u tir nhiing nhom bénh vién cé sy khac
biét vé quy mo, mirc dd quan 1y va pham vi hoat dong, tir d6 c6 cai nhin toan dién hon

vé cam nhan caa NVYT trong hé théng bénh vién cong 1ap ciia TP. HCM.
1.3.2. Phgm vi nghién ceru
Pham vi Iy thuyét

Nghién ctru tip trung vao nhom céac khai niém trong tim bao gdm: CSR, HOI,

WOE caa NVYT, HOR, ORT va ITA trong quan Iy y té cong. Trén co sé ndy, nghién
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ctru tién hanh phan tich méi quan hé giita cac khai niém thong qua hé thong cac 1y thuyét
nén tang, bao gdm: 1y thuyét kich thich — co thé - phan tng (SOR), 1y thuyét cac bén
lién quan, 1y thuyét trao d6i xa hoi, 1y thuyét ban sic xa hoi. Cac 1y thuyét nay dugc van
dung dé do ludng nhan thic cia doi ngii NVYT dang cong tac tai cac bénh vién cong

1ap trén dia ban TP. HCM ddi vé6i nhitng khai niém nghién ctru néu trén.
Pham vi khao sat

béi tuong khdo sat cua nghién ctru la NVYT dang lam viéc tai cac bénh vién
tuyén Trung wong, bénh vién hang I va hang II tai TP. HCM, véi tiéu chi chon mau la
c6 thoi gian cong tac t6i thiéu tir 1 ndm trd 1én tai cac co sd ndy.

Pham vi thoti gian:

Nghién ctru duogc trién khai trong giai doan tir naim 2023 dén nam 2025, trong d6
qua trinh thu thap dir li¢u so cép phuc vu cho phéan tich dugc thuc hi¢én tap trung vao

nam 2024.
1.4. Phwong phap nghién ciru

Luan an st dung phuong phap nghién ctru hdn hop, két hop gitra tiép can dinh
tinh va dinh luong. Trong d6, phan nghién ciru dinh luong duoc trién khai qua hai giai

doan: nghién ctru so bd va nghién ctru chinh thirc.

Tac gia thuc hién téng quan tai liéu nhdm xac dinh vin dé va muc tiéu nghién
ctru, dong thoi xdy dung co s& 1y luan nén tang cho luén an. Qua trinh nay duoc thuc
hién thong qua viéc thu thap, phan tich va tong hop cac cong trinh khoa hoc da duoc
cong bd trong va ngoai nude, tir d6 nhan dién cac 1y thuyét nén (gdc) phu hop va lam rd
khoang tréng nghién ctru can duoc tiép can trong bdi canh cu thé cia luan an. P 1a ly
thuyét vé CSR ctia cac co sO y té noi chung va bénh vién noi riéng. Tong quan cac cong
trinh nghién ctru ¢ lién quan dén cac yéu t6 vé WOE cta d6i ngii NVYT va tao nén
HOI, tir d6 tim ra khoang tréng nghién ciru. Qua trinh nay da gitp tac gia phat hién ra
gdc nhin méi tir cac van dé da duogc cic nghién ciru trude ddy, 1am cin et quan trong dé
dé xuat moé hinh nghién ctru cua luan an. Nghién cuu téng quan tai liéu dugc thyc hi¢n
dé tong hop va lua chon cac tiéu chi do luong CSR, WOE ctia NVYT va HOI, ORT,
HOR, ITA di duoc sir dung trong cac nghién ctru trudc day, nham thiét 14p va hoan

thién cach thirc do ludng cac bién trong mdé hinh, xay dung bo cau hoi ban cau trac va
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nhiing van deé can lam sang to trude khi tién hanh trién khai nghién ctru dinh tinh va

dinh lugng so bo.
1.4.1. Nghién ciru dinh tinh

Phuong phap nghién ciru dinh tinh dwoc trién khai thong qua ky thuat phong vén
sdu vai cac chuyén gia va cac bén lién quan. Muc tiéu cua giai doan nay la hiéu chinh
mo hinh nghién ctu va gia thuyét, hoan thién hé théng tiéu chi do luong ciing nhu noi
dung phiéu khao sat lién quan dén céc bién: CSR, WOE, HOI, ORT, HOR va ITA. Céc
cudc phong van duoc thuc hién véi chuyén gia, nha quan 1y va nha khoa hoc ¢6 chuyén
moén siu trong linh vuc y té va quan 1y bénh vién nham thu thap phan héi, gép y vé noi
dung cac thang do va cau hoi khao sat. Dya trén cac phan hoi nay, tac gia tién hanh phat
trién, diéu chinh va bo sung noi dung cau hoi, bao dam ngdn ngir duoc sir dung phd hop
V6i trinh d6 nhan thire, vin héa va bdi canh cia ngudi tra 1oi tai Viét Nam. Dong thoi,
kich ban phong van va noi dung cac thang do ciing dugc ra soat dé dam bao tinh ré rang,

dé hiéu va ph hop véi muc tiéu nghién cau.
1.4.2. Nghién céru dinh luwong

Trong giai doan nghién ctru dinh lugng so bd, tac gid sir dung phuong phap khao
sat bang bang cau hoi nham danh gia tinh phi hop cia kich ban khao sat va cc thang
do dugc dé xuat. Muc tiéu chinh 1a kiém tra do tin cdy cua thang do trude khi tién hanh
khao sat chinh thtrc. P tin cay duoc danh gia thong qua hé sé Cronbach’s Alpha nhim
xac dinh muc d6 nhat quan noi tai ciia cc bién quan sat trong mdi thang do. Phan tich
duoc thuc hién béng phﬁn mém SPSS 25.0. Dya trén két qua phan tich, cac bién khong
dat yéu cau s& duoc loai bo hodc diéu chinh dé dam bao d6 tin cay va tinh dai dién. Két
qua tir budc nay duge sir dung dé hoan thién bang cau hoi khao sat phuc vu cho giai

doan nghién ctru dinh luong chinh thirc tiép theo.

Trong giai doan nghién ctru chinh thirc, phuong phap nghién ctru dinh lugng véi
thiét ké thir nghiém gia dinh dugc sir dung dé thu thap dit liéu, danh gia mé hinh nghién
clru, tién hanh danh gia do tin ciy cia thang do Cronbach’s Alpha mot 1an nita, kiém
dinh cac gia thuyét, sép Xép lai m6 hinh, x4c dinh vai tro cia CSR va tim ra trong s6 cho
cac moi lién hé cua CSR dén WOE cua NVYT, HOI, ORT, HOR, ITA. Viéc phan tich
dir liéu duoc thuc hién br:ing phﬁn mém SmartPLS 4.0. Tu két qué cua nghién ctru tac

gia s& dua ra két luan va y nghia Iy thuyét va thuc tién cta luan an.
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1.5. Y nghia khoa hoc va thuec tién

Nghién ctru déng gép quan trong vao linh vire quan tri bénh vién thong qua kiém
dinh m6 hinh 1y thuyét vé tac dong ctia CSR dén HOI va WOE cua NVYT. Trén co so
van dung cac 1y thuyét nén tang nhu 1y thuyét kich thich — co thé - phan tng, 1y thuyét
cac bén lién quan, 1y thuyét trao doi x4 hoi va 1y thuyét ban sic xa hoi, nghién ciru da
1am rd vai tro trung gian cia HOR va ORT trong méi quan hé giita CSR, HOI va WOE
ciia NVYT. Viéc tich hop cac yéu td nay vao mot mé hinh tong thé khéng chi mé rong
pham vi tng dung cta cac 1y thuyét quan tri hién dai trong bdi canh y té cong, ma con

g6p phan xay dung khung 1y thuyét dic thu cho linh vuc bénh vién tai Viét Nam.

Dic biét, nghién ciru dua vao yéu t6 diéu tiét cua ITA trong mdi quan hé giira
CSR va HOI va WOE ciia NVYT, qua d6 phan anh xu huéng chuyén doi so trong quan
tri bénh vién. Viéc xac lap vai tro diéu tiét cua ITA 1a diém méi trong nghién curu vé
CSR trong linh vuc y té, gop phan bo sung vao khoang trong 1y thuyét hién nay. Ngoai
ra, nghién ctru ciing cung cip co so do ludng cac khai niém CSR, HOI, WOE, HOR,
ORT, ITA trong bdi canh bénh vién cong 1ap, tir d6 tao tién dé cho cac nghién ctru tiép
theo trong linh vuc quan tri nguén nhan luc y té. V& mat thuc tién, nghién clru mang lai
gia tri tng dung cao trong cong tac quan tri bénh vién cong 1ap tai TP. HCM la noi tap
trung phan 16n ngudn luc y té cia ca nude. Thong qua khao sat cia NVYT tai bénh vién
tuyén Trung uvong, hang I va hang II, nghién ctru ¢4 phan anh thyc trang méi trudng 1am
viéc, muc do gén két ctia nhan vién doi véi cac hoat dong CSR cua bénh vién. Nhirng
két qua cung cap dir lidu thuc tién quan trong dé cac nha quan 1y bénh vién xdy dung

chién lugc nhan sy, cai thién moéi truong lam viéc va nang cao chat luong dich vu y té.

Bén canh d6, nghién ctru dua ra cac ham y quan tri nhim ning cao HOI thong
qua viéc trién khai CSR mét cach ¢ hé théng, cung ¢6 HOR va tang cuong ORT. Viéc
xéc dinh vai tro diéu tiét ciia ITA ciling giup cac bénh vién dinh hudéng chién luge chuyén
d6i s6 phu hop, tir d6 t6i uu héa hidu qua quan tri va nang cao sy hai 10ng cia NVYT.
Nhu vay, nghién ctru khong chi gop phén cai thién hi€u qua hoat dong ctiia bénh vién
cong lap, ma con hd tro xay dung mot hé thdng y té bén virg, nhan vin va hién dai hon

trong bdi canh hoi nhap va phat trién.
1.6. Két cAu ciia ludn 4n

Béo cdo nghién ctru dugc ciu tric thanh ndm chuong, phan anh day du qua trinh

trién khai va cac ndi dung hoc thuat cot 16i.
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Chuong 1 trinh bay tong quan van dé nghién ctru, bao gdm bdi canh thuc tién,
bdi canh 1y thuyét, khoang tréng nghién ctru va xac dinh vin dé can nghién ciru; muc
tiéu nghién ctru, ddi twong va pham vi nghién ciru, phuong phap nghién ctru, tir d6 xac

lap y nghia khoa hoc va thyc tién cua luan an.

Chuong 2 tap trung vao viéc xay dung co so 1y thuyét va mo hinh nghién ciru,
bao gom viéc xay dung mo hinh khai niém, trinh bay cac Iy thuyét nén tang co lién quan,

va phat trién hé thong céc gia thuyét nghién ctru pht hop véi bdi canh luan an.

Chuong 3 mé ta phwong phap nghién ctru duge st dung trong ludn an, bao gdm
quy trinh nghién ctru, cach thie phat trién va kiém dinh cac thang do. Cac k¥ thuét phan
tich nhu danh gia do tin cay, gia tri hoi tu va phan biét ciia thang do dugc su dung dé
hiéu chinh mé hinh 1y thuyét. M6 hinh nghién ctru cubi cung dugc dé xuat dua trén két

qua phan tich nay.

Chuong 4 trinh bay két qua phan tich dir liéu dinh lugng, kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctru va thao luin cac phat hién trong mbi lién hé véi co so 1y thuyét, bdi canh

thyc tién ciing nhu cac nghién ciru trude do.

Chuong 5 dua ra két luan va ham y tir két qua nghién ctru, bao gom tong hop cac
két qua chinh, ham ¥ quan tri, dong thoi chi ra cac han ché ciia nghién ciru va dé xuat

céc hudng nghién ciru tiép theo trong tuong lai.
Tém tit chwong 1

Chuong 1 ctia nghién ctru thue hién lugc khao tong quan cac cong trinh lién quan
dén CSR, két hop gitra phan tich bdi canh thuc tién va bdi canh 1y thuyét, nham lam rd
khoang tréng nghién ciru va xac dinh van dé nghién ctru can giai quyét. Noi dung chuong
nay cling 1am noi bat tinh cap thiét cua luan an, dong thoi xac dinh rd muc tiu, d6i
tugng, pham vi va phuong phap nghién ctru dugce 4p dung. Phan téng quan nay dong vai
tro nhu nén tang hoc thuat trong yéu, gop phan dinh hinh hé thdng 1y thuyét nén lién
quan dén CSR, hinh anh thuong hiéu bénh vién va mirc d6 gan két cong viéc ciia NVYT,
Duya trén d6, nghién ctru xac dinh va trién khai cc thanh to trung gian quan trong danh
tiéng bénh vién va niém tin to chirc va yéu té diéu tiét ung dung cong nghé thong tin
trong linh vuc y té cong, tir 46 phat trién mé hinh nghién ciru phit hop véi bdi canh bénh

vién cong 1ap tai Viét Nam.
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CHUONG 2. COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU

Chuong nay lam rd cac khai niém cua nghién cau, bao gdm CSR, WOE cia
NVYT va HOI. Sau d6 trinh bay céc co s& Iy thuyét nén tang cd lién quan nhu: 1y thuyét
kich thich — co thé - phan tng, ly thuyét cac bén lién quan, ly thuyét trao doi x& hoi, ly
thuyét ban sic xa hoi, nghién ctu tién hanh xay dung mé hinh khai niém tich hop, trong
d6 xac dinh rd cac bién doc 1ap, phu thudc, trung gian va diéu tiét. Cu thé, md hinh
nghién ctru dé xuat bao gom cac thanh phan: CSR, WOE caa NVYT, HOI, yéu t trung
gian HOR va ORT, cling véi vai trd diéu tiét ITA. Tir md hinh ly thuyét nay, cac gia
thuyét nghién ciru nham kiém dinh méi quan hé gitra cac khai niém trong bdi canh cac
bénh vién cong lap tai TP. HCM, dong thoi 1am rd vai tro trung gian va diéu tiét cia mot

s6 bién trong viéc hinh thanh va cang ¢6 HOI ciing nhu mirc 46 WOE cia NVYT.
2.1. Cac khai niém nghién ctru

2.1.1. Trach nhiém xa hoi ciia doanh nghiép (Corporate Social Responsibility -
CSR)

2.1.1.1. Khéi quét trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép

Hién nay, c6 rat nhiéu dinh nghia khéc nhau vé CSR, phan anh sy da chiéu va
phirc tap ctia khai niém nay. Theo Dahlsrud (2008), mic di khong ton tai mot dinh nghia
théng nhét va dugc chip nhan rong rii, phan 16n cac dinh nghia hién c6 déu c6 gia tri
va phan anh dung ban chat cia CSR trong cac bdi canh khac nhau. Piéu nay cho thiy
su thiéu Véng mot dinh nghia duy nhét, can dugc nhin nhin nhu mét yéu cau tat yéu
trong viéc xay dung nén tang Iy luan chung nham lién két cac cach hiéu da dang vé CSR.
Trude d6, Votaw (1972) ciing ting khang dinh rang CSR khong mang y nghia dong
nhat dbi v6i tat ca moi nguoi: véi mot sé nguoi, nd gan vai trach nhiém phap 1y; véi
nhimg ngudi khac, d6 1a trach nhiém dao dirc hay chuan muc hanh xtr vuot Ién trén yéu
cau phap luat thong thudng. Trong nhén thirc chung, CSR thudng duwgc dong nhét véi
hoat dong thién nguyén hodc 1a cam két tyr nguyén ctia doanh nghiép trong viéc duy tri
céc chuin muc dao dire cao hon mirc thong thuong trong xa hoi. Qua nhiéu nim, véi sy
dong gép cta nhiéu nha nghién ctru, da xuat hién kha nhiéu dinh nghia khac nhau vé

CSR, mdi dinh nghia lai mang nhiing goc nhin, quan diém riéng.
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Carroll (1979, 1991, 1999) nhan dinh: “CSR bao gém su mong doi cua xa hoi vé
kinh té, luat phap, dao durc va hoat dong tir thién ddi voi cac to chuc tai mot thoi diém
nhat dinh”. Theo Carroll, CSR c6 thé chia thanh 4 tang thap, twong (mg véi nhitng trach
nhiém cta DN véi x3 hoi. O tﬁng co ban nhét 1a trach nhiém kinh té — dam bao doanh
nghi¢p hoat dong hi€u qua va tao ra lgi nhuan. Tiép dén 1a trach nhiém tuan thu phap
luat — tuan theo cac quy dinh hién hanh. Cao hon la trach nhi¢m dao dic — hanh xtr cong
bang, dung dan vuot 1én trén yéu cau phéap 1y. Va cudi cing 1a trach nhiém tir thién —
thé hién su quan tdm va dong gbép tu nguyén vi cong ddng. M6 hinh nay di trd thanh

mot trong nhitng nén tang 1y thuyét phd bién nhat trong linh virc CSR.

Theo quan diém cua Freeman (1984), CSR dugc hiéu 13 cam két cta to chirc
trong viéc dap ung céc loi ich hgp phap va ky vong chinh ddng cia céc bén lién quan,
khong gidi han & ¢ d6ng ma con bao gdm nhan vién, khach hang, nha cung cap va cong
d6ng dia phuong. Khai niém nay mé rong pham vi trach nhiém ctua DN vuot ra ngoai
loi ich tai chinh thuan tay, nham bao dam su hai hoa giita muc tiéu kinh doanh va cac
gia tri x4 hoi. Freeman va cong su (2001) tiép tuc cung c¢d luan diém nay bang cach nhan
manh rang DN can chii dong xac dinh cac mdi quan tim cta cac bén lién quan va xay
dung chién lugc can bang loi ich giira cac nhém khac nhau nham dat duoc su phat trién

bén vitng va cang cb vi thé to chirc trong moi trudng van hanh ngay cang phirc tap.

Theo tiéu chuan ISO 26000, CSR 12 trach nhi¢m cta mot t6 chirc ddi véi céc tac
dong cua cac quyét dinh va hoat dong cua t6 chirc d6 d6i voi xa hdi va méi truong, thong
qua nhitng viéc 1am minh bach va c6 trach nhiém, gop phan cho sy phat trién bén viing,
bao g@)m suc khde va phtc 1gi ctia xa hoi; tinh toan ven mdi trudng; va ton trong cac loi
ich cua cac bén lién quan. ISO 26000 cho rang céac linh vuc chinh ciia CSR bao gom:
quan tri td chirc, nhan quyén, moi truong, thuc hanh lao dong, trach nhiém ddi v6i khach
hang, tham gia va phat trién cong dong. Nhirng tiéu chuan nay huéng din cach thic va
nguyén tac dé DN thyc hién CSR mét cach hiéu qua (11IED, May 2004).

Uy ban Chau Au dinh nghia: "CSR 14 sy tich hop tu nguyén cac mbi quan hé xa
hoi va moi truong cua cac DN vao hoat dong kinh doanh ctia ho va vao mbi quan h¢ voi
cac bén lién quan cua ho." Dinh nghia nay nhan manh CSR 1a mot cach tiép can tu
nguyén, vuot ra ngoai cac yéu cau phap 1y tbi thiéu, nham dap tmg nhu cau ctia cic bén

lién quan va dat dugc sy phat trién bén virng.
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Sy hiéu biét vé trach nghiém DN di phat trién tir viéc tao ngudn loi ich kinh té
cho DN dén nhitng nhém trach nhiém rong hon ctia DN 13 tao nén gia tri chung. Khi ky
vong x hoi vé hanh vi DN thay d6i, khai niém vé CSR ciing thay doi theo. Diéu nay
cho thiy CSR 1a mot khai niém phan anh vé ky vong x4 hoi theo ting thoi ky.

2.1.1.2. Cac khia canh chinh cua CSR theo Carroll

Dinh nghia vé 4 yéu té cia CSR duoc cong b 1an dau tién vao nim 1979 va sau
d6 dugc Carroll téi cu triic duéi dang m6 hinh kim ty thap vé CSR. Muc dich cua kim

tu thap la dé dua ra cac khia canh dinh nghia cia CSR va minh hoa tinh chét xay dung

tirng khéi ndi dung trong md hinh nay.

Tre thanh mét cong dan tot trong doanh nghiép Pugc xé hoi mong mudn

Trach nhiém

Hay lam nhirmg gi cdng bang va chinh dang.
Tranh tac hai

Buoc xa hoi mong doi

Trach nhiém
dao dirc

Tuan thi ludt phap va quy dinh Xa hoi yéu cau

Trach nhiém phap ly

C6 loi nhuan Xa hoi yéu cau

Trach nhiém kinh té

Trach nhiém kinh té (Economic Responsibility - ECO)

DN ¢6 ECO véi x4 hoi dé ton tai va phat trién, bang cach tir duy tri, tao 13i va thu
hut dau tu. Xa hoi ky vong cac t6 chic kinh doanh san xuat va cung cap hang hoa, dich
vy, mang lai lgi ich cho tat ca bén lién quan. Loi nhudn khong chi c6 lgi cho nha dau

tu/chi s& hitu ma con dé tdng trudng kinh doanh khi 1gi nhuan dugce déau tu lai vao DN.

Cac quan 1y va doanh nhan s& khang dinh tim quan trong co ban cua I3i sut va
hiéu qua dau tu 1a dong luc cho thanh cong kinh doanh. Cac DN ap dung khai niém kinh
doanh hiéu qua tai chinh, cha ¥ dén doanh thu, chi phi, dau tu, tiép thi, chién luoc va
hoat dong. Trong mdi trudng kinh doanh toan cdu canh tranh gay git ngdy nay, hiéu

suat kinh té va bén vitng tré nén vu tién. Cac cong ty khong thanh cong vé kinh té s&
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phd san, khién trach nhiém khac tré nén vo gia tri. ECO la yéu cau co ban trong moi

trrong kinh doanh hién dai (Carroll, 1999).
Trach nhiém phap ly (Legal Responsibility - LEG)

X4 hoi khong chi xem DN 1a thyc thé kinh té, ma con dit ra quy tic co ban toi
thiéu cho hoat dong va chirc ning ctia chiing. DN can tuan tha nhitng quy dinh nay dé
hoat dong va su tuan tht ctia nhan vién chiém vi tri quan trong trong t6 chirc cong ty.
Trong khi d4p tng nhitng LEG nay, cac ky vong quan trong ctia DN bao gom (Carroll,
1999): Hoat dong theo nhirng ky vong cua chinh phu va phap luat. Tuan thia cac quy
dinh trung wong va dia phuong. Tu xtr nhu nhitng c6ng dan DN tuan tha phap luat. Hoan

thanh moi nghia vu phap 1y ddi v6i cac bén lién quan cta xa hoi.
Trach nhiém dao dirc (Ethical Responsibility - ETH)

Céc ky vong cua xa hoi cho rang luat phap 13 can thiét nhung khong du, DN duoc
mong doi hoat dong mot cach co dao dirc. DN can dép tng "tinh than" cua luat phép,
thuc hién cong bang, khach quan, ngay ca khi luat phap khong chi dao. ETH bao gdm
hoat dong, ti€u chuan, chinh sach va thuc hanh mong doi hodc cAm boi x4 hoi, du khong
thanh l1ap thanh luat cu thé. Muc tiéu 1a DN chiu trach nhiém, phan tng vdéi tiéu chuan,
gia tri, nguyén tic va ky vong, ton trong quyén dao dirc ciia nguoi tiéu dung, nhan vién,
chu sé hitu va cong dong. Su khéc biét giira ky vong phap 1y va dao dtrc phic tap. Ky
vong phap 1y dua trén dao dirc, nhung ky vong dao dirc di xa hon. Ca hai chira chiéu sau

dao dirc manh mé, sy khéac biét nim & CSR cho DN.

Trong khi dap tmg nhitng ETH nay, cac ky vong quan trong cia DN bao gém
(Carroll, 1999): Thuc hién mot cach nhat quan véi cac tiéu chuan xa hoi va chuan muc
dao dtrc. Nhan thire va ton trong cac chuan muc dao duc hodc dang tién hoa duoc xa hoi
chép nhan. Ngan chan cac chuan muc dao dic bi xAm pham dé dat duoc muc tiéu kinh
doanh. Trd thanh cong dan DN tbt bang cach 1am nhimng diéu ding dan dao duc hoic
dao durc dugc mong dogi. Nhan ra rﬁng tinh chinh truc ctia DN va hanh vi dao duc vuot

xa su tuan thu don gian véi ludt phép va quy dinh.
Trach nhiém tir thién (Philanthropic Responsibility — PHI)

PHI ctia DN bao gom cac hinh thirc quyén gép tu nguyén hodc tiy ¥, thé hién

mong mudn ctia DN tham gia vao hoat dong xa hoi khong bat budc. Du khong phai trach
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nhi¢m theo nghia den, cong chung hién nay ky vong DN thuc hién cac hoat dong tu
thién. Céc cong ty thuc hién trach nhiém ndy bang cach tham gia vao nhiéu hinh thirc
quyén gop, bao gdm quyén gop tién, san pham, dich vu, tinh nguyén vién cta nhan vién
va quan 1y, phat trién cong dong va déng gop tu nguyén khac cho cong dong hodc nhém
c6 loi ich tong hop. Hau hét cong ty tham gia hoat dong tir thién dé thé hién vai tro cia
mot cong dan tét, doi khi 13 ting cudng hodc cung ¢ uy tin cong ty chtr khong don gian

chi vi dao dirc hodc hy sinh (Carroll, 1999).
2.1.1.3. Po luong trdach nhiém xa hoi cua doanh nghiép

CSR d3 tré thanh cha dé thu hat sy quan tim dang ké trong nghién ciru, kéo theo
su phat trién da dang cua cac phuong phap do luong. Cac cong trinh trude day tiép can

do ludng CSR duéi hai hinh thirc phd bién: khai niém bac mot va khai niém bac hai.

béi véi dang bac mdt, CSR thuong dugc do luong thong qua cac chi sb cu thé
dai dién cho tirng khia canh riéng 1¢. Vi du, Waddock va cong su (1997) sir dung dit liu
KLD do Kinder va cong sy (1990) phét trién, do ludng CSR trén bay linh vuc: cong
dong, ngudn nhan luc, moi truong, san pham, nha cung cap, ¢6 déng va cac tranh chép.
Tuong tu, Maignan va cong su (2000) dé xuat mot bd cau hoi bao gom cac tiéu chi nhu
tuan thu phap luat, phat trién kinh té bén vimg, hanh xtr c6 dao duc va tham gia hoat
dong tir thién. Trong khi d6, Pomering va cdng su (2009) tap trung vao nhan thirc cia
khach hang, xay dung thang do mot chiéu nham danh gia sy nhin nhan cta nguoi tiéu
dung vé cac hoat dong CSR, dic biét trong bao vé mdi trudng, tuan thu phap ludt va

quyén con ngudi, cling nhu dong gop cho cong dong.

O dang khai niém bac hai, CSR dugc xem 1a mot cAu tric da chiéu té)ng hop, bao
gdm bdn thanh phan chinh: ECO, LEG, ETH va PHI. M4 hinh thap CSR cua Carroll
(1979, 1991) 1a mot trong nhitng nén tang ndi bat trong cach tiép cin nay, khang dinh
réng mot doanh nghi€p thuc hién dﬁy du trach nhiém xa hoi khong chi phai tao ra loi
nhuén va tudn tha luat phap, ma con phai hanh xir dang dén theo chuan muc dao duc va
tich cuc dong gdép cho xa hoi thong qua cac hoat dong thién nguyén. Pay la co sé ly
thuyét quan trong cho nhiéu nghién ctru sau nay trong viéc danh gia CSR theo huéng

toan dién va hé thong hon.

Thang do cta Turker 2009 chia CSR thanh nhiéu chiéu tuong tng v6i cac nhom

bén lién quan, bao gdbm CSR ddi v6i nhan vién, khach hang, cong dong va méi trudng.
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Thang do nay phan anh cach ma DN thyc hién cac trach nhiém ddi véi tirng nhom bén
lien quan. Quazi va cong sy (2000) phat trién thang do CSR dya trén quan diém da
chiéu, chia CSR thanh ECO, LEG, ETH va trach nhiém d6i véi cac bén lién quan khac.

Thang do nay nhin manh dén viéc do ludng CSR tir ca goc do DN va bén lién quan.

Maignan (2001) da phat trién thang do CSR dya trén bén thanh phan: PHI, ETH,
ECO va LEG, theo khung Iy thuyét ctia Carroll (1979). Cac thanh phan nay phu hop véi
muc ti€u cta bénh vién, vira ddm bao hi€u qua tai chinh va tuan thu phap luat, vura co6
trach nhiém véi bénh nhan va cong dong. Thang do nay khéng chi danh cho DN ma con
rat thich hop cho cac t6 chirc cong nhu bénh vién, gitip danh gia cic hoat dong x4 hoi,
tudn thi phép luat, hoat dong tir thién va chuin muc dao dirc nghé nghiép. M6 hinh nay
nhan manh sy can thiét cAn bang giita muc tiéu kinh té va ky vong xa hoi va sau dé ap

dung kha pho bién (Amezaga va cong sy, 2017).

PHI duoc do ludng thong qua cac yéu td. Thir nhat, bénh vién co trich ngudn luc
cho cac hoat dong tir thién, giup hd tro nhiing nguoi c6 hoan canh kho khan va dong
g6p vao su phat trién chung ciia cong dong. Viéc trich mot phan ngan sach, nhan luc
hoac trang thiét bi cho cac hoat dong tr thién khong chi giap bénh vién thé hién tinh
than CSR ma con tao ra nhitng gia tri nhan van siu sic. Thir hai, bénh vién c6 tham gia
vao quan 1y cong vu, gilp cho hop tac véi cac to chitc va co quan chirc nang trong viéc
xay dung cac chinh sach y té, nang cao chat luong dich vu cham soc stc khoe, déac biét
13 cho nhirng nhom yéu thé trong xa hoi. Su tham gia nay gop phan thuc day hé théng y
té hoat dong hiéu qua hon va dam bao quyén lgi cho moi nguoi dan. Thi ba, bénh vién
c6 tham gia giai quyét cdc van dé xa hoi nhu: nang cao nhan thirc cong dong vé sirc
khoe, to chirc cac chuong trinh kham chita bénh mién phi, hay hd tro cac sang kién cai
thién diéu kién y té tai dia phuong. Nhitng nd lyc nay khong chi gitp nang cao chat
lugng cude sdng ma con cing cd vai trd clia bénh vién nhu mot to chire ¢6 trach nhiém,

nhan dao va dang tin cay.

ETH duoc do ludng théng qua nhimg yéu t6. Thir nhat, bénh vién wu tién chu
trong cac nguyén tic dao dirc hon hiéu qua kinh té, didu d6 cho thiy thay vi chi tap trung
vao hi€u qua tai chinh, bénh vién phai cam két mang lai dich vu y té an toan, nhan dao
va phu hop v6i nhitng gia tri dao dirc nghé nghiép, tir 46 gitp duy tri sy tin tuong tir
bénh nhén va cong ddng, dong thdi khang dinh vai trd ctia bénh vién trong viée chim

soc suc khoe mot cach cé trach nhiém. Thur hai, bénh vién c¢6 xac dinh rd cadc nguyén



31

tic vé y dirc va cam két tuan thi, day 1a yéu t6 then chét gitip bénh vién hoat dong mot
cach minh bach va chuyén nghiép, nhitng nguyén tic nay khong chi dinh huéng cho
NVYT trong moi quyét dinh, ma con dam bao ring moi hanh dong déu phu hop véi dao
duc nghé nghi¢p. Thur ba, bénh vién khong xam pham cac chuan muc dao dtc dé dat
duoc muc tiéu kinh doanh, diéu d6 gitip bénh vién tranh moi hanh vi gay ton hai dén

bénh nhan hoac loi dung tinh trang strc khoe cua ho dé thu loi.

LEG dugc do ludong thong qua mot sé yéu td. Thir nhét, bénh vién tudn thi cac
quy dinh ctia chinh pht va phap luat hién hanh, diéu nay khong chi gitip bénh vién hoat
d6ng mot cach minh bach ma con gop phan xay dung mot hé thdng y té déng tin ciy va
co trach nhiém v&i xa hoi. Thur hai, bénh vién hoan thanh nghia vu phap 1y vdi cac bén
lién quan, bao gdm bénh nhan, NVYT, ddi tac va co quan quan 1y, dam bao su hop tac
hi¢u qua va tao nén tang viing chic cho sy phat trién. Thi ba, bénh vién dam béo nhan
vién tuan thu cac tiéu chuan va quy dinh vé phap 1y, giup duy tri chat lugng dich vu y
té, bao vé quyén lg1 cua ngudi bénh va tao ra moi truong lam viéc chuyén nghiép. Thu
tu, tat ca cac hoat dong kham chira bénh tai bénh vién dat yéu cau phap ly, tir trang thiét
bi, phuong phép diéu tri dén quy trinh cham soc, nham dam béo tinh an toan, hiéu qua

va phu hop véi cac quy dinh hién hanh.

ECO duogc do luong thong qua nhiéu yéu té quan trong. Thtr nhét, bénh vién co
kha ning t6i da hoa loi nhuan, gilp dam bao ngudn tai chinh 6n dinh dé duy tri hoat
dong va nang cao chét luong dich vu y té. Tht hai, bénh vién c6 kha nang kiém soat
ngudn vén, gitp bénh vién quan 1y tot ngan sach, tranh lang phi va dam bao sy minh
bach trong cac hoat dong tai chinh. Thur ba, bénh vién c6 ké hoach cho su phat trién bén
vitng, khong chi hudng dén viéc cung cap dich vu y té chat lugng cao ma con chil trong
dén cac yéu tb moi trudng, cong déng va nhan su, nham xay dung hé thong y té lau dai
va hiéu qua. Thi tu, bénh vién c6 kha ning thu hut von dau tu, trong viéc mé rong, nang

cép co s& vat chét va cong nghé, tor d6 mang lai lg1 ich cho ca ngudi bénh va xa hoi.
2.1.2. Hinh d@nh thuwong hiéu bénh vién (Hospital Brand Image - HOI)
2.1.2.1. Khai quét hinh anh thwong hiéu bénh vién

Trong béi canh dich vu y té hién dai, thuong hiéu bénh vién khong chi dugc hiéu
don thuan 1a hé théng nhén dién bén ngoai nhu tén goi, biéu tuong hay khéau hiéu, ma

con la sy phan anh tryc ti€p chat lugng chuyén moén, van héa t6 churc va uy tin nghé
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nghiép ma d6i ngil nhan vién y té kién tao va duy tri. Theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky
(1960), thwong hiéu 1 tap hop cac yéu t6 nham nhén dién va phan biét san pham, dich
vu clia mot td chtrc v4i ddi tha canh tranh. Tuy nhién, trong linh vuc dich vy, dac bi¢t
1a y té, thwong hiéu mang ¥ nghia rong hon, bao gdm cé nhitng yéu t6 hiru hinh va vo
hinh, duoc hinh thanh tir trai nghiém truc tiép va gian tiép cua khach hang (Keller, 1993).
Berry (2000) nhdn manh rang trong dich vu, trai nghiém truc tiép déng vai trd quan
trong hon truyén thong gian tiép trong viéc hinh thanh hinh anh thuong hiéu, va diéu
nay dac biét ding trong bénh vién, noi bénh nhan danh gia thuong hi€u qua su tan tam,
k¥ ning va thai do ctua doi ngii y té.

Nhan vién y té 1a nhirng nguoi truc tiép tao ra trai nghiém cho bénh nhan, do dé
ho trd thanh yéu td trung tdm trong viéc kién tao va duy tri HOI. Aaker (1991) cho rang
cac thudc tinh thuong hi¢u duogc cAu thanh tir trai nghiém tryc tiép va gian tiép cua khach
hang. Trong moi truong bénh vién, trai nghiém tryc tiép voi béc si, diéu dudng va nhan
vién hd tro c6 anh hudng 16n hon so véi cac yéu té truyén thong (Romaniuk va cong su,
2003). Berry (2000) ciing khang dinh rang sy dong cam, thai d6 phuc vu va niang luc
chuyén mén cia NVYT 1a nhitng yéu t6 quyét dinh dé bénh nhan cam nhéan gid tri
thuong hiéu. Schmitt (2003) bd sung riang cac yéu td cam xuc va nhan thic trong dich
vu cho phép bénh nhan “théy duoc thtr vo hinh”, tire 1a niém tin va sy an tim ma thuong

hiéu bénh vién mang lai.

HOI khong chi 12 cong cu nhan dién bén ngoai ma con 1a tai san chién lugc.
Kotler va cong sy (1986) cho rang hinh anh bénh vién 13 téng hop niém tin, ¥ tuong va
an tuong ma bénh nhan c6 ddi voi bénh vién. Tuy nhién, dudi goc nhin NVYT, hinh
anh thuong hi€u con la ngu@)n dong luc ndi bo, giap ho tu hao vé noi lam viéc, gfm bo
lau dai va nang cao tinh than trach nhiém. Javalgi va cong sy (1992) khang dinh ring
HOI c6 thé dugce st dung nhu mot céng cu chién luoc dé nang cao vi thé canh tranh.
Kim va cong su (2008b) ciing nhan manh rang bénh nhan thuong hinh thanh HOI tir trai
nghiém kham chira bénh cua chinh ho, trong d6 NVYT dong vai tro quyét dinh.

Theo Listyorini va cong su (2021), thwong hiéu bénh vién dugc cung cd boi su
két hop gitia chét lugng dich vy, hinh anh va niém tin. NVYT 1a nhan td trung tam dé
bién nhitng yéu t6 nay thanh trai nghiém thuc té cho bénh nhan. Diéu nay cho thay rang
nhan vién y t& vira 1a nguoi kién tao, vira 1a nguoi bao vé thuong hiéu, dam bao rang

hinh anh bénh vién ludn gan lién voi sy uy tin va chét luong. Keller (1993) ciing nhan
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manh rang cac yéu td cam xtic va uy tin gan lién véi thuong hiéu c6 kha ning luu gitr
lau dai trong tdm tri khach hang hon so véi cac yéu t chirc ning va chinh NVYT la

nguoi hién thuc héa nhitng gi tri nay trong thuc tién chim séc strc khoe.

Céc t6 chitc cham soc stre khoe phai ddi mat véi nhitng thach thirc dac biét trén
khap thé giéi. Ngay cang c6 nhiéu bénh vién phai d6i mat v6i méi trudng cyuc ky canh
tranh do chinh sich m& cira trén thi trudng dich vu y té (Kim va cong su, 2008a).

Tom lai, HOI 1a su téng hoa gitra nang lyc chuyén mon, thai do phuc vu va van
hoéa td chitc. NVYT vira 1a nguoi truc tiép kién tao trai nghi¢ém cho bénh nhan, vira la
nhan t6 chién lugc giup bénh vién duy tri uy tin va nang cao vi thé canh tranh trong bdi
canh dich vu y té ngay cang khoc liét. Nhitng gia tri cam xtic va uy tin ma thuong hiéu
bénh vién mang lai cho bénh nhan dugc hinh thanh va duy tri chu yéu thong qua su
tuong tac truc tiép véi NVYT, qua d6 khang dinh vai tro trung tdm caa NVYT trong
viéc xay dung va phat trién hinh anh thuong hiéu bénh vién (Berry, 2000; Keller, 1993).

2.1.2.2. Do luvong hinh anh thuwong hiéu bénh vién

C6 ba yéu td quan trong dé danh gia HOI 1a: Chét lugng dich vu (service quality),
d6 hai 1ong ctia bénh nhan (patient satisfaction) va quyét dinh tai kham. Nghién ctru Kim
va cong sy (2008b) dua ra ba yéu to quan trong dé danh gia HOI 1a: Chat luong dich vu
(service quality), 6 hai 10ng ctia bénh nhan (patient satisfaction) va quyét dinh tai kham,
tao thanh bo cau hoi: Thir nhét, bénh vién cung cép dichvuy té chat luong cao, diéu do6
cho thiy bénh vién khong chi thé hién qua cac phuong phap diéu tri tién tién ma con
qua su tan tdm cua doi ngli y bac si. Thir hai, bénh vién dugc trang bi co sé ha téng hién
dai, dat chuén, lam cho bénh nhan cam théy yén tdm hon. Thi ba, bénh vién xay dung
khong gian thoai mai, dé chiu, diéu d6 gop phan tao nén sy hai 10ng ctia ngudi bénh.
Thi tu, bénh vién c6 bé day lich st hoat dong lau doi, dé 1a mot yéu td tao dung long
tin, bénh vién véi nén tang 1au doi thudng duoc nhin nhan 1a dang tin cay va c6 kinh
nghiém trong viéc cham séc stc khoe. Thir nam, bénh vién &p dung mirc chi phi kham
chita bénh phu hop, diéu ndy rit dang cin nhéc, giup bénh nhan tiép can dich vu y té d&
dang hon ma khong phai lo léng qua nhiéu veé tai chinh. Tha sau, NVYT tai bénh vién
¢6 thai dd chuan muc, khi bénh vién c6 su an can, chu déo va chuyén nghiép la yéu td
then chdt quyét dinh mutrc do hai 1ong va kha niang tai kham cua bénh nhan. Thi bay,

bénh vién s hitu trang thiét bi y té tién tién nhat hién nay, diéu nay dong vai tro rat quan
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trong trong viéc hd trg qua trinh diéu tri bénh nhan. Chinh su két hop hai hoa giira cac
yéu tb trén khong chi dinh hinh hinh anh thwong hi¢u cua bénh vién ma con tao ra mot
moi trudong cham soc strc khoe dang tin cay, thu hat va gitr chan bénh nhan trong dai

han, gép phan véo sy phét trién 1au dai cua bénh vién.
2.1.3. Sw gin két cong viéc (Work Engagement - WOE)
2.1.3.1. Khdi qudt sw gén két cong viéc ciia nhén vién y té

Theo dinh nghia ctia BO Y té (2014), NVYT 1a toan b luc luong lao dong dang
hoat dong trong cac co s& y té thudc ca khu vuc cong l1ap va tu nhan, khong phan biét
hinh thirc tuyén dung (bién ché hay hop dong). Luc luong nay bao gdm cac ca nhén truc
tiép cung cap dich vu cham soc stc khoe nhu béc si, didu dudng, can bo y té cong cong,
duoc si, k¥ thuat vién; déng thot bao gém ca doi ngli quan ly va nhan su hd tro nhu ké

toan, lai xe, ho 1y, nhitng ngudi gop phan van hanh hiéu qua hé thong y té.

Mowday va cong su (1979) cho rang, su gan két cia nhan vién véi to chire 12 stc
manh tuong dbi vé su déng nhat ctia nhan vién véi to chtrc va sy tham gia tich cuc cua
nhan vién trong mot to chirc nhét dinh. Trong khi d6, Meyer va cong su (1991) cho rang,
gin két véi t6 chirc duge xem 1a mot trang thai tam 1y thé hién mdi quan hé gin bo cla

cd nhan vadi td chirc va c6 y nghia quyét dinh d€ nhan vién tiép tuc.

Dua trén phan tich Iy thuyét ctia Schaufeli va cong sy (2002), hai khia canh co
ban cta su gin két lién quan dén cong viéc bao gom: (1) su kich hoat, tir kiét sirc dén
hang hai va (2) sy dong nhat, tir hoai nghi dén cong hién. Su gin két duoc dic trung boi
su hang héi - tinh kich hoat cao va sy cong hién - tinh d6ng nhit cao. Theo do, sy gin
két dugc hiéu 1a mot trang thai tam 1y tich cuc, gén lién véi cong viéc, thé hién qua ba
dic diém chinh: sy hang hai, su céng hién va su cam két. Khong phai 1a mot phan ing
tirc thoi trudec mot sy kién hay hanh vi cu thé, su gén két dugc xem 1a trang thai cam
xtc mang tinh 1au dai va 6n dinh, phan anh mdi lién hé siu sic ctia ca nhan véi cong
viéc ma ho dang thuc hién (Schaufeli va cong su, 2002).

2.1.3.2. Nguyén nhan sy gan két cong viéc ciia nhan vién y té

Nganh Y té TP. HCM la mét trong nhitng don vi tién tién, dan dau ca nudc vé sy
da dang vé dich vu chim séc sic khée va tinh chuyén nghiép trong kham chira bénh.

Trude chinh sach dai ngd hip dan cta bénh vién tu, ngay cang nhiéu NVYT ¢ bénh vién



35

cong 1ap chuyén viéc. Lam thé nao dé ting cudng sy cam két ctia NVYT véi to chirc 12
mot cau hoi kho ma cac bénh vién cong l1ap thanh phé phai dbi mit.

Di c6 nhiéu nghién ciru vé sy cam két cuia nhan vién véi to chic & cac nganh
nghé khac nhau nhu Mowday va cong sy (1979); Meyer va cong su (1991); Lee va cong
su (2010); Al-Hussami va cong su (2018). O Viét Nam ciing ¢6 nhimng nghién ciru vé
su gin két cia nhan vién trong t6 chirc nhu Pham Thé Anh & Nguyén Thi Hong Pao
(2013); Bui Thi Thanh & Phan Qudc Tan (2016). Vi vay, co rat it nghién ctru vé cac yéu
td anh huong dén sy gén két cia NVYT tai cac bénh vién cong lap tai TP. HCM. Vi vay,
muc tiéu cua khao sat su ga“in két cia NVYT trong td churc cac bénh vién cong lap cua
TP. HCM, xéc 1ap co s¢ khoa hoc cho vi¢c hoach dinh chinh sadch quan 1y nhan sy tai

cac bénh vién cong 1ap nham nang cao sy gan két ciia nhan vién trong to chue.
2.1.3.3. Do luong su gan ket cong viéc cua nhan vién y te

WOE ctia nhan vién véi to chirc dugc do ludng ¢ nhidu mirc dd khac nhau. Angle
va cong su (1981) do ludng su gin két véi t6 chirc bang hai thanh phan: Gan két gia tri
va gan két duy tri. Trong khi Jaros va cong su (1993) do luong su gin két v6i ba thanh
phan: Su duy tri; Yéu mén va Pao duc. Két qua nghién ctru ciia Meyer va cong sy (1991)
cho thiy sy gin két gdm ba thanh phan: gin két vi tinh cam; gan két do bat budc; va gin

két do quy chuan.

Tuy nhién & goc do nghién ciru 1a NVYT, Schaufeli va cong su (2006) da phat
trién bo cau hoi thang do sy gan két v6i cong viéc phién ban rat gon (UWES-9). Bo cau
hoi ma ludn 4n sir dung dé do ludng WOE ciia NVYT s& bao gdm ba yéu td: sy hing

hai, sy cong hién va sy cam két.

Sy hang hai trong cong viéc 1 yéu té quan trong gitip mdi c4 nhan duy tri hiéu
suét lam viéc cao va cam théy tron ven trong vai tro ciia minh. Pac biét ddi voi NVYT,
su hang hai khong chi don thuan 12 mot trang thai cam xic ma con la dong lyc manh mé
dé ho cng hién hét minh cho bénh nhan, tao ra su khac biét trong timg hanh dong. Su
hang hai dugc do ludng thong qua: thir nhat, khi & noi lam viéc, t6i cam thay tran day
ning lwong. Mdi ngay dén bénh vién, NVYT khong chi thuc hién nhiém vy ma con
mang theo tinh than tich cyc, sdn sing d6i mat véi nhitng tinh hudng kho khan dé giup
dd bénh nhan. Sy nhiét tinh nay khong chi khién ho lam viéc hiéu qua hon ma con tao

ra moi truong tich cuc, gitip bénh nhan cam nhan dugc sy quan tam va tan tinh. Thir hai,
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trong cong viéc, t6i cam thay manh mé va tran day sinh luc. NVYT khong chi don thuan
thuc hién cac budc diu tri cho bénh nhan ma ho con dit ca tim huyét vao tung quyét
dinh, timg 161 ndi dong vién dé giup bénh nhan cam thiy an tim. Khi d6i mat véi nhimng
bénh nhén phirc tap, sy hing hai tré thanh yéu té gitp ho khong chun buée trude kho
khian ma ludn tim ra giai phap tot nhat. Thir ba, toi rat nhiét huyét voi cong viée dang
1am, diéu d6 gitp NVYT duy tri dong luc 1au dai. Niém dam mé khéng chi gitip ho hoan
thanh tot cong viéc ma con thic ddy sy sang tao, tim kiém nhiing phuong phép diéu tri
méi, tdi wu hoa quy trinh lam viéc dé dem lai hiéu qua cao hon. Chinh sy nhiét huyét
nay gitp ho ludn cam thay hanh phiic voi nghé, tan huong ting khoanh khic duoc cong
hién. Do d6, su hing héi trong cong viéc khong chi 1a mot trang thai tinh thdn ma con
12 nguén nang luong manh mé gitp NVYT phat huy hét kha ning cia minh, mang dén
su cham soc tot nhat cho bénh nhan. Khi lam viéc véi tim thé tich cuc, ho khong chi

gitp ich cho xa hoi ma con ty xay dung mdt moi truong lam vi¢e tran day cam hung.

Sy cbng hién trong cong viéc gitip mdi c nhan khong chi duy tri sy gin b6 lau
dai ma con phat huy toi da kha nang cia minh dé mang lai gia tri tot nhat cho cong dong.
Déi voi NVYT, su cong hién khong don thuan 1a trach nhiém nghé nghiép ma con 1a sy
d6ng hanh véi nhimg bénh nhan, 13 khat vong chira lanh va lan toa tinh yéu thuong qua
ting hanh dong. Sy cdng hién dugc do ludng thong qua: thir nhat, cong viéc 1 ngudn
cam hang cho toi. Khi nhan vién cam thiy cong viéc mang lai gia tri va y nghia sau sic,
ho s€ danh toan bd tam huyét, thoi gian va nang lugng dé dat dugc két qua t6t nhat. Su
tan tam nay khong chi giup ho hoan thanh nhi€ém vy ma con tao dong luc manh me thuc
day ho tim kiém nhimg phuong phap diéu tri ti wu hon, d6i méi quy trinh 1am viéc dé
nang cao chat luong dich vu y té. Thir hai, khi t6i thirc diy vao budi sang toi cam thay
mudn di lam, diéu do cho théy ho khong xem cong viéc nhu mét nghia vu don thuan ma
12 mot phan khong thé thiéu trong cudc song. Poi vai NVYT, niém mong mudn 4y con
phan anh su cam két v6i st ménh cham soc strc khoe cong dong, san sang dbi mat véi
nhirng thtr thach va khéng nging hoc hoi dé ning cao ning lyc chuyén mon. Thir ba, toi
cam thay hanh phuc khi lam viéc hang say. Khi NVYT tan huéng timg khoanh khéc
trong qua trinh lam viéc, khi mdi ca truc, mdi cudc gip gd v6i bénh nhan déu mang lai
¥ nghia dic biét, ho s& cam nhan duoc niém vui tron ven. Chinh sy dam mé va tinh yéu
nghé gitp ho vuot qua nhitng ap luc, tim thiy dong lyc manh mé& dé tiép tuc hanh trinh
cong hién, lan toa sw 4m 4p va mang lai hy vong cho nhitng ngudi dang can duoc gitp

do. Vi vay, su céng hién cia NVYT khong chi duoc thé hién qua trach nhiém nghé
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nghiép ma con qua tinh yéu vdi cong viée, su tdn tdm voi bénh nhan va niém dam mé
khong ngung nghi. Khi lam viéc voi tinh than tich cuc va sy nhiét huyét, ho khong chi

mang lai sttc khoe cho cong dong ma con tu xay dung cho minh mdt cudc song y nghia.

Sy cam két trong cong viéc giup mdi ¢4 nhan duy tri dong luc, kién tri theo dudi
muc tiéu va khong ngimg phat trién. D6i véi NVYT, su cam két khong chi don thuan 1a
sur gfm b6 vo1 cong viée, ma con la long tan tam vai1 bénh nhén, sy kién dinh véi st
ménh chdm soc suc khde cong déng va y thirc trach nhiém sau sdc voi xa hoi. Su cam
dén dugc do luong théng qua: thtr nhit, toi tw hao vé& cong viée minh dang lam, d6 1a
yéu t6 quan trong gitip NVYT c6 thém dong luc dé tiép tuc cong hién. Khi ho coi cong
viéc nhu mot phan khong thé thiéu trong cudc séng, mdi ngay lam viéc déu tro nén y
nghia. Niém tu hao nay khong chi giup ho giit viing tinh than trach nhiém ma con thic
day ho khong ngimg hoc hoi, nang cao kién thirc chuyén mén dé phuc vu bénh nhan tot
hon. Cam giac tu hao 4y ciing lan téa dén nhirng ngudi xung quanh, tao ra mot moi
truong 1am viéc diy dong luc va truyén cam htng. Thi hai, toi ddm chim vao cong viéc
cua minh. Khi NVYT danh toan bd su tap trung cho tirng nhiém vu, ho khong chi hoan
thanh cong viéc mdt cach XUt sic ma con thue sy tan huong tung khodnh khic trong
qua trinh lam viéc. DU phai d6i mat voi nhitng bénh nhan phre tap hay nhitng tinh huéng
cang théng, ho van giit viing tinh than trach nhiém, 1am viéc véi sy tn tuy va long kién
tri. Piéu ndy giup ho xay dung mot sy nghiép virng chéc, tao nén nhitng déng gop thuc
su co ¥ nghia d6i v6i bénh nhan va cong déng. Thir ba, t6i bi cudn di khi 1am viéc, 1a
minh chtng cho su dam mé siu sic v6i nghé. Khi lam viéc v6i tdm thé hang hai va toan
tam toan y, NVYT khong chi dat duoc hiéu qua cao ma con cam nhan duoc niém vui
trong cong viéc. Sy tap trung cao do nay giup ho lam viéc chinh xac, nhanh nhay trong
xtr 1y tinh hudng va ludn sin sang d6i mit v4i nhitng thach thirc. Khong nhitng thé, khi
1am viéc voi tim thé say mé, ho ciing truyén dong luc cho déng nghiép, gitp tao ra mot
moi trudng 1am viée tich cuc va chuyén nghiép. Do d6, sy cam két trong cong viée cia
NVYT khong chi gitip ho vuot qua khé khan ma con thic ddy ho khong ngimng phat
trién va céng hién. Khi lam viéc v&i niém tu hao, sy ddm chim va sy tap trung cao do,
ho khong chi tao ra nhirng gia tri tt dep cho bénh nhan ma con xay dung cho minh mot

su nghiép day y nghia.
2.1.4. Danh tiéng bénh vi¢n (Hospital Reputation - HOR)

2.1.4.1. Khdi qudt danh tiéng bénh vién
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Céc khai niém vé danh tiéng t6 chirc xuit phat tir quan diém cho rang d6 1a su
nhan thirc cua cac bén lién quan vé kha ning cua to chic trong viéc mang lai cac két
qua co gia trj thong qua cac hoat dong cu thé (Fombrun va cong sy, 2000). Theo Gotsi
va cong su (2001), danh tiéng t6 chirc dugc hiéu 1a sy danh gia tong thé mang tinh lién
tuc ctia cac bén lién quan d6i véi to chire trong sudt mot khoang thoi gian. Twong tu,
Wartick (2016) 1y giai danh tiéng t6 chirc nhu 14 sy tong hop cac nhan thirc ciia cac bén
lién quan vé& mirc d6 ma t6 chire dép tmg duoc nhu cau va ky vong cia ho. Bb sung vao
g6c nhin nay, Ponzi va cong sy (2011) cho rang danh tiéng t6 chirc phan anh niém tin
clia cac bén lién quan ddi véi ning lyc cia t6 chirc, ca trong qua khir 13n tuong lai va

niém tin d6 anh hudng tryuc ti€p dén cach cac bén tuong tac vaéi to chirc.

Danh tiéng t6 chtrc phan anh nhan thirc va su danh gia ciia cac bén lién quan bao
gom khach hang, nhan vién, nha dau tu, nha cung cip va coéng chung vé cac dic diém
va muc do tin cdy cua td chirc. Pay la mot loai tai san vo hinh ¢6 anh huong sau sdc dén
su thanh cong cua to chirc, thong qua tac dong dén hanh vi tiéu dung, tinh than lam viéc
ctia doi ngil nhan vién, niém tin tir cdc nha dau tu ciing nhu chét lugng va tinh bén ving
trong mbi quan hé véi cac bén lién quan khac. Danh tiéng khong phai 1a két qua tirc thoi
ma duoc kién tao tir chudi hanh dong, cach ung x1r, hi¢u suit hoat dong va chién luoc
truyén thong ciia to chirc trén thi trudng. Chinh su nhat quan va minh bach trong céc
khia canh ndy 1a nén tang hinh thanh nén nhan thuc tich cuc vé to chirc trong mat cac

bén lién quan.

Dé di sau hon vao danh tiéng to chirc, diéu can thiét 1a phai hiéu cac yéu td gop
phan hinh thanh va duy tri n6. M6t yéu t& quan trong 1a hanh vi va hanh dong cia to
chtrc. Biéu nay bao gdm cach to chire tién hanh hoat dong, dbi xtr voi nhan vién, twong
tac voi khach hang, gin két véi cong dong va xi hoi noi chung. Hanh vi dao dirc, CSR

va nd lyc bén viing dong vai trd quan trong trong viéc hinh thanh danh tiéng tich cuc.

Truyén thong ciing dong mot vai trd quan trong trong danh tiéng cia to chuc.
Céach mot to chure giao tiép vdi cac bén lién quan trong thoi diém thanh cong hodc khung
hoang ¢ thé anh hudng dang ké dén danh tiéng cua to chirc. Giao tiép minh bach va
trung thyuc thuc déy sy tin cdy va tin nhiém, trong khi giao tiép sai 1éch hodc mo ho ¢
thé dan dén x6i mon long tin va gay ton hai dén danh tiéng cta to chirc.

Hon nita, chat lugng san pham va dich vu dugc cung cap boi mot to chirc anh
hudng tryc tiép dén danh tiéng ciia t6 chirc d6. Viée lién tuc cung cip cac san pham hoic

dich vu chat lugng cao s€ tao dung niém tin va su tin cay gitra khach hang va cac bén
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lién quan khac. Mit khac, cac truong hop 13i san pham, dich vu khach hang kém hoic

hoat dong kinh doanh phi dao dtrc ¢6 thé lam hoen 6 danh tiéng cua to chirc.

Ngoai nhitng yéu t6 bén trong ndy, nhan thirc bén ngoai ciing gop phan tao nén
danh tiéng ctia t6 chirc. Viéc dua tin trén cac phuong tién truyén thong, xép hang trong
nganh, danh gia ciia khach hang va trai nghiém truyén miéng déu dinh hinh cach cong
chung nhin nhan mot t6 chie. Viée dua tin tich cuc trén cac phuong tién truyén thong
va danh gid tich cuc c6 thé nang cao danh tiéng cia cong ty, trong khi viéc dua tin tiéu

cuc hodc danh gia kém co thé gay ra nhiing tac dong bét loi.

Hon nita, vin héa t6 chtc va lanh dao dong mot vai trd quan trong trong viée
hinh thanh danh tiéng. Mdt nén van hoa dao dirc manh mé& dé cao tinh chinh truc va
trach nhiém giai trinh c6 thé tac dong tich cuc dén danh tiéng cua té chuc. Sy lanh dao

huéng dan to chirc bang tam nhin va gid tri cling gop phan xay dung danh tiéng tich cuc.

Quan 1y danh tiéng ngdy cang tré nén quan trong trong thé gidi két ni ngay nay.
Véi su phét trién cua phuong tién truyén thong xa hoi va nén tang truc tuyén, thong tin
lan truyén nhanh chong, khién cac t6 chirc d& gip rui ro vé danh tiéng hon. Vi vay, cic
chién luoc quan 1y danh tiéng chi dong 13 can thiét dé bao vé va nang cao danh tiéng

cua to chuec.

HOR 1a yéu t6 quan trong c6 thé tac dong dang ké dén su thanh cong cia bénh
vién vi n6 anh hudng dén ni€m tin cia bénh nhan, sy hai long cua nhan vién va su ho
trg cia cong dong. Diéu quan trong 1a phai xem xét mot s6 yéu to chinh gdp phan tao

nén danh ti€ng cua to6 churc trong bénh vién.

Pau tién, diéu can thiét 1a phai hiéu cac yéu td gop phan tao nén HOR. Nhiing
yéu tb nay bao gém nhiéu khia canh khac nhau nhu trai nghiém va su hai long ctia bénh
nhan, sy an toan va chét lugng cham soc, su gén két va hai long cua nhan vién, sy tham
gia cua cong déng, on dinh tai chinh, hiéu qua lanh dao va nhén thirc chung cua cong
chung. Mdi thanh phan nay dong mdt vai trd quan trong trong viéc dinh hinh danh tiéng

cua bénh vién trong cong dong dia phuong va nganh cham soéc strc khde nédi chung.

Hon nita, diéu quan trong 13 phai nhan ra rang danh tiéng cua t6 chirc khong cd
dinh ma kha ning dong va co thé thay ddi theo thoi gian. Cac bénh vién phai lién tuc
quan 1y va nang cao danh tiéng ctia minh thong qua ké hoach chién lugc nhim cai thién
céc khia canh khac nhau trong hoat dong ciia minh. N luc khong ngimg vé cai tién chat
luong, ting cuong giao tiép va gan két vdi bénh nhan, thuc ¢y moi truong lam viéc tich

cuc cho nhan vién, thé hién cam két thuc hanh dao dtrc va CSR, d@)ng thoi tich cuc tham
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gia tiép can cong déng. Ngoai nhitng nd luc nodi bo, cac bénh vién thuong tham gia vao
cac chién luoc tiép thi va truyén thong bén ngoai nham muc dich dinh hinh hinh anh cia
ho trudc cong ching. Nhitng chién luge nay c6 thé lién quan dén viéc quang ba nhirng
cau chuyén thanh cong lién quan dén cham s6c bénh nhan, néu bat nhiing thanh tyu
trong nghién ctru va doi méi y hoc, gidi thi€u cac hoat dong c6 su tham gia cua cong
ddng va giai quyét mot cach minh bach moi thach thirc hodc tranh cii c6 thé phat sinh.

Hon nira, moi truong phap 1y noi bénh vién hoat dong ciing anh huéng dén danh
tiéng ctia ho. Viéc tuan thi cc tiéu chudn chét lugng nghiém ngit, tuan tha cac quy dinh
chiam soc strc khoe va yéu cau ching nhan, ciing nhu tinh minh bach trong bao cio két
qua diéu tri cho bénh nhan va dit liéu an toan déu gop phan cho cac bén lién quan nhin
nhén vé bénh vién.

2.1.4.2. Po lirong danh tiéng bénh vién

Danh tiéng cua bénh vién dugc xem la mot yéu td c6 tinh chién luoc, phan anh
muc do tin twong, su ngudng mo va cam nhan tich cuc tir doi ngli NVYT cling nhu tur
cong dong rong 16n. Theo Ponzi va cong su (2011), HOR ¢6 thé duoc do luong thong
qua bdn khia canh chinh: cam giac tdt vé bénh vién, mirc do tin tudng, su ngudng mo

va ton trong, cling nhu sy cong nhan vé danh tiéng tét.

Thi nhat, tdi c6 cam giac t6t vé bénh vién toi dang lam 12 mét chi s6 quan trong
thé hién sy hai long va gan két cia nhan vién. Khi nhan vién cam thay thoai mai, an tim
va c6 dong luc khi lam viée, didu d6 khong chi gitip nang cao hiéu suét cong viéc ma
con gop phan xay dyng hinh anh tich cuc ctia bénh vién trong mit moi ngudi. Mot moi
truong 1am viée chuyén nghiép, than thién va nhan vin s& tao diéu kién dé nhan vién
phat huy hét kha ning, tir d6 cung cb danh tiéng cta bénh vién. Thir hai, t6i tin tuong
bénh vién toi dang 1am. Khi nhan vién tin tuong vao dudng 16i quan 1y, chét luong dich
vu va su phat trién cua bénh vién, ho s& sin long céng hién va dong gép nhiéu hon. Su
tin tudng nay khong chi anh hudng dén ndi bo té chirc ma con tac dong dén cach bénh
vién dugc nhin nhan tr bén ngoai. Néu mét bénh vién dugc van hanh mét cach minh
bach, hi¢u qua va ludn dat 1gi ich cia bénh nhan Ién hang dau, danh tiéng cua no s€ ngay
cang dugc cing cb. Thi ba, tdi ngudng mo va tén trong bénh vién toi dang lam. Khi
bénh vién c6 doi ngti 1anh dao gioi, tam nhin chién luoc rd rang va mot nén van hoa lam
viéc tich cuc, nhan vién s€ cam théiy tu hao va c6 dong lyc hon trong cong viéc. Nhan

vién khong chi coi bénh vién 13 noi 1am viéc ma con 13 mot to chirc dang kinh trong,
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dang dé ho danh tam huyét va cng hién lau dai. Thir tw, bénh vién t6i dang 1am c6 danh
tiéng tot, diéu d6 cho thay bénh vién t6t khong chi tir nhitg yéu t6 ndi bd ma con tir su
nhin nhan cua bénh nhan va cong déng. Bénh vién c6 chat lugng dich vu cao, cham soc
t6t va ludn dit loi ich ctia bénh nhan 1én hang dau s& xdy dung duoc danh tiéng vimg
chic. Khi bénh vién nhan duge sy tin tudng cua cong déng, no s€ tao ra mot vong lap
tich cuc, thu hat nhiéu bénh nhan hon, nang cao chét luong phuc vu va tiép tuc phat
trién manh m&. Nhu vdy, HOR khong chi 1a mot yéu td hinh anh, ma con la nén tang
vitng chic cho su phat trién lau dai. Su hai long, tin twéng, ngudng md va ton trong tir
phia nhan vién ciing nhu tir cong dong chinh 1a dong luyc dé bénh vién nang cao chit

lugng dich vy, khéng dinh vi thé va tiép tuc phat trién trong tuong lai.
2.1.5. Niém tin té chec (Organizational Trust - ORT)
2.1.5.1. Khdi qudt niém tin t6 chirc

ORT duoc hiéu 12 mutrc do tin cdy va ky vong ma nhan vién danh cho t6 chirc noi
ho dang lam viéc, phan 4nh sy tin tudng vao cic nguyén tic cong bang, minh bach va
su quan tim thyc chat cia to chirc d6i voi loi ich va phuc lgi cia nguoi lao dong (Dirks
va cong su, 2001). Trong bbi canh bénh vién, ORT dong vai trd thiét yéu trong viéc duy
tri mQt mo1 trudong lam vige tich cuc, thuc déy su hai long nghé nghiép, nang cao hi¢u
suét lao dong va chét luong cham séc¢ bénh nhan. Bén canh d6, ORT con ¢6 anh huong
1 rét dén mirc do hai 10ng cong viée va kha ning gitr chan nhan vién. Cac nghién ciru
thuc nghiém cho thay khi moi trudong thiéu sy hd tro tir cip quan 1y, thiéu minh bach
trong quy trinh ra quyét dinh hodc t6n tai mirc d6 cang thang cong viéc cao, niém tin
vao to chtrc c6 xu hudng suy giam (Williams, 2005). Hé qua 13 chat luong dich vu y té
va hiéu suat 1am viéc ctia doi ngti NVYT ciing bi anh hudng tiéu cuc. Do do, nghién ciru
vé ORT 14 co s& quan trong dé 1am 13 cac yéu t6 thuc day hodc can trd sy tin tudng
trong moi trudng y té. Tir d6, cac giai phap cai thién moi truong lam viéc va nang cao
chét luong chiam soc stc khoe.

Niém tin trong t6 chtrc ¢6 mdi lién hé chit chd v6i nhan thic cia nhan vién vé
cach thirc ho duge dbi xtr. Khi nhan vién cam thay rang ho dang dugc dbi dai cong bang,
cac cam két tir to chtre duge duy tri, va cic nhu cau ca nhan duoc dap ung, ho s& hinh
thanh niém tin rang nhitng cha thé lién quan bao gdm to chirc, cdp quan 1y va dong

nghiép sé& tiép tuc thuc hién dung cac cam két va nghia vu ctia minh trong tuong lai
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(Guest, 2001; Fuchs, 2003; Reychav va cong su, 2010). Pay duoc xem 13 yéu t6 cot 16
trong viéc thiét 1ap niém tin bén viing va thac day su gan két noi bo trong t6 chuc. Khi
niém tin duoc cung c6 théng qua nhan thirc tich cyc, nhan vién s& co xu huéng cha dong
hoc hoi, chia sé tri thire va ky nang hiru ich, gop phan cai thién chat luong hoat dong

ctia to chirc (Reychav va cong sy, 2010).

ORT cua bénh vién 1a rat quan trong ddi véi cac bén lién quan khac nhau, bao
gdm bénh nhan, nhan vién va cong dong. Niém tin cta to chirc trong mdi trudng bénh
vién bao gdm céc gid tri cot 151, st ménh, tam nhin va cac nguyén tic chi dao hinh thanh
nén hoat dong, quy trinh ra quyét dinh va vin héa tong thé ctia bénh vién. Nhitng niém
tin nay thuong phan anh cam két cua bénh vién trong vi¢c cung cép dich vu cham séc
c6 chat lugng, thuc déy su an toan cua bénh nhan, thuc déy su d6i méi va dam bao thuc
hanh dao dtrc. Ngoai ra, chiing con anh huéng dén méi quan hé cta bénh vién v6i nhan

vién, bénh nhan, gia dinh va cdng dong cham soéc stc khde rong 16n hon.

ORT trong mdi truong bénh vién chiu anh hudéng ctia nhiéu yéu t6. Chat luong
lanh dao: Lanh dao hi€u qua va dang tin cay, thé hién su cong bﬁng, minh bach va quan
tam dén nhu cau ciia nhan vién giup ciing ¢6 niém tin (Yukl, 2013). Giao tiép va minh
bach: cung cap thong tin rd rang vé cac quyét dinh va chinh sach gitp ting cudng niém
tin (McKnight va cong sy, 1998). Ho tro va cong nhan: Nhan vién cam thay c6 gia tri
khi cong viéc cua ho dugc cong nhan va khen thuong dung mire (Cameron va cong su,
1999). Ngudn lyc va diéu kién lam viéc: Cung cip day du tai nguyén, giam tai cong viéc
va tao diéu kién lam viéc tot hon c6 thé cai thién ORT (Levinson, 1965). Chinh séach
cong bang: Céac chinh sach cong bang vé viéc tuyén dung, thing tién va khen thuong
gilip ting cudng su tin tudng cta nhan vién vao to chitc (Nembhard va cong su, 2006).

Niém tin t6 chirc 4p dung kha phd bién (Kask va cong su, 2022).
2.1.5.2. Po lirong niém tin té chirc

Mot s thang do d3 duogc céac tac gia sir dung dé danh gia ORT. Thang do ORT
gitip danh gia yéu t6 nhu sy tin cdy vao linh dao, sy cong bang trong chinh sach va quy
trinh va sy hd trg ma td chirc cung cap cho nhan vién (Dirks va cong su, 2001), cung
cAp cai nhin tong quan vé ORT véi mot pham vi rong, gitup danh gia su tin tuéng vao
céc khia canh khac nhau cta t6 chtrc. Nhung thang do nay thiéu chi tiét vé cac yéu td cu

thé nhu giao tiép va cong nhan ca nhan, 1am giam kha ning phan tich sau vé timg khia
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canh cu thé cia ORT. Thang do vé sy hai long vé tinh than boéi tac gia (Cameron va
cong su, 1999) cung cip cai nhin tong thé vé mirc do hai long va sy gin bo ciia nhan
vién, c6 thé cho thay mdi lién h¢ giita ORT va sy hai long trong cong viéc nhung khong
tryc tiép do luong ORT ma chi phan anh két qua cia ORT, c6 thé thiéu cac yéu td cu

thé nhu giao ti€p va su cong nhan.

Trong nghién ctru ndy, luin 4n st dung thang do danh gia ORT duoc phat trién
bdi Cummings va cong su (1996) dé do ludng niém tin cia NVYT dbi v6i bénh vién
dua trén nhan thirc va cam xtc. B cau héi nay kiém tra niém tin theo ba khia canh:
niém tin dya trén nhan thirc, niém tin dwa trén cam tinh va niém tin hanh vi ( Cummings
va cong sy, 1996). Tuy nhién, Phién ban niém tin t6 chitc (ORT) duoc sir dung trong
nghién ciru cta luan an tap trung vao mot s6 khia canh cu thé nham phan anh quan diém
ctia nhan vién vé t6 chure: thir nhat, ban nghi rang phwong thirc quan 1y ctia cong ty cia
ban khién ban gén b6 1au dai, diéu d6 cho théy cach diéu hanh cua lanh dao co tao ra su
gin bo 1au dai hay khong, ciing nhu phan anh mtrc 46 cam két cia nhan vién dbi véi to
chtic va c6 thé anh hudng dén sy hai 1ong ciing nhu hiéu suat cong viéc. Th hai, ban
nghi réng lanh dao cua ban c6 191 dung nhan vién dé tu loi ca nhan, mot yéu tb quan
trong trong danh gia dao dirc va sy chinh tryc ctia nhimg nguoi dimg dau t6 chic. Tha
ba, ban cam théy lanh dao co thé giip ban vuot qua tinh canh kho khan, d6 1a mét khia
canh thiét yéu, phan &nh mtrc d0 quan tam va trach nhi¢m cta td chirc d6i v&i nhan vién,
diéu nay co thé tac dong 1on dén sy tin twong ctia nhan vién vao to chiic cling nhu anh
huong dén tinh than 1am viéc cua ho. Thir tu, ban cam théy hai long v&1 muc luong
thuong ciia ban than khi & to chirc, day 1a yéu tb truc tiép tac dong dén dong luc lam
viéc va sy gan bo voi to chirc. Thir ndm, ban cam thay thoi gian nghi ngoi cia minh can
bang véi thoi gian lam viée cua cong ty, diéu ndy c6 thé anh hudng dén strc khoe tinh
than va niang suat ciia nhan vién, néu thoi gian lam viéc qua dai ma khong co sy can
bang hop 1y, nhan vién c6 thé cam thiy 4p luc va cing thang, din dén su giam sat vé
hiéu suit cong viéc. Thir sau, ban nghi rang to chtic chi quan tim dén loi nhuan ma
khong quan tam dén strc khoe tinh than cia minh, day 1a mot yéu té quan trong thé hién
muc d6 nhan vin va trach nhiém cua t6 chtc ddi véi doi ngti nhan sy. Vi vay, ORT anh
hudng dén trai nghiém va tim 1y cia NVYT trong bénh vién, ciing nhu cung cap nhiing
thong tin hitu ich dé cac to chirc y té cai thién chién lugce quan 1y, ndng cao sy hai 1ong

cua nhan vién va xay dung mdt moi truong lam vi¢e tich cuc, bén viing.



44

2.1.6. Ung dung Céng nghé thong tin (Information Technology Application - ITA)
2.1.6.1. Khai quat ing dung cong nghé thong tin

Hién nay, ITA trén cic linh vuc khac nhau nhu kinh doanh, gido duc, y té, giai
tri va chinh phu. Trong mdi linh virc, cac img dung nay dugc diéu chinh dé dap tmg nhu
cau cu thé. ITA c6 thé cai thién ning suit bang cach tw dong hoa cac quy trinh ma trude
day yéu cau nhép liéu thu cong. Ho ciing hd tro phan tich dir lidu co thé dua ra quyét
dinh sang sudt hon. Ngoai ra, cac ITA cho phép giao tiép tot hon thong qua tng dung

email, nén tang nhan tin tirc thoi va cac cong cu khac.

Viéc ITA dong vai tro thiét yéu trong linh vuc chiam séc stc khoe, gop phan lam
thay d6i manh mé& cach thirc van hanh cua cac bénh vién cling nhu nang cao chét luong
dich vu y té (Turan va cong su, 2014). Thong qua viéc tich hop CNTT, bénh vién ¢ thé
tdi wu hoa hoat dong cung cép dich vu, cai thién két qua diéu tri, giam thiéu sai sot
chuyén mon, nang cao hiéu suat van hanh va cit giam chi phi khong can thiét (Barzekar
va cong su, 2014). Trong nhitng nim gan ddy, su pho bién va tAm quan trong ctia CNTT
trong bénh vién ngdy cang gia ting. CNTT khong chi hd trg viéc cung cap va quan Iy
dich vu cham soc strc khoe, ma con nang cao trai nghiém cia nguoi st dung dich vu.
Tac dong cua n6 duogc thé hién trén nhiéu khia canh hoat dong cua bénh vién, tir cham
soc bénh nhan, thuc hién cac nhi€ém vu hanh chinh, quan ly dit li¢u y té dén cai thién
kha nang giao tiép va phdi hop giita cac bo phan chirc ning. ITA dugc ap dung kha phd
bién (Khalifa, 2016).

CNTT d4 cai thién dang ké viéc chim soc bénh nhan tai bénh vién. Hé thong hd
so Y té dién tir d3 hop 1y hoa viéc ghi chép va truy xuét thong tin bénh nhan, dan dén sy
phéi hop cham séc tot hon giita cac nha cung cap dich vu cham soc sirc khoe. Piéu nay
d3 gitp cai thién sy an toan cho bénh nhan vi nhitng thong tin quan trong c6 thé duoc

tiép can dé dang ddi v6i nhitng ngudi tham gia diéu tri cho bénh nhan.

Ngoai ra, CNTT da tao diéu kién thuan lgi cho viéc trién khai cac dich vu y té tir
xa, cho phép cac chuyén gia chim soc strc khoe chan doan va diéu tri bénh nhan tir xa.
Diéu nay dac biét co gia tri trong dai dich COVID-19, cho phép cac bénh vién tiép tuc

cung cip dich vu chim séc dong thoi giam thiéu twong tac truc tiép.
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Hon nita, CNTT déng mot vai tro then chdt trong viéc nang cao hiéu qua hanh
chinh trong bénh vién. Hé théng thanh toan ty dong, ph?m mém lap ké hoach va giai
phéap quan 1y hang ton kho dd hop 1y héa cic quy trinh van hanh, giam sai sot va cai
thién ning suat tong thé. Nhitng tién bo nay da gop phan tiét kiém chi phi va phan bo
ngudn lyc tot hon trong moi truong bénh vién. CNTT di cach mang hoa viéc quan 1y va
phan tich dir li¢u trong cham soc strc khoe. Cac cong cu phan tich nang cao cho phép
bénh vién thu duoc thong tin chi tiét c6 y nghia tir khoi luong 16n dit liéu 1am sang, giup

dua ra quyét dinh dya trén bang ching va cai thién két qua cho bénh nhan.

V¢ mat truyén thong, ITA nhu nén tang nhan tin an toan va cong cu hdi nghi tur
xa da tao dicu kién cho sy cOng tac lién mach gifra cdc nhdém cham séc strc khoe, bat ké
vi tri thyc té. Di€u nay da tang cuong giao ti€p lién nganh va cudi cung dan dén viéc

cung cap dich vu cham séc dugc phéi hop nhiéu hon.
2.1.6.2. Do luong wrng dung vng dung cong nghé thong tin

Trong nghién ctru nay, luén 4n do ludong ITA trong bénh vién dya trén bo cau hoi
duogc st dung trong nghién ctru ciia Mazzoleni va cong su (1996). B cau hoi nay tap
trung vao vi¢c danh gid cdm nhan cia NVYT vé tinh sy hitu ich va tinh dé st dung ctua
ITA trong mdi trudng bénh vién, tir 46 giup xac dinh mic d6 anh hudng cia ITA ddi

v61 hi€u suat lam vi¢c, nang suat lao dong va sy thuan tién trong cong viéc.

Thé nhét, ITA tai bénh vién ctia ban giip ban hoan thanh cong viéc nhanh hon,
diéu nay phan anh muc d6 t6i vu hoa quy trinh 1am viéc khi CNTT duoc tich hop vao
cac hoat dong y té hang ngay. Khi cac hé thong CNTT duogc str dung hiéu qua, nhan
vién c6 thé tiép can thong tin bénh nhan, quan ly hd so y té va thuc hién cac nhiém vu
hanh chinh mét cach nhanh chong, giam thiéu sy cham tré va sai sot trong cong tac cham
soc suc khoe. Thir hai, ITA tai bénh vién cua ban giup ban cai thién hiéu suét cong viéce,
diéu nay cho thiy viéc ap dung cac CNTT c6 thé gitp cai thién chat luong cong viée
thong qua kha nang xir 1y dit liéu chinh xac, nhanh chong va hd trg ra quyét dinh hiéu
qua. Khi CNTT déng vai tro quan trong trong viéc hd tro chuyén moén, NVYT co thé
tap trung hon vao viéc cham so6c bénh nhan thay vi xur ly cac tha tuc hanh chinh phuc
tap. Thir ba, ITA tai bénh vién cua ban giup ban ning cao ning suit 1am viéc, cho thiy
khi quy trinh lam viéc dugc ty dong hoa va tdi uu hda, NVYT co thé hoan thanh nhiéu

nhiém vu hon trong khodng thoi gian ngan, gidm bét ap luc cong viée va nang cao hiéu
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qua hoat dong cua toan bo hé théng y té. Pay 1a yéu té quan trong giup bénh vién van
hanh hiéu qua hon, dic biét trong bdi canh nhu cau chim soc stc khoe ngay cang gia
tang. Thtr tu, ITA tai bénh vién ctia ban giip ban nang cao hi¢u qua trong cong viéc.
Céc cong cu CNTT hién dai gitp nang cao tinh chinh x4c ctia viéc luu trit va truy xuét
thong tin y té, hd tro chan doan va diéu tri, ciing nhu dam bao viéc phdi hop giira cac bd
phan trong bénh vién dién ra suon sé. Didu nay gitp giam thiéu nhiing sai so6t khong
mong mudn va nang cao chét lugng dich vu y té. Thir nam, I1TA tai bénh vién cua ban
giup ban dé dang thuc hién cong viéc. NVYT co thé thuc hién céc thao tac cong viée
mot cach dé dang hon nhd vao cac hé thong quan 1y bénh vién théng minh, phdn mém
hd trg va cac nén tang lién lac nodi bo hiéu qua. Piéu nay khong chi giup giam tai cong
viéc ma con tao diéu kién cho NVYT tap trung vao nhi€ém vu chuyén mén mot cach tbt
nhat. Thi sau, ban thiy ITA tai bénh vién ctia ban hitu ich trong céng viéc. Khi CNTT
dugc ap dung phu hop va hiéu qua, no co thé tré thanh mot cong cu hd trg dic luc, giap
cai thién moi trudong lam viée va nang cao chét luong dich vu y té. Viéc danh gia mirc
dd hiru ich cia CNTT s€ cung cép dir li€u quan trong dé bénh vién c6 thé diéu chinh
chién luogc dau tu cong nghé, nham toi wu héa hoat dong va tao ra mot hé théng y té

thong minh, hién dai va bén virng.
2.2. Co sé Iy thuyét
2.2.1. Ly thuyét kich thich — Co thé - Phdn ng (Stimulus—Organism—Response)

Ly thuyét Kich thich — Co thé — Phan ttng (SOR) do Mehrabian va cong su (1974)
dé xuét 1a mot trong nhitng khung 1y thuyét nén tang ctia tam 1y hoc mdi truong, dugc
st dung rong rai nham giai thich co ché hinh thanh hanh vi ctia con nguoi trong moi
quan hé vdi moéi truong xung quanh. Theo mo hinh nay, hanh vi ctia ca nhan khong phét
sinh truc tiép tir cac tac dong moi trudng, ma thong qua qua trinh tiép nhan, dién giai va
xu ly céc kich thich trong trang thai tdim 1y bén trong ctia ca nhan (Mehrabian va cong
su, 1974).

Mo hinh SOR bao gém ba thanh phan: Thir nhat, kich thich (Stimulus — S) dai
dién cho cac yéu té moi truong bén ngoai hodc bdi canh tac dong dén ca nhan. Thir hai,
co thé (Organism — O) phan anh cac qua trinh tim 1y va nhan thirc bén trong cia ca
nhan, bao gdm nhan thirc, cam xtc, thai 6 va cac danh gia chii quan. Thi ba, phan mg
(Response — R) 1a két qua dau ra ctia qua trinh xir 1y ndy, thé hién qua hanh vi, y dinh

hanh vi hodc cac phan ng thai do nhu gan két, hai 1ong, tiép can hay né tranh.
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Piém ndi bat cia mo hinh SOR 1a kha nang giai thich hanh vi con nguoi theo co
ché nhan — qua c6 trung gian, nhan manh vai trd cla cac trang thai tim 1y néi tai trong
viéc chuyén hoa cac tac dong moi trudong thanh hanh vi. Chinh vi viy, mé hinh nay da
dugc mé rong va van dung manh mé khong chi trong nghién ctru hanh vi nguoi tiéu
ding ma con trong linh vyc hanh vi t chie, quan tri ngudn nhan luc va quan tri dich vu

(Bitner, 1992; Ashkanasy va cong su, 2002).

Trong nghién ctru hanh vi to chirc, moi trudng 1am viée duoc xem 1a mot hé thong
kich thich lién tyc tac dong dén nhan vién thong qua cac chinh sach, gia tri, chudn muc
va thuc tién quan 1y ctia to chirc. Theo quan diém nay, CSR c6 thé dugc xem 1 cac kich
thich (Stimulus), anh huéng dén trang thai tim 1y ctia nhan vién (Organism), tir d6 din
dén cac phan ung vé thai do va hanh vi lam viéc (Response) nhu gin két cong viéc, cam

két to chtrc hodc hiéu suit lao dong (Saks, 2006; Albrecht, 2012).

Trong linh vyc y té, ddc biét 1a tai cac bénh vién cong, moi truong lam viéc mang
tinh dac thu cao vdi ap luc cong viéc 1on, yéu cau dao duc nghiém ngat va trach nhiém
xa hoi ro rang. NVYT khong chi thuc hién nhiém vu chuyén moén ma con dong vai tro
quan trong trong vi¢c hién thuc hoa st mé¢nh xa hdi ciia bénh vién. Do do, viéc van dung
mo hinh SOR trong nghién ciru hanh vi NVYT gitip 1am rd cach cac yéu to to chirc, dic

biét [a CSR, anh hudng dén thai @6 va hanh vi 1am viéc cua ho.

CSR tai bénh vién cong co thé duoc thé hién thong qua nhiéu khia canh nhu cung
cép dichvuy té chat lugng cao va cong béng, hd trg bénh nhan ¢ hoan canh kho khan,
tuan thu dao dirc nghé nghiép, bao vé mdi trudng y té, cling nhu chim lo dén diéu kién
lam viéc va phuac lgi cia NVYT. Nhitng hoat dong nay tao thanh céc kich thich quan
trong trong mdi trudng to chirc, tic dong truc tiép dén cach NVYT nhan thic va danh

gia bénh vién noi ho cong tac.

Nhiéu nghién ctru trudc da chi ra rang nhan thire tich cuc v& CSR ¢6 anh hudng
dang ké dén thai d6 va hanh vi ctia nhan vién. Rupp va cong su (2006) cho raing CSR
dugc nhan vién xem nhu mot tin hiéu vé cong bang va dao duc t6 chic. Glavas va cong
su (2014) nhan manh ring CSR gitp nhan vién cam nhin y nghia cong viéc cao hon va
ting cudng su gin két. Trong bdi canh y té, noi gid tri nhan vin dong vai tro trung tim,

CSR cang c6 y nghia nhu mét kich thich manh mé trong mé hinh SOR.

Theo mé hinh SOR, céc kich thich tir CSR khong tryc tiép ddn dén hanh vi, ma

phai thong qua céc trang thai tim 1y trung gian ctia nhan vién. Danh tiéng bénh vién
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(HOR) va niém tin t6 chirc (ORT) duoc lya chon nhu hai yéu td phan anh qua trinh xt
1y kich thich CSR trong noi tai NVYT. HOR phan anh mtrc ¢ danh gié tich cuc cua cac
bén lién quan vé uy tin, nang lyc va gia tri dao dic ciia bénh vién (Fombrun va cong sy
2000). DPdi vé6i NVYT, HOR khong chi 1a sy nhin nhan tir bén ngoai ma con la cdm nhan
ndi bd vé vi thé va uy tin cua td chire trong xa hoi. Cac nghién ctru cho théy CSR la mot
trong nhiing yéu t6 quan trong gép phan xdy dung va cung cb danh tiéng t6 chirc
(Brammer va cong su, 2006). Khi bénh vién thyc hién CSR hiéu qua, nhan vién c6 xu
huéng danh gia bénh vién 1a td chirc c6 trach nhiém, dang tw hao va c6 uy tin, tir d6 hinh

thanh danh tiéng ndi bo tich cyc.

Bén canh d6, ORT duoc hiéu 1a mic d6 nhan vién tin tudng rang to chic hanh
dong cong bang, co nang luc va co thién chi dbi voi nguoi lao dong (Mayer va cong su,
1995). Trong méi truong bénh vién cong, noi NVYT thudng phai d6i mit véi ap luc cao
va rui ro nghé nghiép, niém tin té chtrc dong vai trd dic biét quan trong. CSR dugc xem
1a mot co ché quan trong dé xay dung niém tin, bdi n6 phan anh cam két dao duc va
trach nhiém cua t6 chtrc d6i voi nhan vién va xa hoi. Theo Duane Hansen va cong sy
(2016) cho rang CSR c6 thé cing c6 niém tin cta nhan vién théng qua viée giri di tin

hiéu veé gia tri va su chinh truc cua to chuec.

Nhu vay, trong khuon khé mé hinh SOR, nhan thirc tich cuc vé CSR duge ky
vong sé& tic dong dén thai do tich cuc ctia nhan vién théng qua viéc ning cao HOR va

cing ¢6 ORT, qua d6 tao nén tang tAm 1y cho cac phan Gng hanh vi tiép theo.

O giai doan phan tng cia mo hinh SOR, nghién ctru tap trung vao hai két qua
chinh 13 hinh anh thuong hiéu bénh vién (HOI) va su gin két cong viéc (WOE) cia
NVYT. HOI phén 4nh tip hop cac lién tudng, nhan thic va danh gia tong thé vé bénh
vién trong tAm tri cdc bén lién quan (Keller, 1993). Trong bdi canh bénh vién cong, HOI
khong chi lién quan dén chat luong chuyén mén ma con gan lién voi CSR, dao dirc y té
va tinh than phuc vu cong déng. HOR va ORT duoc xem 13 nhiing nén ting quan trong
g6p phan hinh thanh HOI tich cyc (Chun, 2005). Khi nhan vién c6 nhén thirc tich cuc
vé danh tiéng va tin tudng vao to chirc, ho sé& truyén tai nhitng gia trj tich cuc nay ra bén
ngoai théng qua hanh vi va thai d6 phuc vu, qua d6 cing ¢ HOL WOE 1a trang théi tim
ly tich cuc, ddc trung boi sy nhiét huyét, tan tdm va tap trung trong cong vi¢c (Schaufeli
va cong sy, 2002). Nhiéu nghién ctru cho thdy niém tin t6 chirc va méi truong lam viée

tich cuc c6 tic dong manh dén WOE ciia nhan vién (Saks, 2006; Albrecht, 2012). Trong
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linh vuc y té, WOE ctia NVYT déng vai tro then chét trong viée nang cao chét luong

cham s6c bénh nhan va hi¢u qua hoat dong cua bénh vién.

Bén canh cac méi quan hé truc tiép va trung gian, nghién ctru ndy xem xét ing
dung coéng nghé thong tin (ITA) nhu mot yéu t6 diéu tiét trong mdi quan hé gitta CSR
va HOI, ciing nhu gitta CSR va WOE. Trong bdi canh chuyén dbi s6 nganh y té, ITA
bao gém cac hé théng hd so bénh 4n dién tir, phén mém quan 1y bénh vién, nén tang
truyén thong ndi bd va cac tmg dung hd tro ra quyét dinh 14m sang. ITA c6 kha ning
lam thay ddi cach cac hoat dong CSR duoc trién khai va cam nhan. Khi mic do ITA
cao, cac hoat dong CSR thuong dugc thuc hién minh bach, nhét quan va dé dang truyén
thong dén nhan vién, tir d6 lam ting cuong tac dong tich cuc cia CSR dén HOL. Theo
DeLone va cong su (2003) cho rang chat lugng hé théng thong tin anh huéng dén nhan
thire va thai d0 cua nguoi st dung, qua do tac dong dén hinh anh t6 chuc. Tuong tu, ITA
cling duoc ky vong diéu tiét mdi quan hé giita CSR va WOE. Khi cong nghé thong tin
duoc ing dung hi¢u qua, CSR khoéng chi mang tinh biéu twong ma con duogc hién thuc
hoa thong qua viéc cai thién diéu kién lam viéc, giam tai hanh chinh va hé trg nhan vién
y té trong thyc hanh chuyén mén. Diéu nay giup nhan vién cam nhan rd hon loi ich thyc
tién cia CSR, tir d6 ting cuong WOE. Cong nghé thong tin c¢6 thé khuéch dai tic dong
ctia cac chinh sach t6 chirc dén dong luc va hanh vi lam viéc ctia nhan vién (Venkatesh

va cong su, 2012).

Van dung md hinh SOR dé giai thich tic dong cia CSR dén thai d6 va hanh vi
cua NVYT tai bénh vién cong & TP.HCM. Theo d6, nhan thic tich cuc vé CSR dong
vai tro la kich thich (Stimulus); HOR va ORT la cac trang thai tim ly trung gian
(Organism); HOI va WOE la cac phan trng (Response); trong khi trng dung cong ngh¢
thong tin (ITA) dong vai tro diéu tiét trong mdi quan hé giita CSR va HOI, ciing nhu
gitta CSR va WOE.

2.2.2. Ly thuyét céc bén lién quan (Stakeholders theory)

Ly thuyét cac bén lién quan 1a mot khai niém nhan manh moéi quan hé qua lai
gitta mgt DN va céac bén lién quan khac nhau cua no, bao gdom cac nha dau tu, khach

hang, nhan vién, nha cung cép. .., nhu thé hién trong hinh dudi day (Jansson, 2005).
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Ngwoi lao dong

Nha déiu tu/ Mbi trudng

Cé dong
Khich hang Nha cung cip
Cong dong Chinh phu

Hinh 2.1. Ly thuyét cac bén lién quan vé CSR (Jansson, 2005)

Ly thuyét cac bén lién quan dé cap dén quan diém rang mot to chirc can tao ra
gia tri bén viing cho cac bén lién quan khac nhau, nhiing c4 nhan hoic to chtic bi anh
huong tryc tiép hodc gian tiép boi cac quyét dinh va hoat dong kinh doanh cia té chirc.
Ly thuyét nay nhan manh trich nhiém cia cdc nha quan trj trong viéc nhan dién, phan
hdi va bao vé quyén loi cia cac bén lién quan, qua d6 thuc day su phat trién hai hoa giita
muc tiéu DN va lgi ich cong dong. Ly thuyét van hanh tir ba goc nhin chinh dbi véi DN:
thi nhét, cac bén lién quan dong vai tro c6 anh huong dén hoat dong san xuat — kinh
doanh va méi trudng van hanh cia t6 chirc. Thir hai, nhitng méi quan hé va twong tac
giita DN va céac bén lién quan tao ra hé qua nhat dinh dbi v6i ca hai phia, bao gom rui
ro, co hdi va mire dd ung hd xa hoi. Thir ba, nhan thuc va ky vong ctia cac bén lién quan
c6 thé tac dong truc tiép dén hiéu qua trién khai chién lugc, cling nhu dén muc d6 thanh

cong cua DN trén thi truong.

Ly thuyét cac bén lién quan dong vai trd nén tang trong viéc dinh hudng thyc tién
CSR tai cac bénh vién, dac biét trong bdi canh hién dai héa va nhu cau nang cao chat
luong dich vu y té. Ly thuyét nay nhan manh rang cac to chtrc — bao gdm bénh vién —
khong thé hoat dong mot cach hiéu qua néu khong tinh dén loi ich va ky vong cua cac
bén lién quan, bao gdm: bénh nhan, doi ngii chuyén gia y té, nhan vién, cong dong dia

phuong, co quan quan 1y nha nude, cong ty bao hiém va nha cung cap.

Viéc van dung 1y thuyét nay trong thuc tién CSR cho phép bénh vién xac dinh,
phan loai va wu tién cic nhém bén lién quan, tir d6 xdy dung cac chién lugc CSR phu
hop, toan dién va c6 tinh cAn bang gitta muc tiéu xa hoi va to chirc. Bang céach tich cuc
tuong tac voi cac bén lién quan va phan hdi cac mdi quan tdm cua ho, bénh vién khong

chi nang cao danh tiéng va niém tin xa hoi, ma con cai thién mac d hai long va gan két
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cua nhan vién y té, thu hut chuyén gia c6 trinh do cao, thiét 1ap quan h¢ hop tac bén

viing vo1 nha cung cap va nhan dugc su ho trg tich cuc tir cac co quan chirc nang.

Hon nia, trong linh vuc y té cong, 1y thuyét nay con gitip bénh vién hiéu sau sac
hon vé nhu cau cu thé cua cong dong dia phuong, tir d6 thiét ké va trién khai cac chuong
trinh CSR mang lai gia tri thiét thuc vé sirc khoe va phuc loi cong dong. Tém lai, ly
thuyét cac bén lién quan 1a mot khudn kho 1y ludn co gia tri trong viée dinh hinh va nang
cao hi¢u qua thyc thi CSR tai cac bénh vién, gop phén xay dyng moi truong y té cong

bang, nhan vin va phat trién bén virng.
2.2.3. Ly thuyét trao déi xa hgi (Social exchange theory)

Ly thuyét trao d6i x4 hoi dugc Blau (1964) va Emerson (1976) dinh nghia 1a mot
hé thong trao doi hanh dong, phan tng dua trén co ché khen thuong dé trao doi gia tri.
Ly thuyét trao d6i x hoi xem xét cac twong tac xi hoi truc tiép giira cac chu thé thong
qua bon yéu to: niém tin, cam két, c6 di c6 lai va quyén lyc. Niém tin 1a sy ky vong ciia
mdt chii thé vé cac chu thé khac, ho s& thuc hién ding va cong bé“mg trong cac hoat dong
ctia minh vi loi ich chung ma khong can giam sat. Cam két 1 cac chii thé cam két thuc
hién nhiém vu cta minh vi sy 1au dai cua mbi quan hé. Co6 di co lai 1a mbi quan h¢ hai
chiéu. Quyén lyc dé cap dén su phu thudc twong ddi giita cac chi thé trong viée thuc
hién du an chinh va diéu nay c6 thé anh huong nhu thé nao dén cac quyét dinh va hanh
vi. Xem xét bdn yéu t6 nay, sy twong tac giita cac chu thé bao gdm su trao ddi gid tri tu
nguyén dua trén su tin tudng va co di co lai theo thoi gian (Tanskanen, 2015) va tao ra

cac mdi quan hé chit lugng cao (Cropanzano va cong su, 2005).

Theo quan diém cua Blau (1964), 1y thuyét trao doi xa hoi xem cac twong tac xa
hdi nhu nhitng qua trinh trong d6 cac ca nhan tham gia vai ky vong nhan dugc loi ich
nhat dinh tir cac hanh vi trao ddi. Trong bdi canh t6 chire, Iy thuyét nay cho rang sy cam
két ctia nhan vién ddi v6i DN duoc hinh thanh dua trén nhan thic vé cac tin hiéu tich
cuc ma td chirc phat di, chéng han nhu su hd trg vé mit x3 hoi, su cong béng trong h¢
thong khen thuong va tinh minh bach trong cac mdi quan hé nghé nghiép (Colquitt va
cong sy, 2013). Nhimng yéu t6 nay dong vai tro nhu phan thudng xa hoi, cing cb cam
giac duoc ddi xir cong bang va tao dyng niém tin trong méi trudng lam viée. T do,
nhan vién ¢ xu hudng déap lai bang sy cam két 1au dai va gan bo voi t6 chire, hinh thanh

moi quan hé mang tinh twong ho gifra ca nhan va to chuec.
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Van dung ly thuyét trao d6i x3 hoi vao CSR ctia bénh vién bao gém viéc phan
tich dong luc cho va nhan gitta bénh vién va cac bén lién quan khéac nhau. Cac bénh vién
dau tu nguén luc dé thuc hién CSR cua minh, chéng han nhu thyc hién cac bién phap
an toan cho bénh nhan, hd trg cac chién dich y té cong cong va tham gia vao cac hoat
dong bén viing v41 moi truong. Doi lai, ho mong doi nhan dugc sy h tro tir cong déng,
su tin tudng tr bénh nhan, sy hop tac tir cac ddi tac cham soc stre khoe va hinh anh tich

cuc trude cong ching.

Ly thuyét trao doi xa hoi co thé gitp giai thich nhitng ky vong cta ho dbi véi
bénh vién vé chit luong chim soc, kha ning tiép can va kha ning dap tmg nhu cau chim
soc stre khoe cua ho. Bénh nhan ¢6 thé cam nhan duoc sy cham soc ma ho nhan duoc 1a
két qua cua mbi quan h¢ trao ddi v6i bénh vién, ho cung cép khoan thanh toan hoac bao
hiém dé ddi léy viéc diéu tri y té va su quan tam dén strc khoe cua ho. Tuong tu, cOng
d6ng c6 thé mong doi bénh vién dong gop vao gido duc stc khoe cong dong, cac chuong

trinh phong chdng bénh tat hodc cac sang kién cai thién phac loi chung cua cong dong.

Viéc ap dung 1y thuyét trao doi xa hoi trong bdi canh CSR cua bénh vién ciing
lién quan dén viéc xem xét cac xung dot loi ich tiém an va dong luc quyén luc trong cac
mdi quan hé ndy. Vi du, xung dot co thé nay sinh khi bénh vién wu tién loi ich tai chinh
hon 1 thuc hién CSR hodc khi cac bén lién quan cam thay rang dong gop cua ho khong
duoc ghi nhan hoac dap lai déy du. Su khac biét vé quyén luc gitra bénh vién va cac bén
lién quan khac nhau ciing ¢ thé anh huong dén ban chét cta trao d6i va phan bo phan

thuong va chi phi.

Hon nira, 1y thuyét trao d6i x4 hoi c6 thé dua ra cac chién lugc nham ning cao
CSR cua bénh vién bﬁng cach nhan manh méi quan hé cung c6 191 vdi cac bén lién quan.
Céc bénh vién c6 thé sir dung khung 1y thuyét nay dé danh gia nhu cau va mong doi ctia
c4c bén lién quan khac nhau va diéu chinh cac sang kién CSR ctia ho cho phu hop. Bang
cach hiéu duoc phan thuéng va chi phi lién quan dén viéc hop tac voi bénh vién, cac
bén lién quan c6 thé tham gia hiéu qua hon vao cac nd lyc hop tac nham cai thién viéc

cung cap dich vu cham séc strc khoe va phuc loi cong dong.
2.2.4. Ly thuyét ban sdc x& héi (Social identity theory)
Ly thuyét ban sac xa hoi mo ta khai niém ban sac xa hoi va khoi diém day 1a mot

khai niém quan trong trong hanh vi t6 chire (Tajfel va cong su, 1986). Ly thuyét nay cho
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rang con ngudi thuong vugt 1én trén ban sic ca nhan ciia minh dé phat trién ban sac xa
hoi (Bhattacharya va cong su, 2003). Bhattacharya va cong su (2003) cho ring 1y thuyét
ban sac xa hoi c6 dong gop hitu ich dbi vai tiép thi, khach hang thé hién c4 nhan bang
cach xac dinh va lién két véi cac thuong hiéu phan 4nh va cung cb ban sic c nhan cia
ho. Piéu nay c6 thé giai thich qua muyc dich khi khach hang mua mét thuong hiéu nao
d6, r6i s6 hitu va tiéu dung thuong hiéu d6 nham giup khach hang khac véi nguoi khac
trong xa hdi. Do vay, thuong hi¢u c6 kha nang thé hién, thong tin va truyén dat ban sic

ngudi tiéu ding mong mudn (Bhattacharya va cong su, 2003).

Theo 1y thuyét ban sic xa hoi, con ngudi ludn c6 nhu cdu ching minh chung ta
thudc vao nhém nao d6 va cb ging phan biét minh véi nguoi khac (Tajfel va cong su,
1986) voi muc dich giup chung ta cam thay ban than minh t6t hon nguoi khac. Néi cach
khac, dé thoa man nhu cau giéng v6i ngudi khac nhung ¢ diém doc dao ca nhan riéng,
nguoi tiéu dung giai quyét nhu cau trén bang cach tham gia vao cac nhom dap Gng ca

hai nhu cau trén (Brewer, 1991).

Ly thuyét ban sac xa hdi cho rang cac ca nhan c6 xu hudng nd luc kién tao mot
ban sic x3 hoi tich cuc nham phan biét ban than vdi nhitng nhém khac trong xa hoi
(Hewstone, 1984). Viéc trd thanh thanh vién ctia mét td chirc tao diéu kién dé nhan vién
xay dung nhan thic vé ban sic xa hoi thong qua sy dinh hinh vé mit tim ly, gia tri va
thue tién ma to chirc theo dudi (Turker, 2009). Trong bdi canh té chirc c6 CSR, nhan
vién thuong phat trién niém tu hao va sy tu tin manh mé& hon, déng thoi cai thién long
tu trong ca nhan nho vao hinh anh tich cuc cua td chirc ma ho gén b6 (Jones, 2010). Sy
tu hao ndy gop phan nang cao y nghia céng viéc trong nhan thirc cta nhan vién, thiic

day mue d¢ gan ket vai to chire mot cach sau sac va lau dai (Hackman va cong sy, 1980).

Trong bdi canh CSR cuia bénh vién, Iy thuyét ban sic x4 hoi co thé cung cép
nhitng hiéu biét sdu sic c6 gia tri vé cach cac ca nhan trong moi trudng bénh vién nhan
thirc duoc vai tro, trach nhiém va mdi quan hé¢ ctua ho vdi nhitng nguoi khac, cling nhu
cach cac chuyén gia cham séc suc khoe xac dinh vai tro va trach nhiém cua ho trong
moi truong bénh vién, cach hg nhan thuc vé su tuong tac cia ho vdi bénh nhan va céac
nhan vién khac ciing nhu cach nhitng nhan thirc ndy anh huéng dén hanh vi ciia ho va

céc qué trinh ra quyét dinh.
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Theo ly thuyét ban sic xa hdi, cac ca nhan c6 xu hudng wu 4i cac thanh vién trong
nhém xa hoi cua minh hon nhitng nguoi khong thude nhom ctia hg. Trong moi truong
bénh vién, diéu nay c6 thé biéu hién khi cac chuyén gia cham soc stc khoe wu tién nhu
ciu ctia bd phan hoac nhém cua ho hon nhu cAu ctia cac bd phan hodc nhém khac. Hiéu
dugc dong luc ndy qua Iy thuyét ban sic xa hoi c6 thé gitip cac bénh vién phat trién cac
chién luoc nhim thuc ddy su hop tc, giao tiép va ¥ thirc chia sé trach nhiém giira cac
khoa va nganh khac nhau. Hon nita, Iy thuyét ban sic x4 hoi nhan manh tAm quan trong
cua viéc phan loai va nhan dang xa hoi. Cac chuyén gia cham soc strc khoe cod thé xac
dinh 10 rang vai trd chuyén mon cua ho va hinh thanh ban sic x3 hoi riéng bi¢t dua trén
nhiing vai trd nay. Diéu nay c6 thé anh hudng dén cach ho nhan thic trach nhiém cua
minh d6i véi bénh nhan, dff)ng nghiép va cong dff)ng rong 16n hon ma bénh vién phuc vu.
Bang cach nhan ra nhitng dong lyc nay thong qua ling kinh 1y thuyét ban sic x3 hoi, cac
bénh vién c6 thé thiét ké cac bién phap can thiép va chinh sach nham thic day ¥ thic vé

ban sac chung va muc tiéu chung gitra cac chuyén gia cham soc stic khde da dang.

Tuy nhién, 1y thuyét ban sic xa hoi con dé cap dén khai niém xung dot giita cac
nhom. Trong mdi truong bénh vién, cdc nhom chuyén mén khac nhau cé thé c6 nhiing
chuin muec, gia tri va quan diém riéng bi¢t Ve nhitng gi tao nén hanh vi c6 trach nhiém.
Diéu nay co thé dan dén xung dot hoac hiéu 1am vé vai trd va trach nhiém trong viéc
chim soc bénh nhdn, phan bd ngudn lyc hoic qua trinh ra quyét dinh. Bang cach ap
dung 1y thuyét ban sic xa hoi, cac bénh vién c6 thé kham pha cac cach giam thiéu xung
dot gitta cac nhém bang cach nudi dudng ¥ thirc vé ban sic chung khi cac nha cung cip
dich vu cham séc strc khoe 1am viéc hudng téi muc dich chung 13 cung cap dich vu cham

soc chat lugng cao, dong thoi duy tri cac tiéu chuan dao dic va CSR.
2.3. Gia thuyét va mé hinh nghién ciru
2.3.1. Gid thuyét nghién ciru
2.3.1.1. Su gcfn két cong viéc va hinh anh thuwong hiéu bénh vién

Theo 1y thuyét SOR, WOE déng vai tro 1a trang thai tam 1y tich cuc (Organism),
thuc day cac phan tng hanh vi va thai d6 (Response) thé hién qua HOL Khi NVYT c6
muc do gén két cong viéc cao, cac hanh vi phuc vu tich cuc va nhét quén cua ho sé gép
phan nang cao nhan thirc cia bénh nhan va cong dong vé chat luong, uy tin va gia tri

cua bénh vién. Mdi quan hé nay dac biét rdo nét trong bénh vién, noi nhan vién la diém
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tiép xuc chinh gifta t6 chirc va khach hang. Trong bdi canh bénh vién cong, WOE cia
NVYT con gin lién v6i tinh than trach nhiém, dao dirc nghé nghiép va su tin tim trong
cham soc ngudi bénh. Khi NVYT gin két cao, ho khong chi thuc hién t6t nhiém vu
chuyén mén ma con thé hién s ddng cam, chuyén nghiép va sin sang hd trg bénh nhan,
tir d6 tao ra trai nghiém tich cuc cho nguoi st dung dich vu y té. Nhitng trai nghiém nay
dugc tich lily va lan toa trong cong ddng, gop phan hinh thanh HOI tich cuc va bén virng
(Berry, 2000; Chun, 2005). Tuong ty, nghién ciru ctia Xiong va cong sy (2015) cho thiy
sur ga"ln két ctia nhan vién dich vu ¢6 tac dong tich cuc dén nhan thirc thuong hi¢u va su
hai long cua khéch hang.

Theo 1y thuyét trao d6i xa hoi, khi nhan vién cam thay gin bé va cam két manh
mé véi t6 chire, ho sé& tré thanh nhimg nguoi dai dién dang tin ciy cho hinh anh thuong
hiéu bénh vién. Nhirng hanh vi va sy tuong tac cia ho véi bénh nhan phan anh gia tri va
hinh anh tich cuc ctia bénh vién. Nhén vién 1a cau ndi truc tiép gitra bénh vién va cong
dong, vi viy WOE c¢6 anh huéng quan trong dén HOI (Giovannini va cong su, 2015).
Hon nita, nhan vién gan két thuong cung cép dich vu chat luong cao hon, tao ra trai
nghiém tich cuc cho bénh nhan. Khi bénh nhan trai qua dich vu tt, ho c6 xu huong
quay lai va gidi thidu bénh vién cho ngudi khac, diéu nay tac dong truc tiép dén viéc
xay dung thuong hiéu bénh vién (Brammer va cong su, 2005). Ngoai ra, sy hai long va
gin két ctia nhan vién ciing gop phan ning cao chit lwong dich vu, qua d6 cai thién hinh
anh va uy tin ctia bénh vién (Kim va cong su, 2010). Nhan vién cam théy tu hao khi lam
viéc cho mot t6 chirc ¢6 uy tin, diéu nay khong chi cing cd niém tin ctia bénh nhan ma
con giup nang cao hinh anh thuong hiéu t6 chirc trong cong dong (Glavas va cong su,
2009). Do d6, WOE dong vai trd quan trong trong viéc duy tri mdt di ngli tan tam,
mang lai chat luong dich vu cao, déng thoi tao an tuong tdt v6i bénh nhan va cong déng.

Dua theo nhitng lap luan trén gia thuyét Hla duoc dé xuat:
Hla: WOE tac dong tich cuc truc tiép dén HOI.

Theo 1y thuyét SOR, HOI dong vai tro 13 yéu td kich thich (Stimulus), kich hoat
céc trang thai tim 1y tich cuc bén trong nhan vién (Organism) nhu niém ty hao, sy dong
nhat, tir d6 ddn dén phan mg tich cuc (Response) 14 WOE cao hon. Mi quan hé nay
dac biét phu hop trong bdi canh bénh vién, noi NVYT khong chi thuc hién nhiém vu
chuyén mon ma con dai dién cho hinh anh va gia tri cua to chirc trude cong dong. Nghién

cuu cua Helm (2011) cho théy hinh anh t6 chtec tich cuc ¢ tac dong manh dén thai do
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va hanh vi cia nhan vién, bao gdom ca sy gan két va cam két to chtrc. Theo Lee va cong
su (2014) ciling chi ra rang hinh anh thuong hiéu ndi bd c6 anh hudng tich cuc dén su

gan két va hi¢u suat lam viéc cua nhan vién trong cac to chirc dich vu.

Ly thuyét trao d6i xa hoi thé hién mdi quan hé giira hinh anh thwong hiéu bénh
vién va WOE ctia nhan vién. Theo 1y thuyét nay, cic c4 nhan tham gia vao cac mdi quan
hé dua trén su trao doi nhan thic vé ngué)n lyc va loi ich. Trong bdi canh bénh vién,
NVYT c6 thé gin két hon khi ho nhén thay rang t6 chirc coi trong va hd trg ho, tao co
hoi phat trién nghé nghiép, thic day méi trudng 1am viée tich cuc ciing nhu dua ra cac
phan thudéng va sy cong nhan cho nhirg déng gdp cua ho. HOI bi anh huéng béi danh
tiéng vé cham s6c bénh nhan, chit luong dich vy, tién bd cong ngh¢, dong gop nghién
ctru va két qua chung cua bénh nhan. Danh tiéng nay anh hudng truc tiép dén cach
NVYT nhin nhan bénh vién nhu mot noi 1am viéc va anh huéng dén muac do gin két cua
ho. Néu mét bénh vién c6 hinh anh thuong hi¢u tich cuc, bénh vién do co nhiéu kha
nang thu hit cac NVYT c¢6 tay nghé cao, nhitng ngudi cam thay tu hao khi duoc gin bo
v6i t6 chirc. HOI va WOE ciia NVYT ¢ lién quan chit ché& dén van hoa to chirc trong
céc bénh vién. Mot nén vin hoa tich cuc va hd tro coi trong phuc lgi cia nhan vién, co
hoi phat trién nghé nghiép, giao tiép minh bach va hop tac s& thiuc ddy muic d6 gan két
cua nhan vién cao hon. Khi bénh vién wu tién HOI ctia minh bﬁng cach dau tu vao cac
chuong trinh phat trién nhan vién, ghi nhan thanh tich va thiic day sy can bang gitta cong
viéc va cudc Séng, bénh vién co thé nang cao su gén két cia NVYT. Nghién ctru cho
théy, HOI manh mé& c6 thé tao ra sy khéac biét canh tranh va gia tri cdm xUc cho nhan
vién. Ho ¢6 xu hudng thiy cong viéc ctia minh c6 ¥ nghia va gid tri hon khi 1am viéc
cho mdt to chirc ¢ uy tin (Aaker, 1996). Hon nita, HOl manh mé khéng chi thu hut
bénh nhin ma con ning cao 1ong trung thanh va sy cam két ctia nhan vién. Nhén vién
tu hao khi 1am viéc cho mét bénh vién c6 uy tin, tir d6 tang cuong WOE (King va cong

su, 2010). T 1ap luan trén gia thuyét H1b duoc dé xuat:

H1b: HOI tac dong tich cuc tryc tiép dén WOE.

2.3.1.2. Danh tiéng bénh vién, su gcfn két cong viéc va hinh anh thuwong hiéu bénh
vién

Theo 1y thuyét SOR, HOR c6 thé dugc xem la mot kich thich méi truong

(Stimulus) tdc dong dén nhan thirc va cdm x0c ndi tai ctia nhan vién. Khi bénh vién cé
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danh tiéng tich cuc, NVYT c6 xu hudng cam nhén rang t6 chic cia ho dang tin cay, co
gia tri x4 hoi cao va déng gop quan trong cho cong ddng. Nhan thirc nay kich hoat cac
trang thai tam 1y tich cuc nhu sy ty hao, sy déng nhét véi td chirc va cam giac cong vige
¢ ¥ nghia. Nhitng yéu t6 nay phan anh thanh phan “Co thé” (Organism) trong mé hinh
SOR va dong vai tro trung gian trong viéc hinh thanh hanh vi lam viéc tich cyc. Nghién
ctru Dutton va cong su (1994) cling nhdn manh riang hinh anh va danh tiéng t6 chirc tich
cuc tao ra cam giac tu hao, gop phan thuc day hanh vi tich cuc ciia nhan vién. Ngoai ra,
nghién ctru cua Helm (2011) cho thiy danh tiéng t6 chirc khong chi ning cao niém tin
va sy hai long ma con ¢6 thé thuc day cac hanh vi tich cyc ctia nhan vién thong qua cam

xuc tu hao va cam két.

Ly thuyét ban sic xa hoi (Tajfel va cong su, 1986) chi ra rang khi nhan vién lam
viéc tai mOt bénh vién c6 danh tiéng tbt, ho s& cam théy tu hao va gén két hon voi t6
chirc. Néu sy thanh cong va uy tin cua bénh vién phan anh gia tri ca nhan cia ho, nhan
vién s€ c6 cam giac c¢d trach nhiém va cam két voi to chire. Bénh vién c6 danh tiéng
manh mé€ khong chi thu hut nhan vién tai ndng ma con gitp xay dung mot moéi truong
lam viéc tich cuc, nang cao su doan két va 10ng trung thanh. Cac nghién ciru cho thay
nhan vién ¢ xu hudng gin két hon véi to chirc ¢6 uy tin, vi ho nhan thiy rang su thanh
cong ctia bénh vién giup tao ra mot moi trudng lam viée dang khich 18, dong thoi ting
su hai long trong cong viéc va gilt chan nhan vién lau dai (Kim va cdng su, 2010). Hon
ntra, mOt bénh vién c6 danh tiéng manh s€ thu hut nhan vién tai nang va gilr chan ho lau
dai, tir 46 nang cao su gin két trong t6 chirc (Lado va cong su, 1994). Do dé, tir nhitng

1ap luan trén gia thuyét H2 dugc dua ra:
H2: HOR tac dong tich cuc truc tiép dén WOE

Theo 1y thuyét SOR, HOR déng vai trd nhu mot yéu 6 kich thich (Stimulus — S)
trong moi trudng to chirc, phan anh murc d6 uy tin, sy tin tuéng va ngudng md ma nhan
vién danh cho bénh vién (Ponzi va cong su, 2011). Khi nhan vién nhan thic bénh vién
c6 danh tiéng t6t, kich thich nay s& tic dong dén trang thai tam 1y bén trong ctia ho, hinh
thanh WOE nhu mét yéu té thudc chi thé (Organism — O). Theo 1y thuyét ban sic x4
hoi, danh tiéng tich cyc gitip nhan vién gia ting niém ty hao va sy dong nhat véi to chic,
qua d6 thuc day dong lyc va sy dan than trong cong viée (Tajfel va cong su, 1986). Pong
thoi, danh tiéng t6 chtrc ciing dugc xem nhu mot ngudn luc tdm 1y — x4 hoi giup gia ting

nang luong va su tan tdm cua nhan vién (Bakker va cong sy, 2007). Khi WOE tang cao,
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nhan vién ¢6 xu huéng thé hién thai do phuc vu tich cuc, tdn tdm va chuyén nghi¢p hon,
tr do tao ra cac trai nghiém dich vu thuén loi va hinh thanh danh gia tich cuc vé bénh
vién. Két qua 13, HOI dugc nang cao nhu mot phan Gng (Response — R) trong nhan thirc

ctia nhan vién va cong dong (Berry, 2000; King va cong su, 2010).

Danh tiéng tot thuong di doi v6i hinh anh tich cuc trong mét cong ching va cac
bén lién quan. Mot bénh vién ¢ uy tin cao s& d& dang thu hut bénh nhan va cong dong,
tir 6 cung cb va phat trién thuong hiéu. Danh tiéng tich cuc gitp xdy dung long tin va
su trung thanh, qua d6 nang cao thuong hiéu ctia bénh vién (Du va cong su, 2010).
Danh tiéng tich cuc cua bénh vién khong truc tiép tao ra thuong hiéu ma thong qua cc
hanh dong ctia nhan vién gan két. Nhan vién gan két s& c6 kha nang tao ra trai nghiém
dich vu tét hon, din dén long trung thanh ctia bénh nhan va sy tin nhiém tir cong déng
(Glavas va cong su, 2009). Sy hai long ctia nhan vién trong moi truong lam viéc duoc
h6 tro bdi danh tiéng manh mé ciing dan dén viéc duy tri luc lugng lao dong chat luong

cao, tir 46 xay dung HOI bén vitng hon. Do d6, tir 1ap luan trén gia thuyét dugc dé xuét:
H3a: HOR tac dong tich cuc truc tiép dén HOI.
H3b: HOR tac dong tich cuc gian tiép dén HOI théng qua trung gian WOE.
2.3.1.3. Niém tin t6 chirc, sur gcfn két cong viéc va hinh anh thuong hiéu bénh vién

Theo Iy thuyét SOR, ORT phan anh mitc d6 nhan vién tin tudng vao phuong thirc
quan 1y, su chinh truc va hd tro cua lanh dao, ciing nhu tinh cong bang trong dii ngd va
su quan tdm dén phuc loi. Nhitng tin hiéu nay tao ra méi truong 1am viéc an toan, gitp
nhan vién hinh thanh trang thai tam ly tich cyc. Cac trang thai tdm ly tich cuc nay dai
dién cho thanh t6 Organism (O) trong moé hinh SOR, déong vai tro trung gian giira kich
thich t6 chirc va phan tng thai d6. Khi nhan vién cam nhan mic do tin cdy cao tir t6
chtrc, ho ¢ xu hudng giam bat dinh tdm 1y va gia ting dong luc noi tai. Piéu nay din
dén phan ing (Response — R) 1a WOE, duoc biéu hién qua murc do tran dﬁy nang luong,
tan tAm va dam chim trong cong viéc (Schaufeli va cong su, 2006). Nghién ciru gan day
trong linh vic cham séc stc khoe ciing cho thay niém tin t6 chirc va su hd trg tir to chirc
c6 mbi lién hé tich cyc voi mac do gén két ctia nhan vién y té (Filiz va cong su, 2024).
Tuong tyr, nghién ctru vé mdi trudng bénh vién cho thay sy tin twdng vao lanh dao va t6
chirc gép phan tao ra cam giac an toan va y nghia cong viée, tir d6 nang cao mirc do tan

tam va nang luong lam viéc (Kohnen va cong su, 2024).
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Ly thuyét ban sac xa hoi ciing chi ra rang niém tin 13 yéu t6 cbt 161 giup xay dung
su gin két 1au dai gitra nhan vién va to chire. Khi nhan vién cam thiy ring té chirc noi
ho lam viéc dang tin cdy va trung thyc, ho s€ cam théy an tdm va cam két hon dbi vai
cong viéc ciia minh. Nghién ctru da chi ra rang niém tin giira t6 chirc va nhan vién co
thé tao ra mot moi truong lam vige tich cuc, thac déy sy hai long va gén két cta nhan
vién (Gould-Williams, 2003). Su tin tuéng nay co6 thé 1am ting su hop tac, cai thién sy
tham gia va giam thiéu xung dot trong to chirc, tir 46 tao ra mot luc lwong lao dong gin
két hon. Meyer va cong su (2010) chi ra rang khi niém tin vao t6 chirc cao dan dén su
gin két cang manh m&. Niém tin vao t6 chirc 1a mot ngudn luc to chirc quan trong gitp
cai thién su gén két, cam két va hanh vi lam viéc vuot troi cia nhan vién (Albrecht,
2012). Cac nghién ctru ndy ham y rang niém tin vao to chtrc khong chi cai thién WOE
ma con gop phan xdy duyng moi truong lam viée tich cuc va ting cuong cam két cua

nhan vién véi to chire. Vi vay gia thuyét vé ORT va WOE dugc dé xuat:
H4: ORT c6 tac dong tryc tiép tich cuc dén WOE.

Theo 1y thuyét SOR, ORT duoc xem 1 yéu t kich thich (S) hinh thanh trang thai
tam 1y tich cuc bén trong nhan vién (O), thé hién qua WOE, tir d6 dan dén két qua & cp
d6 t6 chuc (R) 13 HOL khi NVYT tin tudng vao phuong thirc quan 1y, sy chinh truc va
quan tim cta lanh dao, ho s& cam thiy an toan tam Iy va duoc h tro, tir d6 gia ting murc
d6 gin két v6i cong viée; su gan két nay tiép tuc thuc ddy ho danh gia tich cuc hon vé
chat luong dich vu, uy tin va HOI. Theo nghién ctru cta Saks (2006) cho thay sy hd tro
va cong bang t6 chirc, nhitng nén tang ctia niém tin, c6 anh hudng tich cuc dén su gin
két nhan vién. Tuong ty, Ugwu va cong su (2014) chirng minh niém tin vao lanh dao va

t6 chtrc 1a tién dé quan trong cia WOE.

ORT dong vai trd quan trong trong viéc xay dung va cing ¢6 HOI. Theo Iy thuyét
trao d6i xa hoi, khi bénh vién tao dung mdt moi trudng dang tin cdy voi cac cam két
nhat quan, diéu nay khong chi thiic day 10ng tin ctia nhan vién ma con cung cd su tin
tudng tir bénh nhan va cong dong. Mot méi truong ¢6 mirc 46 ORT cao gilip ting cuong
uy tin cua HOI, thu hat sy cong nhan tir khach hang va déi tac (Fombrun, 1996). Dong
thoi, cam két rd rang vé CSR va chat lugng dich vu trong mot moi trudng dang tin cay

g6p phan cai thién HOI.
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Nhiéu nghién ctru di 1am sang to vai tro trung gian ctia ORT trong mdi quan hé
gitta CSR, WOE va HOL Cac hoat dong CSR huéng dén nhéan vién khong chi ning cao
danh tiéng td chirc ma con tao dung long tin manh mé, diéu nay dugc xac dinh la yéu td
trung gian trong moi quan hé gitta CSR va thuong hiéu (Yan va cong sy, 2022). Tuong
tu, cac sang kién CSR xay dyng dang ké ORT, tir 46 cung ¢ hinh anh thuong hiéu tong
thé (Glavas, 2016). Trong linh vuc y té, nhitng két luan nay chi ra rang CSR c6 thé 1a
mot cong cu quan trong trong viée thic ddy ORT, tir d6 dinh hinh WOE va uy tin HOI.
ORT khong chi anh huéng truc tiép dén hinh anh thuong hiéu ma con tac dong gian tiép
thong qua WOE, déng vai trd nhur mét yéu t trung gian quan trong. Vi vy khi xem xét

mdi quan hé giita ORT, WOE va HOI, céc gia thuyét duoc dé xuat:
H5a: ORT tac dong truc tiép tich cuc dén HOL.

H5b: ORT tac dong tich cuc gian tiép dén HOI thong qua vai tro trung gian cia
WOE.

2.3.1.4. Trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép, danh tiéng bénh vién, niem tin to

chire, sw gan ket cong viéc va hinh anh thuwong hiéu bénh vién

Theo 1y thuyét SOR, CSR véi vai tro 12 kich thich Stimulus (S) ¢6 thé anh hudng
tryc tiép dén HOR nhu mét phan tng Response (R). HOR phan anh muc d6 nhan vién
cam thay tich cuc, tin twdng, ngudng md va ton trong bénh vién, cling nhu danh gia
bénh vién c6 danh tiéng tdt. Cac hoat dong CSR dong vai tro nhu tin hi¢u thé hién chat
luong quan tri va dinh hudéng dao duc cua td chire, tir d6 lam gia tang su danh gia tich
cuc cua cac bén lién quan (Spence, 1973). Theo nghién ctru cia Fombrun (1996), danh
tiéng t6 chirc dugc hinh thanh tir nhan thirc ciia cac bén lién quan vé nang luc, d6 tin cay
v trach nhiém xa hoi clia to chirc.

Theo Iy thuyét cac bén lién quan, khi bénh vién tham gia vao cac hoat dong CSR,
ho khong chi thé hién cam két voi dao dirc, ma con thé hién sy tham gia vao cong d@)ng
va dong gop vao phuc loi xa hoi. Nhitng nd lyc nay gitip nang cao uy tin ctia bénh vién
thong qua viéc xay dung long tin va thién chi, dac biét khi cac hoat dong nay giai quyét
cac van dé x3 hoi quan trong (Porter va cong su, 2006). Esen (2013) chi ra rang cac hoat
dong CSR gitp xay dyng danh tiéng t6 chiic (corporate reputation). Yan va cong su
(2022) x&c nhan CSR c¢6 tic dong tich cuc dén uy tin xa hoi, dong thoi cung cb quan

diém cua Petrenko va cong su (2016) vé vai trd quan trong ctia CSR dbi voi hiéu qua t6
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chtrc. Cac bénh vién tham gia vao cac hoat dong CSR thuong dugc danh gia cao vé do
tin cay, tir d6 xay dung mot danh tiéng manh mé& hon (Du va cong su, 2010). Vi vay,
CSR dugc ky vong sé& tac dong tich cuc dén uy tin cia bénh vién, vi chiing phu hop véi
cac gia tri va ky vong cua bénh nhan va cong dong néi chung. Do dé, tir 1ap ludn trén

gia thuyét vé CSR va uy tin cta bénh vién dugc dé xuét:
H6: CSR ¢6 tac dong tich cuc truc tiép dén HOR.

Theo m6 hinh SOR, CSR v6i vai tro 1a kich thich Stimulus (S) khong chi tac
dong dén phan tmg bén ngoai ma con anh hudng dén trang thai tim 1y bén trong cua
nhan vién. ORT dugc xem la mot thanh t6 thudc Organism (O), phan anh trang thai nhan
thire va cam xac cia NVYT d6i voi bénh vién. Nghién ctiru Aguilera va cong su (2007)
cho rang CSR 1am ting cam nhan cong bang va dao dirc t6 chire, tir d6 cing cb niém tin
va sy dong nhat ciia nhan vién. Theo Glavas va cong su (2014) cho rang CSR gitp nhan
vién nhan thire t6 chtrc ¢6 muc dich cao hon, lam tang niém tin va thai do tich cuc. Nhu
vay, CSR doéng vai tro nhu mot tin hiéu manh mé giap NVYT danh gid bénh vién 1a td

chtic ¢6 trach nhiém, déng tin va huéng dén loi ich cong dong, tir d6 gia ting ORT.

Ly thuyét trao d6i x4 hoi, cho rang hanh dong CSR thé hién cam két va su minh
bach cua td chirc ddi voi cac bén lién quan, tao ra sy tin tuong virng chic. CSR tac dong
manh mé& dén ORT théng qua cac hoat ddng nhu dam bao phic li, moi trudong lam viéc
an toan, cong béng va hd trg phat trién c4 nhan, giip nhan vién cam nhan dugc sy quan
tam va coi trong tir DN. Cac nghién ciru da chi ra rang khi t6 chitc thuc hién cac sang
kién CSR mot cach chan thanh va c6 trach nhiém, diéu nay khong chi cai thién hinh anh
cong ty ma con cung cd 1ong tin ctia nhan vién, cong ddng va cac doi tac kinh doanh
(Du va cong su, 2010). Hanh dong CSR cua bénh vién s& gitp tao dung niém tin viing
manh vé6i cac bén lién quan, bao gdm ca bénh nhan va nhan vién, qua d6 cing cd sy gan
két va hd trg cho thuong hiéu ctia bénh vién. Vi vay, gia thuyét vé CSR va long tin cia
bénh vién duogc dé xuit:

H7: CSR tac dong tich cuc tryuc tiép dén ORT.

Theo Iy thuyét SOR, CSR 14 yéu t kich thich (S) tir méi trudng t6 chirc; tic dong
dén céc trang thai nhan thirc, cam xtic bén trong ctia nhan vién y té (O) gdm niém tin t6
chtic (ORT), danh tiéng bénh vién (HOR) va hinh anh thuong hiéu bénh vién (HOI), tir
d6 dan dén phan tmg (R) 1a su gin két cong viéec (WOE). Do d6, CSR khong chi co thé
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tac dong truc tiép dén WOE ma con tac dong gian tiép thong qua viéc dinh hinh cac
trang thai tam 1y tich cuc (ORT,HOR,HOI), nhiing co ché then chdt thuc ddy dong luc
va gin két ciia nhan vién trong moi trudng y t& vdn co 4p luc cao va yéu cau dao dic

nghé nghiép manh.

Theo 1y thuyét cac bén lién quan, viéc thuc hién CSR gitip bénh vién cing cd mdi
quan hé tich cuc v6i cidc nhém chinh nhu bénh nhan, nhan vién va cong dong, qua d6
nang cao danh tiéng, 1ong tin va su trung thanh. Ly thuyét trao d6i xa hoi giai thich thém
réng cac hoat dong CSR minh bach va hi€u qua khién nhén vién cam théy dugc ton trong
va ty hao vé td chirc, tir d6 ting sy gian két. CSR ciing gop phan cai thién diéu kién lam
viéc, thiic day su phat trién k¥ nang va khuyén khich nhan vién tham gia cac chuong
trinh cong dong, lam ting muc do hai 1ong va cam két ctia ho (Brieger va cong sy, 2020;
Rupp va cong su, 2018). CSR c6 anh huéng manh dén thai do va hanh vi ctia nhan vién,
trong d6 c6 sy hai 1ong va cam két véi to chuce (Turker, 2009), CSR va ngudn nhan lyc
bén virng gitp ting WOE (Hosseini va cong su, 2022; Glavas, 2016). Nhan vién thuong
gan bo 1au dai khi nhan thitc dugc ¥ nghia tich cuc tir cac hoat dong CSR (Glavas va
cong su, 2009). Trong nganh y té, noi ap luc cong viéc cao, CSR gitip giam cing thang,
tao moi truong lam vi¢e tich cyc va nang cao gén két cua nhén vién (Kim va cong su,

2010). Do vay, tir nhitng lap luan trén gia thuyét duoc dé xuat:

HS8a: CSR tac dong tich cuc truc tiép dén WOE.

H8b: CSR tac dong tich cuc gian tiép dén WOE théng qua vai trd trung gian
ORT.

H8c: CSR tac dong tich cuc gian tiép dén WOE thoéng qua vai trd trung gian
HOR.

H8d: CSR tac dong tich cuc gian tiép dén WOE thdng qua vai tro trung gian HOI.
H8e: CSR tac dong tich cuc gian tiép dén WOE théng qua vai trd trung gian ciia
ORT va HOL.

Theo 1y thuyét SOR, CSR 1a yéu tb kich thich (S) tir mdi trudng quan tri bénh
vién, tic dong dén cac trang thai nhan thirc, cam xac bén trong cta nhan vién y té (O)
gém HOR, ORT va WOE, tir d6 hinh thanh phan @ng (R) thé hién qua HOI. CSR déng

vai trd nhu mét tin hidu vé dao dire, tinh hop phéap va ning lyc quan tri, giup nhan vién
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danh gia bénh vién theo hudng uy tin va dang tin cdy hon, qua d6 tac dong tich cuc dén
HOL. Dong thoi, CSR duge ky vong ning cao HOR va ORT théng qua viée cung cb
nhan thic vé chinh true, thién chi va nang lyc cua td chure (Mayer va cong su, 19995), tu
d6 thuc day cac danh gia thuong hiéu thuan loi (Dirks va cong su, 2001). Ngoai ra, CSR
con 1am gia ting WOE thong qua viéc tang ¥ nghia cong viéc, niém tir hao va cam nhan

cong biang (Rupp va cong su, 2006; Aguilera va cong su, 2007).

Ly thuyét trao d6i xa hoi chi ra rang CSR anh hudng truc tiép dén cach cac bén
lién quan danh gia to chuc, tir d6 gia ting gia tri hinh anh thuwong hiéu cta bénh vién.
Khi bénh vién dugc nhan dién qua cac dong gop tich cuc cho cong déng, thuong hiéu
tréd nén dang tin cdy va dugc uu tién lga chon (Du va cong su, 2010). Cac nghién cliru
thuc nghiém chi rﬁng CSR cai thién nhan thirc khach hang va cai thién gia tri thuong
hiéu (Kim va cong sy, 2023); CSR 1a mot yéu t6 thuc diy hiéu sudt thuong hiéu va gia
tri thuwong hiéu (Amoako va cong su, 2024; Vuong & Bui, 2023) va long trung thanh
thuong hiéu (Pratihari va cong su, 2018).

Céc hoat dong CSR cu thé trong nganh y té, nhu to chirc chuong trinh kham bénh
mién phi, hd trg cac nhém yéu thé hodc cam két bao vé méi truong, thuong duge cong
chung danh gia cao. Nhitng hanh dong nay khong chi xay dung hinh anh mét to chirc
tdn tAm ma con tao an tuong manh veé su uy tin cua bénh vién (Porter va cong su, 2006).
Ngoai ra, Maignan va cong su (1999) goi y rang khi cac hoat dong CSR phu hop véi
muc tiéu kinh doanh cét 15i cua bénh vién, hiéu qua trong viéc cai thién hinh anh va
danh tiéng thuong hiéu s& cang duoc ning cao. Bén canh mang lai gia tri cong dong,
CSR con anh huong tich cuc dén trai nghiém cta bénh nhan. Nghién ciru cia Brammer
va cong sy (2005) chi ra rang CSR khong chi anh hudng tich cuc dén sy hai long cia
nhan vién ma con c6 tac dong tich cuc dén hinh anh thwong hiéu cua bénh vién. Vi viy

khi xem xét mdi quan hé gitra CSR, WOE va HOI, céc gia thuyét duoc dua ra:

H9a: CSR ¢6 tac dong tich cuc truc tiép dén HOL.

H9b: CSR ¢6 tac dong tich cuc gian tiép dén HOI thdng qua vai trd trung gian
cua HOR.

H9c: CSR c¢6 tac dong tich cuc gian tiép dén HOI thdng qua vai trd trung gian
cua ORT.
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H9d: CSR c¢6 tac dong tich cuc gian tiép dén HOI thdng qua vai trd trung gian
cua WOE.

H9e: CSR ¢6 tac dong tich cuc gian tiép dén HOI thdng qua vai trd trung gian
cua HOR va WOE.

HO9f: CSR c¢6 tac dong tich cuc gian tiép dén HOI théng qua vai trd trung gian
ciia ORT va WOE.

2.3.1.5. Vai tro cua ung dung cong nghé thong tin

Theo 1y thuyét SOR, CSR duoc xem 14 yéu t6 kich thich (S) tir méi trudng t6
chuc, tic dong dén trang thai nhan thirc, cam xac cua NVYT (O), tir 46 din dén cac
phan tng thai d6 (R) nhu WOE va HOI. Trong bdi canh bénh vién, ITA duoc xem la
mot nguodn luc cong viée quan trong c6 kha nang 1am gia tang hiéu qua thuc thi va tinh
xéc thuc ciia cac cam két CSR. Khi ITA ¢ mirc cao, nhan vién nhan thay t6 chirc khong
chi c6 CSR vé mat cam két ma con c6 nang lyc trién khai hiéu qua, qua d6 cing cb y
nghia cong viéc, niém ty hao td chirc va su d@)ng nhét thuong hi¢u (Blau, 1964; Tajfel

va cong su, 1986; Bhattacharya va cong su, 2008).

Theo Iy thuyét cac bén lién quan, ITA duoc coi la cong cu giap DN nang cao tinh
minh bach, két ndi va ddi thoai véi cac bén lién quan (khach hang, nhan vién, cOng
d@)ng). Nho CNTT, cac hoat dong CSR duoc truyén thong va thuc thi hiéu qua hon, tir
d6 khuéch dai tac dong cia CSR dén niém tin va WOE. Néi cach khéc, ITA diéu tiét

moi quan hé nay bang cach gia ting minh bach va kha ning tiép can thong tin CSR.

B6 sung cho goc nhin dé, Iy thuyét trao ddi xa hoi cho rang ITA tao diéu kién
cho trao d6i hai chiéu théng qua cac kénh nhu phan hoi truc tuyén hodc nén tang truyén
thong nodi bo. Khi nhan vién nhan thay to chtc ITA dé lang nghe va dap tng nhu cau
cua ho, ho s€ cdm nhan rd rang hon vé “su trao ddi cong béng”. Nho vay, ITA tiép tuc
phéat huy vai trd diéu tiét bang cach cung cb hiéu qua cta qua trinh trao d6i xa hoi, qua

d6 lam manh hon tac dong cua CSR ddi v&i nhén thie va hanh vi caa nhan vién.

Dong thoi, tir goc do cua 1y thuyét ban sac xa hoi, ITA con giap lan téa nhanh
chéng cac hoat dong CSR va hinh anh tich cuc cia té chirc qua internet, mang xa hoi
hay tng dung noi b. Nhan vién khong chi ¢6 thém kénh dé tiép nhan thong tin ma con

c6 co hoi chia sé va thé hién su gan bo ban sac véi to chuc. Su lan toa nay gop phan
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tang cuong niém ty hao va sy gan bo ban sac cua nhan vién, qua dé cung c6 moi quan

hé gitta CSR va sy gan két t6 chc.

Cac hé théng nhu mang ndi by, mang xa hoi DN hodc Uing dung di dong giap
truyén tai thong tin CSR mot cach nhanh chong, minh bach va tuong tac. Didu ndy khdng
chi nang cao nhan thirc ma con thuc day nhan vién tu hao va gin két hon véi to chirc
(Glavas, 2016). CNTT ciing tao diéu kién cho nh4n vién tham gia truc tiép vao cac hoat
dong CSR, theo ddi tién trinh va chia sé y kién, tir d6 gia ting cam giac thudc vé td chirc
va su ga“'ln két, dac biét trong moi truong bénh vién 1én. Bén canh d6, CNTT con giap
cac bén vién cong khai cac hoat dong CSR qua céac kénh k¥ thuat s6 nhu website, mang
xa hoi. Piéu nay giup ho cing cb niém tin cong dong va cai thién hinh anh tich cuc vé
thuong hiéu (Du va cong sy, 2010). Thém nita, cac Gng dung nhu ho so stc khoe dién
tr va nén tang y té tr xa cai thién dich vu chiam soc, quan 1y dir liéu chinh x4c va thac
day giao tiép lién mach gitta bénh nhan va t6 chiac (Wager va cong sy, 2021). CNTT
cling lan toa gia tri CSR qua truyén thong x3 hoi, ting cuong sy cong nhin va ung hd
thuong hi€u tir cong déng. N6 khong chi ho tro thue hién CSR ma con khuéch dai tac
dong cua nd dbi vai WOE va gia tri HOI. Do d6 hai gia thuyét vé vai tro diéu tiét cia
tmg dung CNTT dugc dé xuét:

H10a: ITA ting cuong tac dong tich cuc ciia CSR dén WOE.

H10b: ITA ting cudng tac dong tich cuc caa CSR dén HOL.

2.3.2. M6 hinh nghién caru

Dua trén tong hop céc cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudc cing véi viée
ra soat hé thong 1y thuyét lién quan nhu CSR, HOI, WOE ciia NVYT, HOR, ORT va
ITA, két hop véi cac 1y thuyét nén tang nhu 1y thuyét kich thich — co thé - phan tng
(SOR), Iy thuyét cac bén lién quan, 1y thuyét trao d6i xa hoi, 1y thuyét ban sic xa hoi,
cho thiy rang CSR c6 tac dong tich cuc dbi voi viee xay dung hinh anh thuwong hiéu
bénh vién ciing nhu thuc ddy WOE ctia NVYT. Trén co s& cac gia thuyét nghién ciru da
duogc xay dung, tac gia dé xuat mot mo hinh nghién ciru khai quat mbi quan hé gitra 9
nhan t va 23 gia thuyét, nham kiém dinh tac dong qua lai giita cac thanh phan nay trong

boi canh quan 1y bénh vién hién dai.
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Tém tit chwong 2

Trong Chuong 2 ctia nghién ctru, ndi dung tap trung vao viéc trinh bay céc co sé
Iy thuyét nén tang, bao gdm: 1y thuyét kich thich — co thé - phan tng, 1y thuyét cac bén
lién quan, 1y thuyét trao d6i xa hoi, 1y thuyét ban sic xi hoi. Day 1a nhitng nén tang 1y
thuyét 1am co so cho viéc phat trién md hinh nghién ctru va xay dung gia thuyét. Tiép
theo, chuong nay phan tich va lam rd cac khai niém lién quan nhu: CSR, HOI, WOE
cia NVYT, HOR, ORT va ITA. Béi véi mdi khai niém, nghién ciru cung cép dinh nghia
hoc thuit 15 rang, ddng thoi trinh bay hé thong thang do thanh phan twong tmg, 1am co
so cho viéc do ludng trong nghién ctru thyc nghiém. Cudi cung, chuong trinh bay hé
thong cac gia thuyét nghién ctru va mo hinh nghién ctru duoc dé xuét, thé hién mdi quan
hé gitra chin nhan té va 23 gia thuyét nghién ctru. M6 hinh nay nham kiém dinh cac moi
lién hé tac dong qua lai gitra cac yéu t trong bdi canh quan 1y bénh vién va hoat dong

cham soc strc khoe hién dai.
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CHUONG 3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Chuong nay md ta chi tiét quy trinh nghién ctru dugc thuc hién nham danh gia
cac thang do, do ludong nhitng khai niém nghién ctru va kiém dinh so bo d6 tin cdy cia
cac thang do. Noi dung chwong dugc chia thanh bén phan chinh: (1) trinh tu thuc hién
quy trinh nghién ctru, (2) nghién ctru dinh tinh nhim kham pha va hiéu chinh thang do,
(3) nghién ctru dinh luong so bo dé kiém dinh do tin cay va tinh gia tri ctia thang do, (4)
nghién ctru dinh luong chinh thirc phuc vu cho phan tich va kiém dinh cac gia thuyét.

3.1. Quy trinh nghién ciru

Nghién ctru ndy tip trung trinh bay mot cach toan dién tién trinh thyc hién nghién
cuu, dua trén co s& 1ap luan vé anh huong cia CSR d6i voi HOI va WOE cua doi ngll
NVYT. Quy trinh nghién ctru dugc cdu trac thanh ba giai doan cu thé nham 1am rd moi

lién hé giita cac khai niém va do luong tac dong ciia CSR trong bdi canh nganh y té.

Nghién ctru dinh

Budc 1 Co s& ly thuyét Thang do goc tinh, n=20 Diéu chinh
Thu thap y kién
fomiels. L
Thang do chuyén gia
dieu chinh

Panh gia do tin cay cltia thang do (Cronbach’s Alpha):

Nghién cu dinh (1) Banh gia gia tri trung binh, d6 1éch chuén

Budc 2 ; ! (2) Banh gia hé sb twong quan bién téng
lwong so bo (3) Kiém tra cronbach’s Alpha néu loai bd bién
- Thiét ké mau
Thang do - Thu thap di liéu
chinh thire - Phan tich d ligu
- Téng hop mau khao sat
Budc 3

banh gia thang do:

Kiém tra chat luong bién; Danh gia do tin cay cua
thang do, gia tri hdi tu clia cac cau truc;

Danh gia gia tri phan biét thang do.

Danh gia mé hinh cu trac:

banh gia sy phu ho‘P ctia md hinh: Model Fit,
R? hiéu chinh, f2; Kiém tra tinh da cong tuyén;
kiém dinh gia thuyét.

Hinh 3.1. So @6 quy trinh nghién ciru

Nguon: dé xudt boi tac gia
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Budc 1: Nghién ctru dinh tinh
Budc dau tién, sau khi di trinh bay co s& 1y thuyét va thiét 14p thang do gdc.

Tiép theo, nghién ctru tién hanh nghién ctru kham phé bang phuong phap nghién
ctru dinh tinh. Cu thé, dit liéu duogc thu thap tir ¥ kién cta 20 chuyén gia va nha quan 1y
dang cong tac tai cac co s y té cong 1ap, bao gdm bénh vién tuyén Trung uong, bénh
vién hang I va bénh vién hang II. Viéc khao sat nay nham khai thac siu cc quan diém
thuc tién, phuc vu cho viéc hoan thién va diéu chinh céc thang do nghién ctru trude khi
trién khai cac bude dinh lugng tiép theo. Muyc dich dé: (1) khdm pha va xac dinh cac
thanh phan CSR trong bdi canh hoat dong cua bénh vién; (2) Panh gia tac dong cua
CSR dén HOI va WOE ctia NVYT; phan tich mdi quan hé giira HOI va WOE; kiém
dinh vai tro trung gian cia HOR va ORT trong mdi quan hé giita CSR véi HOI, ciing
nhu mdi quan hé gitta CSR va WOE cua NVYT; kiém dinh vai tro diéu tiét cta ITA
trong moéi quan hé gitta CSR, HOI va WOE cta NVYT; (3) diéu chinh va hoan thién
cac thuat ngir dai dién cho cac bién quan sat, nham dam bao tinh phu hop vé mat khai
niém va ngir nghia ddi v4i timg thanh phan 1y thuyét cia nghién ctu. Cac bién duoc
xem xét bao gém: CSR, HOI, WOE cia NVYT, HOR, ORT va kha nang ITA trong hoat

dong quan 1y va van hanh.
Két qua 1a thang do diéu chinh duoc hinh thanh.
Buwdc 2: Nghién ciru dinh lwgng so bo

Trong giai doan nghién ctru dinh lugng so by, cac hoat dong quan trong dugc
tién hanh nham dam béo tinh chinh x4c va do tin cay cua cac dit liéu thu thap duoc. Cu

thé, nghién ctru bao gdm cac budc sau:

(1) Piéu tra so bd véi n=150: kiém tra d6 pht hop hop cia thang do va thu thap
phan hoi ban dau tir ddi twong nghién ctru trude khi tién hanh khao sat chinh thirc trén
quy mé 16n hon. Chon mau gom 150 NVYT dang cong tac tai cac co so y té cong lap
thudc dia ban TP. HCM. Cac dbi tuong tham gia dugc tuyén chon dua trén ti€u chi co
ti thiu mot nam kinh nghiém lam viéc tai bénh vién tuyén Trung wong, bénh vién hang
I hodc bénh vién hang II, tién hanh khao sat bing bang cau hoi duogc thiét ké dua trén
céc bién nghién ctru, dong thoi thu thap dir lidu va kiém tra phan hoi dé xac dinh cac

van dé tiém an trong thang do.
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(2) Panh gia do tin cay cua thang do (Cronbach’s Alpha): Pé dam bao tinh nhat
quan ndi bd giira cac bién quan sat trong ciing mot thang do, nghién ctru tién hanh kiém
tra d0 tin cdy bang hé s6 Cronbach’s Alpha théng qua ba budc chinh. Trude tién, phan
tich gia tri trung binh va dg 1éch chuén cua tung bién quan sat dugc thuc hién nham danh
gia mirc do phan tan trong phan hoi, tir d6 xac dinh tinh phan biét so bd gitra cac bién.
Tiép theo, hé s6 twong quan bién-tong duoc tinh toan dé xac dinh mirc do lién két cua
ting bién voi tong diém thang do; nhitng bién c6 hé sé twong quan thap (thudng dudi
0,3) s& dugc xem xét loai bo dé ning cao chit luong do luong. Cudi cung, hé sd
Cronbach’s Alpha duogc sir dung dé danh gia do tin ciy tong thé cta thang do, trong do
muc tir 0,7 trd 1én duge coi 1a chip nhin dugc. Trong truong hop hé sb nay chua dat
yéu cau, viéc loai bé cac bién ¢ tuong quan thip nhat c6 thé gitp cai thién tinh nhat
quan ndi tai. Viéc thuc hién déy du cac budc nay trong giai doan nghién ctru dinh lugng

so bo 1a can thiét nham dam bao do tin cay trude khi dua vao khao sat chinh thirc.
Budce 3: Nghién ctru dinh lwgng chinh thirc

Nghién ctru duoc tién hanh bang phuong thirc khao sat dé thu thap dir liu tir
NVYT lam viéc tai cac bénh vién tuyén Trung wong, bénh vién hang I va hang II tai
TP. HCM. Bdi twong tham gia khao st 1a nhimg NVYT c6 thoi gian lam viée tai cac
bénh vién tir mot nim trd 1én, nham dam bao ho co du kinh nghi¢m va hiéu biét dé cung
cAp thong tin chinh xac vé cac yéu td nghién ciru. Trong bude 3, nghién ciru dinh luong
chinh thtrc bao gdm céc budc: thir nhat, danh gia thang do: kiém tra chat luong bién dé
loai bo nhitng bién khong dat yéu cau, c6 thé anh huong dén két qua nghién ctru; danh
gia do tin cdy cua thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha nham kiém tra mirc do nhat
quan ndi bo gilra cac bién quan sat; danh gia gia tri hoi tu cia cac c4u tric, nhim dam
bao réng cac bién quan sat thuc sy do luong dugce cac khai niém can nghién ctru; danh
gia gia tri phan biét ctia thang do dé kiém tra xem cac khai niém nghién ctru c6 thuc sy
khac biét hay khéng. Thir hai, nghién ctru tién hanh danh gi4 mé hinh ciu tric nhim
kiém tra mirc d6 phu hop giita mé hinh 1y thuyét va dir liéu thyc nghiém. Viéc dénh gia
nay bao gdm nhiéu budc quan trong: trudc hét 1a kiém tra chi s phu hop mé hinh tong
thé (Model Fit) dé xac dinh mirc do twong thich giita mo hinh gia thuyét va dir liéu thu
thap dugc. Tiép theo, hé s6 R2 hiéu chinh duoc sir dung nham do ludng kha nang giai
thich ctia cac bién doc 1ap ddi voi bién phu thudc, cho thiy mirc d6 phu hop va sttc manh

ctia mo hinh. Bén canh do, h¢ so tac dong riéng > giup danh gid mic d¢ anh hudng ctua
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ting bién doc 1ap 1én bién phu thudc, qua d6 xac dinh vai tro tuong d6i cua ting yéu t6
trong mo hinh. Ngoai ra, nghién ctru ciing kiém tra hién tuong da cong tuyén giira cac
bién doc 1ap nham dam bao khong co su twong quan tuyén tinh qua cao gy sai léch
trong udc lugng mo hinh. Cudi cung, viéc kiém dinh céc gia thuyét duoc thuc hién nham
xem cac mbi quan hé dugc dé xudt c6 duge hd trg bai dit lidu thuc nghi¢m hay khong,

tir d6 dam bao tinh khoa hoc va dd tin cdy cua cac két luan nghién cuu.
3.2. Thiét ké nghién ctru

Luan an duoc trién khai theo hai buédc nghién ctru: nghién ctru so bd va nghién

ctru chinh thue.

O budc nghién ctru so b, tac gia két hop phuong phap dinh tinh va dinh luong
so bo. Phan dinh tinh dugc thuc hién théng qua viée thu thap ¥ kién chuyén gia va nha
quan 1y dang cong tac tai cac bénh vién cong 1ap trén dia ban TP. HCM, bao gém céc
bénh vién tuyén Trung wong, bénh vién hang I va bénh vién hang II. Muc dich cta hoat
dong nay 13 khai thac chuyén mén nham hd tro hiéu chinh cac bién quan sat va khai
niém nghién ctlru.

Tiép theo, nghién ctru dinh lugng so bo duge tién hanh thong qua khao sat bang
bang hoi thiét ké sin tai cac bénh vién cong 1ap néu trén. Tong cong c6 150 bang khao
sat dugc phat ra, thu vé 135 phiéu hop 16 sau khi loai bo 5 phiéu khong dat yéu cau va
130 phiéu dugc dua vao phan tich dir 1i¢u. Giai doan nay nham muc tiéu sang loc cac
bién quan sat, phuc vu do luong cac nhén tb trong mé hinh 1y thuyét thong qua phén tich

doé tin cdy Cronbach’s Alpha, dugc thyc hi¢n béng phén mém SPSS 25.0.

Budc nghién ctru chinh thirc duoc trién khai nhdm x4c nhan tinh hop 1¢ va do tin
ciy clia cac thang do trong md hinh 1y thuyét. Panh gia thang do bao gdm: kiém dinh
chat luong cac bién do luong, danh gia do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua
cac cau trac khai niém. Pong thoi, mo hinh cau triic duge kiém dinh thong qua cac chi
s6 danh gia nhu do phu hop mé hinh (Model Fit), hé sé R binh phuong hiéu chinh
(Adjusted R?), hé sd kich thudc hiéu Gng (f2), kiém tra da cong tuyén va kiém dinh cac
gia thuyét nghién ciu dé dua ra két luan c6 tinh khoa hoc va do tin cay cao, dugc thuc
hién bang phan mém SmartPLS 4.0. Mau khao sat cho nghién ctru chinh thirc bao gom

650 NVYT tai cac bénh vién cong lap thude TP. HCM, véi diéu kién tham gia la c6 thoi
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gian lam viéc to1 thifu mot nam tai cac bénh vi¢n tuyén Trung wong, bénh vién hang I

hodc bénh vién hang II.
3.2.1. Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh bang cach thu thap ¥ kién chuyén gia va nha quéan 1y theo
bd cong cu da xay dung trudc. Nghién ctru xac dinh co6 sau khai ni¢ém nghién ctru: CSR,
HOI, WOE ciua NVYT, HOR, ORT, ITA. Ddi twong phong van 1a chuyén gia va nha
quan 1y hién dang cong tac tai cic bénh vién cong 1ap trén dia ban TP. HCM, bao gdm
bénh vién tuyén Trung wong, bénh vién hang I va bénh vién hang II. Viéc lya chon
chuyén gia va nha quan 1y ndy nham khai thac tri thirc thyc tién dé 1am rd cac khoang
trong trong nhan thirc vé khai niém nghién ctru. Thong tin thu dugc s& duge xir 1y bang
cach tong hop, phan loai va ddi chiéu vai hé thong khai niém 1y thuyét hién hanh. Qua

d6, nghién ctru tién hanh hoan thién va xay dung bo thang do phu hop.
3.2.1.1. Thiét ké nghién ciru dinh tinh

Sau khi tién hanh téng quan hé théng cac khai niém 1y thuyét lién quan gom:
CSR, HOI, WOE ciia d6i ngii NVYT, HOR, ORT va ITA, két hop véi cac nén tang 1y
thuyét nhu: 1y thuyét kich thich — co thé - phan ung, 1y thuyét cac bén lién quan, ly
thuyét trao doi xa hoi, 1y thuyét ban sic xa hoi, nghién ctru ghi nhan rang CSR c6 tac
dong tich cuc dén HOI va WOE ctia NVYT. Vai trd trung gian cia WOE; HOR; HOI;
ORT; HOR va WOE; ORT va WOE trong méi quan hé giita CSR va HOI. Nghién ctru
vai tro trung gian WOE trong mdi quan hé giita ORT va HOI; giita HOR va HOI. Kham
pha nhan t6 diéu tiét ITA trong mdi quan hé giita CSR va WOE, ciing nhu gitra CSR va
HOI. Trong giai doan nghién ctru dinh tinh, nghién ctru tién hanh thu thap y kién chuyén
gia va nha quan ly dang lam viéc tai cac bénh vién coéng lap trén dia ban TP. HCM, bao

g@)m bénh vién tuyén Trung wong, bénh vién hang I va bénh vién hang II, véi muc tiéu.

(1) Nghién ctru duge thyc hién nham kham pha sau sic nhan thic cia doi ngii
NVYT dbi véi CSR trong bdi canh hoat dong tai cac co so y té cong 1ap. Cu thé, nghién
clru tap trung phan tich cic yéu té anh huong dén WOE ciia NVYT, tir d6 dé xuit cac
giai phap nham ting cudng sy gan bo giita nhan vién va t6 chic bénh vién. Pong thoi,
nghién ctru xac dinh céc ti€u chi danh gia vé HOI, HOR va ORT. Bén canh do, nghién

curu con xem x¢&t vai tro di€u ti€t cua ITA do1 vdi moi quan h¢ gitta CSR va WOE cuia
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NVYT, ciing nhu gitta CSR va HOI, nham lam 1 hon co ché tac dong trong bdi canh

cac bénh vién cong lap tai Viét Nam.

(2) Trén co sé két qua phan tich dinh tinh va dinh luong, nghién ctru di tién hanh
hiéu chinh mét sb thuat ngit va bién quan sat lién quan dén cac khai niém nghién ctru
6t 16i. Viéc diéu chinh nay dugc thyc hién dya trén téng hop co s¢ 1y ludn cling nhu
phan hoi chuyén gia va nha quan 1y trong nganh, nhim dam béo su chinh xac vé mit
ngtr nghia, mirc d§ phu hgp voi nglr canh bénh vién cong 1ap va tinh kha thi trong do
ludng thue tién. Day 13 bude quan trong nhim nang cao dd tin cdy va gia tri ndi dung
ctia cac thang do trudc khi dua vao danh gia mé hinh 1y thuyét.

3.2.1.2. Chon mau nghién cuu dinh tinh

Nghién ctru di tién hanh tham van y kién ctia cac chuyén gia va nha quan Iy nham
danh gia, hoan thién va hiéu chinh bo cong cu khao sat cho phut hop véi bdi canh nghién
ctru. Qua trinh chon mau dugc thyc hién theo phuong phéap chon mau thuan tién, v4i dbi
tuong khao sat 1a chuyén gia va nha quan 1y dang cong tac tai cac bénh vién cong lap
trén dia ban TP. HCM. Cac bénh vién duogc lua chon bao gém Bénh vién Théng Nhit,
Bénh vién Nhi D@)ng 1, Bénh vién Binh Dan va Bénh vién Thanh phé Tha Duc. Pay
déu 13 nhirg bénh vién co uy tin va dong vai trd quan trong trong hé thong y té cong tai
TP. HCM. Vi cac can bo quan 1y ¢6 trinh do hoc van cao, bao gém Thac si, Tién si,
Bac si chuyén khoa II va Pho gido su chuyén nganh y khoa. Cac chuyén gia va nha quan
ly dwgc moi tham gia déu co trinh do chuyén moén cao va giau kinh nghiém thyc tién
trong linh vuc y té, qua d6 gop phan dam bao tinh chinh xéac, khach quan va do tin cay
cho cong cu nghién ciru. Téng cong cd 20 chuyén gia va nha quan 1y tham gia dong gop
y kién trong qua trinh nay. Viéc thu thap dir liéu dugc trién khai mot cach than trong,
nham phan 4nh toan dién cac khia canh lién quan dén CSR trong bdi canh hoat dong ctia
bénh vién. Cac ¥ kién thu nhan duoc dong vai tro nén tang trong viéc xay dung va hoan

thién thang do, qua d6 nang cao cht lwong hoc thuat va ing dung ctia nghién ciru.
Danh sach chi tiét cac chuyén gia tham gia duogc trinh bay trong Phu luc (2).
3.2.1.3. Qud trinh thuc hién va két qua ciia nghién cieu dinh tinh
a) Quda trinh thuc hién

Quy trinh xay dung thang do va bang cau hoéi so bd duogc khodi xudng dua trén

viéc ké thira cac thang do gdc tir cac nghién ciru trude d6. Nghién ciru sinh da phat trién
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nhing thang do nay thanh cac cau hoi hodc phat biéu cu thé, nham dam bao tinh phu
hop voi muyc tiéu nghién ciru va phan anh chinh xac cac khai niém trong linh vuc y té
va quan 1y bénh vién. Viéc phan tich co s¢ 1y thuyét duoc thuc hién mot cach ky ludng,
bao gdm viéc xem xét cac tai liéu nghién ctru trude, cac mé hinh 1y thuyét lién quan va
c4c thang do di dugc cong nhan. Mdi yéu t6 trong thang do duoc chuyén dbi thanh cac
cau hoi hoidc phat biéu rd rang, d& hiéu, dong thoi dugc didu chinh dé phu hop voi bdi
canh cac bénh vién cong 1ap tai Viét Nam. Cubi cung, kiém tra noi dung so bo dugc tién
hanh dé dam bao cac cau hoi/phat biéu co tinh lién quan cao, khong tring lip va phu

hop vo1 muc ti€u nghién ctru.

Viéc lya chon chuyén gia va nha quéan 1y dong vai tro quan trong trong viéc nang
cao tinh chinh xac va d¢ tin cay cua bang cau hoi. Hai muoi chuyén gia, nha quan 1y co
chuyén mon sau trong linh vuc y té va quan 1y bénh vién da dugc chon dua trén céc tiéu
chi nghiém ngat. Cac tiéu chi nay bao gdm kinh nghiém chuyén mén véi it nhat muoi
nam trong linh vuc lién quan. Sy dai dién da dang dugc dam bao bé“tng cach chon chuyén
gia va nha quan 1y tir nhiéu bénh vién cong 1ap khac nhau va sin sang tham gia xac nhan
trudc thong qua lién hé truc tiép. Danh sach 20 chuyén gia va nha quan 1y duoc l1ap
thanh mdgt bang thong tin chi tiét, ghi nhan tén, hoc ham, chirc danh, no1 cong tac, linh

vuc chuyén mon va quan 1y nham hd trg qua trinh thu thap ¥ kién mét cach hiéu qua.

Thu thap ¥ kién chuyén gia va nha quan 1y duoc thuc hién thong qua hai phuong
thirc chinh: phong van tryc tiép va phan hoi gian tiép qua email, nham dam bao tinh linh
hoat va toan dién. Ddi véi phong van truc tiép, viéc chuan bi duoc tién hanh ky ludng
bang cach giri bang cau hoi so bo (dudi dang ban in va ban mém) cho chuyén gia, nha
quan 1y it nhat ba ngay trudc budi phong van, cho phép ho c6 thoi gian xem xét. Cac
cau hoi phong van duoc thiét ké dé tap trung vao viéc danh gia tinh phu hop, rd rang va
day du cua timg cau hoi/phat biéu. Cac budi phong van duge 1én lich trude, kéo dai tir
30 dén 60 phut tiy theo murc d6 thao luan va dugc to chire tai noi lam viéc ctia chuyén
gia, nha quan 1y hodc qua nén tang hop truc tuyén. Nghién ciru sinh ghi chép chi tiét dé
tranh bo sot thong tin, dong thoi khuyén khich chuyén gia, nha quan 1y dua ra y kién vé
tinh phul hop, ngon ngit, mirc do lién quan va dé xuat chinh stra hodc bo sung.

Déi véi phuong thirc phan hdi qua email, bang cau héi so bo dugc giri kém theo
huéng dan chi tiét vé cach danh gia, danh cho cac chuyén gia, nha quan 1y khong thé

tham gia phong vén tryc tiép. Mot biéu mau phan hoi dudi dang bang hoic file Word
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dugc dinh kém, yéu cau chuyén gia, nha quan 1y danh gia timg cau hoi/phat biéu theo
cac tiéu chi nhu tinh rd rang, tinh phu hop, tinh can thiét va dé xudt chinh sira. Thoi gian
phan hdi duge quy dinh trong vong bay ngay ké tir khi nhan email, voi cac bién phap
nhéc nhé qua email hodc dién thoai néu chua nhan duoc phan hdi sau nim ngay. bé
kiém soat chat luong thu thap ¥ kién, nghién ciru sinh dam bao thu thap du 20 y kién,
v6i it nhat 10 ¥ kién tir phong van truc tiép hodc qua nén tang hop truc tuyén va 10 y
kién qua email tiry theo sy sin sang cua chuyén gia, nha quan ly. Cac phan hdi duoc da
dang hoéa tir nhiéu gbc do nham dat duoc tinh toan dién trong dir liéu thu thap.

Sau khi thu thap du 20 y kién, qua trinh téng hop va phan tich dugc tién hanh mot
cach c6 hé thong dé xu 1y dir lidu. Cac ¥ kién tir phong van tryc tiép dugc chuyén doi
thanh vin ban va t6 chirc vao bang tong hop, trong khi phan hdi qua email dugc nhap
tryc tiép vao cung bang. Bang téng hop bao gom cac cot nhu ma sd chuyén gia, cau
hoi/phat biéu (phuc vu khao sat), ¥ kién danh gia va dé xuat ctia chuyén gia va nha quan
ly. Phan tich ndi dung duoc thuc hién bang cach phan loai ¥ kién theo tirng cau hoi/phat
biéu trong bang so bo, xac dinh cac y kién dong thuan dé giir nguyén hoic chinh sta
nho. Nhitng ¥ kién trai chiéu hoic dé xuat diéu chinh dugc xem xét ki ludng, doi chiéu
v6i co s& 1y thuyét va muc tiéu nghién cru. Mdi cau hoi/phat biéu duoc danh gia dua
trén ba tiéu chi chinh: tinh rd rang, tinh pht hop va tinh can thiét. Cac cau hoi khong dat

ti€u chi s€ dugc chinh stra hoac loai bo.

Diéu chinh va hoan thién bang cau hoi dugc thuc hi¢n dya trén két qua phan tich,
nham tinh chinh ndi dung mét cach khoa hoc. Céac cdu hoi/phat biéu dugc chinh sira
theo dé xuat chuyén gia va nha quan 1y chang han nhu thay d6i cach dién dat dé ting
tinh 1 rang, bo sung yéu t6 mai hodc loai bo cac phan khong phi hop. Bang cau héi sau
d6 dugc kiém tra lai so v6i md hinh nghién ctru va co sé 1y thuyét dé dam bao tinh toan
dién, khong bo sot bat ky khai niém nao va cac yéu td trong thang do duoc kiém tra dé

phu hop véi muc ti€u nghién curu.

Qua trinh hoan thién bang cau hoi chinh thirc bao gdm viéc soan thao phién ban
cudi cling Vi cac cau hoi/phat biéu da tinh chinh, dinh dang rd rang kém hudng dan sir
dung cho dbi twong khao sat. Bang cau hoi dugc giri lai cho mot nhém nhé 5 chuyén gia

va nha quan ly dé kiém tra 1an cudi, ddm bao khong con 16i hodc thiéu sot va cac y kién
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cudi cung dugc tich hop. Toan bd bang cau hoi chinh thire, cing voi y kién chuyén gia,
nha quan 1y va cac bude chinh sira, dugc tong hop va trinh bay chi tiét trong phu luc (2)
ctia nghién ctru, bao gdm danh sach chuyén gia va nha quan 1y, bang tong hop ¥ kién,
cac thay dbi thyc hién va phién ban cudi ciing. Dé dam béo tinh phu hop véi thuc tién,
bang ciu hoi dugc thir nghiém ban dau (pilot test) trén mot nhém nho (10-20) d6i twong
khéo st thuc té tai bénh vién cong lap, vdi cac phan hdi duoc s dung dé diéu chinh
nho néu can thiét trudc khi trién khai nghién ctru dinh luong quy mé 16n. Céac cau
hoi/phat biéu dugc danh gia dé phu hop véi bdi canh thuce tién, tranh sir dung thuat ngir
qua hoc thuat hodc yéu cau thong tin khong kha thi, tir d6 ning cao tinh ap dung va do

tin cdy cua cong cu nghién clru.
b) Két qua ciia nghién civu dinh tinh

Maignan (2001) d& x4y dung thang do CSR dua trén bon thanh phan: trach nhiém
tur thién (PHI), trach nhiém dao duc (ETH), trach nhiém kinh té (ECO) va trach nhiém
phap 1y (LEG), dua trén khung Iy thuyét ctia Carroll (1979). Céac thanh phan nay phan
anh day du cac khia canh cot 18i ciia CSR, dong thoi pht hop véi dic thi hoat dong cia
cac t6 chiic y té, dic biét 1a bénh vién, noi vira phai dam bao hiéu qua tai chinh va tuan
tht phap ludt, vira thuc hién trach nhiém d6i voi bénh nhan va cong dong. M6 hinh nay
nhan manh tam quan trong cua viéc can bang gitta muc tiéu kinh té va ky vong xa hoi
va da dugc ing dung rong rai trong cac nghién ctru sau nay (Amezaga va cong su, 2017;

Rodriguez-Ferndndez va cong su, 2020; Khan va cong su, 2021).

Trong lun an, nghién ctru sinh ké thira thang do CSR do Amezaga va cong sy
(2017) dé xuit dé phuc vu cho muc tiéu do ludng CSR trong bdi canh bénh vién. Tuy
nhién, két qua nghién ctru dinh tinh cho thay can thiét phai diéu chinh mét so thuat ngi
va noi dung trong thang do gbc nham dam béo tinh pht hop véi méi truong hoat dong
dac thu cua bénh vién. Dya trén phan hi tir céc chuyén gia va nha quan 1y y té, mot s6
yéu td trong thang do ban dau da duogc hiéu chinh dé ning cao do chinh xac, tinh toan
dién va kha ning (mg dung thyc tién. Thang do sau diéu chinh gép phan dinh nghia rd
rang hon khai niém CSR trong linh vuc bénh vi¢n, tao nén tang viing chic cho cac

nghién ctru dinh luong tiép theo.
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Bang 3.1. Thang do CSR sau nghién ctru dinh tinh

Thanh Thang do goc Két qua nghién ciru dinh tinh
phan Bién/muc Ngudn Phat biéu Ma hoa
&  |Trich ngudn luc cho Bénh vién cua anh/chi ¢ trich PHI1
= hoat dong tur thién nguon luc cho hoat dong tir thién
=
e Tham gia hoat dong xa Bénh vién ctia anh/chi c6 tham PHI2

= - A N 1At
< hoi gia cac hroat dong xa hoi (bao
= hiém y t&, phuc loi xa hdi,...)
= z .
2 Tham gia giai quyét cac | Amezaga |Bénh vién cua anh/chi c6 tham PHI3
= van dé xa hoi va cOng su | gia giai quyet cac van dé xa hodi
Nguyén tic dao duc (2017) Bénh vién cua anh/’chi uu tién chu ETH1
£ trong cac nguyeén tac dao dtrc hon
=] a N - z
e hiéu qua ve kinh te
=
*; Nguyén tac y duc Bénh vién ctia anh/chi ¢ xac ETH2
< dinh 3 cac nguyén tac vé y dirc
= va cam ket tuan thu
f; Khéng xam pham Bénh vién ctia anh/chi khdng xam ETH3
= chuan muc dao dtc pham chuan muc dao dac dé dat
dugc muc tiéu kinh doanh
Tuan thu phap luat Bénh vién cua anh/chi tuan tha LEG1
theo quy dinh cta chinh phu va
- phap luat hién hanh
= Nghia vu phap ly Bénh vién ctia anh/chi hoan thanh | LEG2
= nghia vu phap 1y vai cac bén lién
= quan
<D
';: Nhan vién tuan thu Bénh vién cua anh/chi dam bao LEG3
< phap luat nhan vién tuan thu cac tiéu chuén,
E quy dinh vé phap ly
Hoat dong kham chira Tét ca cac hoat dong kham chira LEG4
bénh bénh :cai bénh vién cua anh/chi dat
yéu cau phap 1y
< Tbi da hoa loi nhuan Bénh vién cua anh/chi ¢6 kha ECO1
; nang toi da hoa l¢gi nhuin
Z  |Kiém sodt ngudn vén Bénh vién cita anh/chi co kha ECO2
g nang kiém soat ngudén von
<D
= Sy phat trién bén vimng Bénh vién cua anh/chi c()‘ké’ ECO3
= hoach cho su phat trién bén viing
\g ,
= Khé nang thu hat von Bénh vién cua ,anh/‘ chi c6 kha ECO4
dau tu nang thu hit von dau tu

Nguén: Tong hop két qua nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru ctia Kim va cong su (2008b) da dé xuét ba thanh phan cbt 16i dé danh

gia hinh anh thuong hi€u trong linh vyc bénh vién, bao g@)m: chat lugng dich vu (service
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quality), mirc 6 hai 1ong ctia bénh nhan (patient satisfaction) va quyét dinh tai kham
(revisit intention). M6 hinh nay da duoc céng nhin rong rii va trd thanh nén tang 1y
thuyét cho nhiéu nghién ctru sau ndy, dién hinh nhu cac cong trinh ctia Loureiro va cong
su (2011), Alkhawaldeh va cong su (2016), Hanaysha (2016), Rifi va cong su (2022),
trong do6 cac tac gia di ké thira va diéu chinh thang do hinh anh thuong hiéu phu hop
v6i bdi canh nghién ctru cy thé.

Trong ludn an, nghién ctru sinh ké thira thang do gdc ctia Kim va cong su (2008b)
nham phuc vu muc tiéu do luong HOI trong bdi canh thuce tién tai Viét Nam. Tuy nhién,
két qua tir nghién ctru dinh tinh cho thay can thiét phai diéu chinh mét s6 noi dung trong
thang do ban dau dé phan anh diy du va chinh x4c cac yéu té then chdt lién quan dén

HOI theo nhan thirc ctia cac bén lién quan, dac biét 1a trong méi truong bénh vién céng.

Dua trén cac gop ¥ cta chuyén gia va nha quan 1y y té, thang do dd duoc ra soat
va hiéu chinh nham dam bao tinh phu hop vé mit ngit nghia, ndi dung va cau trac. Viée
diéu chinh nay khong chi ning cao do tin cdy va gia tri do luong ciia thang do, ma con
tang cuong kha ning tmg dung trong cong tic quan 1y thuong hiéu va cai tién chat lugng

dich vu tai cac co s¢ kham chira bénh.

Bang 3.2. Thang do hinh anh thuong hiéu bénh vién sau nghién ctru dinh tinh

Thang do gbc Két qua nghién ciru dinh tinh
Bién/muc Ngudn Phit biéu Ma hoa

Dich vu Bénh vién ctia anh/chj cung cp dich HOI1
vu y té chat lugng cao.

Co s ha tang Bénh vién cua anh/chi dugc trang bi co |  HOI2
sO ha tang hién dai, dat chuan.

Khéng gian Bénh vién cta anh/chi xay dung khong | HOI3

Kim va cong |gian thoai mai, dé chiu.

Thoi gian hoat dong su (2008b) | Benh vién cua anh/chi cé bé day lich HOl4
su hoat dong lau doi

Chi phi Bénh vién cua anh/chi ap dung chi phi HOI5
kham chira bénh phu hop.

T:héli dd cua nhan vién y Nhéan vién y té tai bén}} vién cua HOI6

té anh/chi c6 thai d6 chuan muc

Trang thiét bi y té Bénh vién cua anh/chi s¢ hitu trang HOI7

thiét bi y té tién tién nhét hién nay.

Nguén: Tong hop két qua nghién ciru dinh tinh
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Thang do WOE phién ban rut gon (UWES-9) do Schaufeli va cong su (2006) phat
trién da duogc str dung rong rai trong cac nghién ctiru vé tam 1y t6 chirc va hanh vi nghé
nghiép. Thang do ndy gébm ba thanh phan chinh: sy hing hai (vigor), su cbng hién
(dedication) va su hap thy (absorption), phan anh mutc do gin két toan dién cua nhan
vién v&1 cOng viéc.

Céc nghién ctru gan day tiép tuc ké thira gia tri cua thang do UWES-9 va mé rong
phan tich vé cac yéu td anh huong dén WOE. Lartey va cong su (2021) cho thdy su thdu
cam va kha ning biéu dat cam xtc c6 tac dong tich cuc dang ké dén muc do gan két,
dic biét trong moi trudng 1am viée sb, noi chat luong giao tiép dong vai tro then chét
trong viéc duy tri dong lyc va két nbi gitra cac nhan vién. Ngugc lai, Lou va cong su
(2019) chi ra rang cam nhan vuot qua yéu cau cong viée c6 thé 1am suy giam mirc do
gan két. Tuy nhién, khi nhan vién c6 dinh hudng nghé nghiép rd rang va cam nhan duoc
su phat trién c4 nhan trong cong viéc, tac dong tiéu cuc nay cé thé duge giam thiéu.
Tomas va cong su (2023) nhan manh vai tro ctia bdi canh td chire trong viéc dinh hinh
moi quan hé giita trinh do chuyén mon va mirc do gan két. Cu the, & cac to chirc quy mo
nho, mdi quan h¢ ti€u cyc gitra trinh d0 cao va sy gén két tré nén 16 rét hon, trong khi &
cac t6 chire 16m, anh hudng nay it nghiém trong hon. Li va cong su (2024) bd sung rang
mic di cam nhan vuot qua yéu cau cong viée co thé 1am giam sy hai long nghé nghiép,
mirc d6 gin két cao van c6 thé gitip NVYT duy tri thai d6 tich cuc va cam két v6i nghé.
Pong thoi, Solangi va cong su (2025) khing dinh niang luc cam xtc ¢4 nhan 1a yéu t6
quan trong trong viéc duy tri sy gin két, dic biét khi nhan vién d6i mat v6i sy bat can

xung gitra nang lyc va yéu cau cong viéc.

Trong luan 4n, nghién ctru sinh d3 ké thira thang do UWES-9 cua Schaufeli va
cOng su (2006) va tién hanh hiéu chinh dua trén két qua nghién ctru dinh tinh nham dam
bao tinh phu hop voi dac thu cong viéec cia NVYT tai bénh vién. Cac phan hoi tir chuyén
gia va nha quan 1y di dugc sir dung dé diéu chinh ndi dung va céu trac thang do, qua d6
nang cao d6 chinh x4c va tinh tng dung thuc tién. Viéc hoan thién thang do khong chi
g6p phan phan anh sat thuc muac d6 gin két cong viéc cia NVYT ma con tao nén tang

vitng chic cho giai doan trién khai nghién ciru dinh luong tiép theo.
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Bang 3.3. Thang do su gan két céng viéc cua nhan vién y té sau nghién ctru dinh tinh

Thang do géc

Két qué nghién ciru dinh tinh

thot gian.

Bién/muc Nguon Phit biéu Ma hoa

Tran ddy ning luong O noi 1am viéc, anh/chi cam thay WOE1
tran ddy nang luong

Su hao hing trong cong Trong cong viéc, anh/chi cam thiy WOE2

viéc manh mé va s6i nodi

Nhiét huyét voi cong Anh/chi rat hing tht véi cong viee | WOE3

viée Schaufeli |dang lam ctia minh

Cong viéc 1a ngudn cam | Va €ONg | Cong viée 1a ngudn cam himng cho WOE4

hing su (2006) | anh/chi

Mudn di 1am budi sang Khi thirc day vao budi sang, anh/chi | WOE5
cam thidy mudn di lam

Hanh phuc trong cong Anh/chi cam thay hanh phuc khi 1am | WOE6

viéc viéc mot cach cham chi

Tu hao vé cong viéc Anh/chi tu hao vé cong viéc minh WOE7
dang lam

Pam chim vao cong Anh/chi ddm chim vao cong viéc cuia| WOES

viée minh

Say mé cong viéc Lam viéc 1am cho anh/chi quén hét WOE9

Nguén: Tong hop két qua nghién ciru dinh tinh

Theo Ponzi va cong su (2011), danh tiéng cua t chirc, trong d6 c6 bénh vién, c6

thé dugc do ludng thong qua bon khia canh ¢t 16i: (1) cam giac tich cuc ddi voi t6 chire,

(2) mirc d tin twong, (3) su ngudng mo va ton trong, va (4) su cong nhan vé danh tiéng

tt. Trén co s do, thang do RepTrak Pulse d3 dugc phat trién nhu mot cong cu do luong

danh tiéng c6 d6 tin cdy cao va gia tri khai niém viing chac. Thang do nay da duogc ap

dung rong rai trong nhiéu linh vuc nhu giao duc, dich vu cong va y té, minh chirng qua

cac nghién ctru gan day cia Alloza-Losana va cong su (2021), Overman va cong sy

(2020), Amado-Mateus va cong su (2024), cling nhu Ajayi va cong su (2022). Cac

nghién ctru ndy cho thiy kha niang thich img cao ciia thang do RepTrak Pulse trong cac

bi canh t6 chirc va van hoa khac nhau, dong thoi khang dinh tinh pho quat ctia cong cu

nay trong viéc danh gia danh tiéng t6 chirc.
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Trong luan 4n, nghién ciru sinh d4 ké thira thang do RepTrak Pulse cuia Ponzi va
cong su (2011) dé do ludng HOR. Trén co sé két qua nghién ctru dinh tinh, thang do da
duoc hiéu chinh nham dam bao réng cac yéu t6 cau thanh HOR duoc xé4c dinh 16 rang,
phu hop véi dac thu cia moi truong y té cong 1ap. Qua trinh hi€u chinh duoc thuc hién
thong qua tham van chuyén gia va cic nha quan 1y bénh vién, gitp ning cao do chinh
X&cC va tinh thyc tién cua thang do.

Thang do HOR sau diéu chinh khong chi phan anh day du nhan thirc cia NVYT,
ma con dong vai tro 1 coéng cu khoa hoc hitu ich trong viée xac dinh cic yéu té anh
huong dén HOR. Qua d6, thang do nay gdp phan cung cip nén tang 1y luan va thuc tién
cho céc chién lugc quan trj danh tiéng, hudng dén nang cao hinh anh va uy tin ctia bénh

vién trong cdng dong.

Bang 3.4. Thang do danh tiéng bénh vién sau nghién ciru dinh tinh

Thang do goc Két qua nghién ciru dinh tinh
Bién/muc Nguon Phat biéu Ma
: hoa
Cam giac vé bénh vién Anh/chi c6 cam giac tot vé bénh vién HORL1
anh/chi dang lam
Tin tuong bénh vién Ponziva |Anh/chi tin tudng bénh vién anh/chi HOR2
cong su  |dang lam
Ngudng md va ton (2011) Anh/chi nguong m¢ va ton trong bénh | HOR3
trong bénh vién vién anh/chi dang lam
Danh tiéng bénh vién Bénh vién anh/chi dang lam c6 danh HOR4
tiéng tot

Nguédn: Tong hop két qua nghién ctru dinh tinh
Thang do ORT do Cummings va cong su (1996) phat trién 1a mot cong cu do
luong dang tin cay, dugc thiét ké nham danh gia mirc do tin tudng cta nhan vién ddi voi
td chtrc dua trén ba khia canh: niém tin nhén thirc, niém tin cdm xGc va niém tin hanh
vi. Thang do nay phan anh su tin twong thong qua ca yéu té 1y tri va cam xtc, dong thoi

du bao xu hudng hanh vi ciia nhan vién trong moi trudong lam viée.

Trong nhitng nim gan day, thang do cia Cummings va cong su (1996) tiép tuc
dugc nhiéu hoc gia ké thira va diéu chinh dé phu hop véi dic tha cua ting linh vuc va
bbi canh t6 chirc. Ching han, Kask va cong su (2022) da phat trién bang hoi niém tin t6
chtrc phu hop v6i méi trudng doanh nghiép tai Pong Au. Trong linh vuc tai chinh,

Nketsiah va cong su (2024) van dung thang do nay dé kiém dinh mdi quan hé giira niém
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tin t6 chtrc, cam két va y dinh nghi viéc ctia nhan vién trong nganh ngan hang tai Ghana,
qua d6 khing dinh gia tri thuc tién cua cong cu trong mdi trudng tai chinh. Twong tu,
Kao va cong su (2022) 4p dung thang do trong luc lwong bao vé bd bién Dai Loan, cho
thiy kha ning Gng dung rong rii trong khdi co quan cong. Widanti va cong su (2022)
str dung thang do dé phén tich vai trd trung gian cta gan két nhan vién, sirc khoe tim 1y.
Dic biét, Karikumpu va cong su (2025) nhin manh ring thang do niém tin t6 chirc 1a
moét trong nhitng céng cu pho bién va dang tin cdy nhat hién nay, c6 thé ap dung hiéu

qua tir goc do nhan vién lan bénh nhan trong céc t6 chirc y té.

Trong ludn an, nghién ctru sinh ké thira thang do gdc ctia Cummings va cong su
(1996) dé do luong ORT cua NVYT dbi véi bénh vién cong lap noi ho cong tac. Thong
qua nghién ctru dinh tinh, bao gdm phong van chuyén gia, nha quan 1y va phan tich noi
dung, thang do da dugc diéu chinh nham dam bao tinh phi hop véi dic thu quan 1y va
bbi canh hoat dong ciia bénh vién cong. Viéc diéu chinh thang do khong chi giup phan
anh chinh x4c muc do tin tuéng cia NVYT ma con cung cap co sé khoa hoc cho viée

xay dung va cai tién chinh sach quan Iy nhan su trong nganh y té cong lap.

Bang 3.5. Thang do niém tin to chirc sau nghién ctru dinh tinh

Thang do goc Két qua nghién ciru dinh tinh

Bién/muc Ngudn Phit biéu Ma hoa

Anh/chi nghi rang phuong thirc quan | ORT1
Uu diém cta quan Iy 1y ctia bénh vién khién anh/chi gin
b6 1au dai

Anh/chi nghi ring 1anh dao cta ORT?2
Long tin lanh dao anh/chi lg1 dung nhéan vién dé tu loi
ca nhan

Cummings
va cong su | Anh/chi cam thay rang linh dao co ORT3
Long tin 1anh dao (1996) thé gitp anh/chi vugt qua tinh canh
kho khan

Anh/chi cam thay hai long véi miic | ORT4
luong thudng ctia ban than khi ¢ tai
bénh vién

Anh/chi cam thay thoi nghi ngoi cia | ORT5
Thoi gian nghi ngoi minh can bang vai thoi gian 1am viée
cua bénh vién

Anh/chi nghi rang bénh vién chi ORT6
quan tam dén 1gi nhuan ma khong
quan tim dén strc khoe tinh than cua
minh

Ky vong vao phan
thudéng

Hd tro tinh than

Nguédn: Tong hop két qua nghién ctru dinh tinh
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Ung dung cong nghé thong tin trong bénh vién trong nghién ctru nay duge do
ludng dua trén bo ciu héi do Mazzoleni va cong su (1996) phat trién, tip trung vao viéc
danh gia cam nhan ctia nhan vién y t& vé tinh hitu ich va tinh d& sir dung cuia CNTT
trong moi trudong bénh vién. Thang do nay cho phép xéc dinh mic do anh hudng ctia
CNTT d6i véi hiéu suit lam viéc, nang suét lao dong cling nhu su thuan tién trong qua
trinh tac nghiép. Trong nhitng nim gan day, nhiéu cong trinh da ké thira va phat trién
thang do ciia Mazzoleni, tiéu biéu nhu Schnall va cong sy (2018) véi viée xay dung va
kiém dinh thang do danh gia kha ning str dung CNTT y té dya trén hai khai niém cbt 15i
nay, hay Khajouei va cong su (2020) két hop phuong phap danh gia thir nghiém voi
thang do tinh hitu ich va tinh d& sir dung dé do ludng mirc d6 kha dung cia hé théng
thong tin y té. Mot s6 nghién ciru md rong, chang han Loh va cong su (2022) xac l1ap
ngudng cit cho thang do danh gia kha ning sit dung CNTT y té va Ghorayeb va cong
su (2023) phat trién thang do thang do kha ning sir dung hé théng chiam soc sitc khoe
cho hé thdng hd tro quyét dinh 1am sang, song van duy tri cdu trac khai niém nén tang
tir Mazzoleni. Nhitng bang chiing nay cho thay tinh hitu ich va tinh dé st dung tiép tuc
dong vai tro trung tim trong danh gia tinh kha dung cia cac hé thong y té, dong thoi
khang dinh strc anh huong bén viing cua thang do gbc trong tién trinh chuan héa va mo

rong cac cong cu do luong tinh dé sir dung.

Trong luan an, nghién ctru sinh ké thira thang do gbc ctia Mazzoleni va cong su
(1996), dong thoi tién hanh diéu chinh dua trén két qua nghién ctiru dinh tinh nham bao
dam su phu hop véi bdi canh bénh vién cong lap tai Viét Nam. Cac phan hoi tur chuyén
gia va nha quéan 1y y té da duoc sir dung dé hiéu chinh cac muyc hoi, gitp thang do phan
anh chinh xac hon muc do trién khai ITA trong quan 1y, diéu hanh va chim soc bénh
nhan. Nho vy, thang do Gng dung CNTT trong bénh vién sau diéu chinh khong chi
cung cap cong cu danh gia mac d6 ap dung cong nghé ma con tao co sé khoa hoc cho

viéc ning cao hiéu qua quan 1y va chat luong dich vu y té trong bdi canh hién dai.

Bang 3.6. Thang do (tng dung c6ng nghé théng tin sau nghién ctru dinh tinh

Thang do gbc Két qua nghién ciru dinh tinh
Bién/muc Nguon Phit biéu Ma héa
Téc d6 hoan thanh cong Tai bénh vién, sir dung CNTT giup ITAL
viéc anh/chi hoan thanh céng viéc nhanh
chong hon.
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Hiéu suit cong viéc Tai bénh vién, viéc st dung CNTT ITA2
cai thién hiéu suat lam viéc cua
anh/chi.
Nang suit lam viéc Tai bénh vién, ’SfI dung CNTT tang ITA3
Mazzoleni | cuong nang suat lam viéc ctia anh/chi
Hiéu qua trong cong Va cONg | Tai bénh vién, sir dung CNTT gilip ITA4
viéc su (1996) |caj thién hi€u qua cong viéc cua
anh/chi.
Dé dang thyc hién cong Tai bénh vién, st dung CNTT lam N ITA5
viéc cho cong viéc cua anh/chi tro nén dé
dang hon.
Hiru ich trong cong viéc Nhin chung, anh/chi thiy CNTT hitu | ITA6
ich trong cong vi¢c cia minh tai bénh
vién

Nguén: Tong hop két qua nghién ciru dinh tinh
3.2.2. Nghién ciru dinh luwong so bo

Trong phan nay, nghién ciru tién hanh danh gia do tin cay cia thang do thong qua
hé sé Cronbach’s Alpha — mot chi s6 pho bién dung dé kiém dinh mirc d6 nhat quan noi
tai gifta cac bién quan sat trong cung moét khai niém. Phan tich nay dugc thuc hién trén
co s dit liéu tir 130 mau khdo sat, ddm bao tinh dai dién va do tin cdy cho két luan rut
ra. Qua trinh dénh gid bao gdm xem xét cac thong ké mé ta nhu gia tri trung binh, do
1éch chuan, hé sb twong quan bién tong, cling nhu gia tri Cronbach’s Alpha khi loai timg
bién khoi thang do. Muc tiéu cua budc niy 1a xac dinh cac bién quan sat c6 dong gop
tich cuc vao d tin cay chung cua thang do. Trong trudng hop mot bién co hé s twong
quan bién téng thap hodc lam giam gia tri Cronbach’s Alpha tong thé, bién d6 s& duoc
can nhéc loai bo dé nang cao tinh nhat quan va do tin cdy cta cong cu do luong trude
khi dua vao nghién ctru chinh thuec.

Sau khi da hoan thién thang do chinh thtrc, bang cau héi s€ dugc hinh thanh dya
trén cac bién da duoc kiém dinh va diéu chinh. Pay 1a budc quan trong trong nghién
clru vi mot bang cau hoi co do tin cdy cao s& gitp thu thap duoc dir liéu chét lugng, gop
phan nang cao tinh chinh xac va gié tri ciia cac két luan nghién ctru luan 4n.

3.2.2.1. Chon mdu nghién ciru dinh lwong so bo

Nghién ctru duoc trién khai thong qua phuong phéap khao st truc tiép, véi muc

tiéu lywa chon mau theo phwong phap thuén tién tir NVYT va can bd quan 1y hién dang
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cong tac tai cac bénh vién cong lap trén dia ban TP. HCM. Tiéu chi lya chon bao gém
yéu cau vé thoi gian lam viée t6i thiéu mot ndm, nham dam béao rang cac ddi twong khao
sat c6 du trai nghiém va hiéu biét thyc tién vé moi trudng bénh vién. Cac don vi tham
gia bao gdm bénh vién tuyén Trung wong, bénh vién hang I va hang I1, qua d6 dam bao

tinh da dang vé quy mé hoat dong va co cau t6 chirc.

Muc tiéu cua giai doan ndy 1a danh gia do tin cdy ban dau cia cac thang do ddi
vo1 cac khai niém trong mo hinh nghién ctru, bao gém: CSR, HOI, WOE cua NVYT,
HOR, ORT va ITA. Viéc lua chon phuong phap chon mau thuén tién trong giai doan
khao sat so bo khong chi dam béo tinh kha thi trong trién khai ma con cung cip ngudn
dir liéu ban dau dang tin cay dé kiém dinh cic thang do. Két qua tir giai doan nay s& la
co s& dé diéu chinh, hoan thién cac thang do, phuc vu cho nghién ciru chinh thirc trong

khuon kho thyc hién luan an.
3.2.2.2. Thu thap dir lieu dinh lwong so bo

Trong giai doan nghién ctru dinh lugng so bg, dit li¢u dugc thu thap thong qua:
(1) phuong phap chon mau thuén tién, dua trén mirc 4o dé tiép can, tinh sin c6 cua doi
tuong khao sat va sy thuan loi trong qué trinh trién khai thu thap thong tin. Céch tiép
can nay nham dam béo tinh linh hoat va hiéu qua trong vi¢c tiép can mau, phu hop véi
diéu kién thuc tién cua nghién ciru. Viéc chon mau theo phwong phép nay gitp tbi uvu
hoa thoi gian va nguén luc, déng thoi han ché tinh trang thong tin tra 101 sai 1éch do su
mién cudng hoic khong day du tir nguoi khao sat. (2) Pdi tuong khao sat bao gom
NVYT va can bd quan ly dang lam vi¢c tai cac bénh vién cong lap trén dia ban TP.
HCM (bénh vién tuyén Trung wong, bénh vién hang I va bénh vién hang II), ¢ thoi gian
lam viéc toi thiéu mot nam trd 1én, nham dam bao cac dbi tuong khao sat c6 du kinh
nghiém va hiéu biét vé méi trudng bénh vién.(3) Phuong phap thu thap dir liu: str dung
phuong phap khao sat bang bang cau hoi, dugc thiét ké nhiam thu thap thong tin lién

quan dén cac bién nghién ctru trong mé hinh. Quy trinh thuc hién bao gdm:

- Phat phiéu khao sat: v&i 150 phiéu khao sat dugc phan phat cho cac ddi twong
nghién curu.

- Thu hoi phiéu khao sat: sau qua trinh khao sat, 135 phiéu khao sat dugc thu vé.

- Kiém tra tinh hop 1&: sau khi kiém tra, 5 phiéu khao sat khong hop 1¢ va bi loai

b6 do khong dép tmg day du tiéu chi vé dir liéu hodc c6 ciu tra 101 thiéu sot.
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- S6 phiéu hop 1& dwa vao phén tich: véi 130 phiéu khao sat hop 1& dugc nhap

lidu va sir dung dé phan tich.

Quy trinh thu thap dir li¢u trong giai doan nghién ctru dinh lugng so bg dugc thiét

ké va thuc hién mot cach hé théng, nham dam bao tinh khach quan va d0 tin cay cua dir

liéu thu thap. Sau khi hoan tat qua trinh thu thap, dit liéu s& dugc xtr Iy va phan tich

nham kiém tra d6 tin ciy cua cac thang do thong qua céc chi s6 thong ké phu hop. Két

qua phan tich nay s€ 1a co s& quan trong dé diéu chinh va hoan thién bd cong cu do

ludng, chuén bi cho giai doan khao sat chinh thirc ctia nghién ctru.

Bang 3.7. Bang tém tit mau diéu tra (dinh luong so bo)

Trung wong Hang I Hang Il Téng
Phan loai sé | Tyte| sé | Tyie| sé | Tyie| sé | Ty
lwong | (%) | lwgng | (%) | lwong | (%) | lwong | (%)
o Nam 8| 500 58| 65,2 14| 56,0 80| 615
Gigi tinh
Nit 8| 500 31| 34,8 11| 440 50 385
<27 2| 125 8| 90 1| 40 11 8,5
|27 ><37 8| 500 39| 43,8 7| 280 54| 415
Do tudi
37 -47 2| 125 26| 29,2 10| 40,0 38| 292
> 47 4] 250 16| 18,0 7| 28,0 27| 208
Dusi dai hoc 2| 125 27| 30,3 3| 12,0 32| 246
Hoc van |Dai hoc 5/ 313 40| 44,9 7| 280 52| 40,0
Sau dai hoc 9| 563 22| 24,7 15/ 60,0 46| 354
‘ Bac si 13| 81,3 23| 258 15| 60,0 51 39,2
Nghe — hidy dudng ol 125 22| 247 5| 2000 20/ 223
nghigp
Khac 1 63 44| 494 5/ 20,0 50 385
Ban gidm déc of 00 of 00 4] 16,0 4 31
it Lanh dao phong 1 63 5/ 56 2 80 8 6,2
11l
‘ Lanh dao khoa 4] 250 7179 5 20,0 16| 123
Nhan vién y té 11| 68,8 77| 86,5 14| 56,0 102 78,5
<5nim 8| 500 20| 225 3| 120 31| 238
Kinh 5 — <10 nam 1 6,3 26 29,2 2 8,0 29 22,3
nghiém 110 5 < 20 nam 3| 188 24| 27,0 10| 40,0 37| 285
> 20 nim 4] 250 19| 21,3 10| 40,0 33| 254
Téng cong 16| 100,0 89| 100,0 25/ 1000/ 130/ 100,0

Nguon: Két qua phan tich tir dit lidu diéu tra so bo cua tac gia



3.2.2.3. Danh gia do tin cdy cua thang do so bo

Trong giai doan khéo sat dinh Iuong so b, viéc danh gid dd tin cay cua thang do

87

gilr vai tro quan trong nham xac lap mirc do nhat quan va kha nang phan anh ding dan

cac khai niém nghién ctru cua cac bién quan sat. H¢ s6 Cronbach’s Alpha dugc sir dung

nhu mét chi tiéu chu dao, két hop véi céac chi s6 bo tro nhu gia tri trung binh, do 1éch

chuan, hé s6 tuong quan gitra bién quan sat va tong thang do, cung vai chi so Cronbach’s

Alpha néu loai bo bién. Viéc phan tich tong hop cac thong sb nay giup xac dinh nhimng

bién chua dat yéu cau dé diéu chinh hodc loai bd, qua dé cai thién tinh nhat quan noi tai

va nang cao do tin cay cua thang do trudc khi ap dung trong nghién ctu dinh luong

chinh thurc.
Bang 3.8. Thong ké mo ta va do tin cay cua thang do CSR
Théng ké mo ta P tin ciy cia thang do
CAu tric Bién | Hé S twong quan | Cronbach’s
Trung binh |D9 I¢ch chuan bién tong Alpha néy loai
bé bien
ECO1 3,93 0,846 0,881 0,912
ECO2 4,04 0,762 0,881 0,914
. |E 4,1 77 1 2
CSR — Kinh té COo3 ,19 0,779 0,818 0,93
ECO4 3,95 0,918 0,855 0,923
Cronbach's Alpha chung 0,939
LEG1 4,42 0,680 0,812 0,762
. |LEG2 4,10 0,746 0,546 0,876
CSR —Phap ly
LEG3 4,22 0,707 0,659 0,826
LEG4 4,32 0,684 0,776 0,777
Cronbach's Alpha chung 0,852
ETH1 4,21 0,804 0,839 0,813
ETH2 4,29 0,741 0,806 0,841
CSR —Dao duc
ETH3 4,30 0,711 0,745 0,892
Cronbach's Alpha chung 0,895
PHI1 4,23 0,773 0,727 0,868
PHI2 4,39 0,676 0,841 0,776
CSR — Tu thién
PHI3 4,17 0,789 0,750 0,849
Cronbach's Alpha chung 0,880

Nguon: Két qua thong ké mé ta va do tin cay tir dit liéu so bo ciia tac gia
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CSR — thanh phan trach nhiém kinh té:

Céc gia tri trung binh cta cac bién trong nhém CSR — Kinh té dao dong tir 3,93
dén 4,19, tiém can muc 4 trén thang do Likert (tur 1 dén 5). biéu nay phan &nh muc do
ddng y twong ddi cao cua ddi twong khao sat ddi véi cac cau hoi vé ECO. Bién co gia
trj trung binh cao nhat ECO3 (4,19), cho thiy yéu t6 ndy duoc danh gia tich cuc hon so
v6i cac yéu t6 khéc trong cung nhém. Piéu ndy c6 thé phan anh sy ddng thuin cao cia
ngudi tham gia khao sat vé vai tro kinh té. Bién co gia tri trung binh thip nhat ECO1

(3,93), nhung van & mirc cao, cho thiy cac bién déu nhan duoc sy ddng thuin dang ké.

V& d6 1éch chuén, cac bién ndm trong khoang 0,762 dén 0,918, phan anh murc do
bién dong kha thap trong cau tra 101 cia ngudi tham gia khao sat. Bién c6 d6 1éch chuan
cao nhat ECO4 (0,918), cho thiy mitc do phan tan 16n hon giita cic phan hoi, c6 thé 1a
do sy khac biét vé nhan thic ciia dbi twong khao sat ddi véi tidu chi nay. Bién co do 1éch
chuan thap nhat ECO2 (0,762), ching t6 su dong thuan cao hon trong danh gia cia
ngudi tra 10i vé tiéu chi nay.

Heé s6 twong quan bién tong cua cac bién dao dong tir 0,818 dén 0,881, ching t6
cac bién c6 mdi lién hé manh véi tong diém cua thang do CSR — Kinh té. Theo nghién
ctru caa Gliem va cong su (2003), hé s6 twong quan bién tong tir 0,3 trd 1én duogc coi la
hop 1y, do d6 tat ca cac bién déu co su lién két dang ké véi thang do tong thé. Bién c6
hé sd twong quan cao nhat ECO1 va ECO2 (0,881), thé hién ring cac bién nay c6 muc
d6 gan két manh mé véi tong diém thang do. Piéu niy c6 nghia 1a néu loai bo cac bién
nay, tong diém thang do c6 thé bi anh huéng dang ké. Bién co hé sb twong quan thip
nhat ECO3 (0,818), mic du vin ¢ miic cao. Piéu nay cho thiy bién nay co lién két tot

v6i tong thang do nhung khong manh bang cac bién khac.

Cronbach's Alpha néu loai bo tirng bién: Gi4 tri Cronbach’s Alpha chung 14 0,939
(theo Nunnally va cong su (1994), gia tri Cronbach’s Alpha tir 0,7 trd 18én 1 chap nhan
dugc trong nghién ciru), ching to thang do ¢ do tin cdy rat cao. Pay 1a du hiéu quan
trong cho thay cac bién do luong déu c6 sy nhat quan ndi tai. Néu loai bo bién ECO3,
gia tri Cronbach's Alpha ting 1én 0,932, chimg to bién nay c6 dong gop nhung khong
manh nhu cac bién khac. Néu loai bo bién ECO2, gia tri Cronbach's Alpha van duy tri
& murc 0,914, nghia 14 bién nay c6 anh huéng dén do tin cdy cta thang do nhung van

dam bao su 6n dinh chung. Néu loai b bién ECO1, Cronbach's Alpha giam xudng
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0,912, cho thiy bién nay c6 vai trd quan trong trong duy tri do tin cay cua thang do.
Nhin chung, di mét s bién c6 hé sb twong quan thip hon, nhung viéc loai bo bat ky
bién nao ciing khong 1am cai thién dang ké do tin cdy cua thang do. Piéu nay ching t6
tat ca cac bién déu c6 dong gop tich cuc vao tinh nhit quan ndi bd cua thang do va khong
can thiét phai loai bo bat ky bién nao.

CSR — thanh phan LEG:

Céc gié tri trung binh cua cac bién trong nhoém CSR — Phap 1y dao dong tir 4,10
dén 4,42. Diéu nay phan anh ring phan 16n ngudi tham gia khao sat c6 mirc do dong y
cao ddi véi cac yéu t lién quan dén LEG. Vi mire trung binh twong dbi cao trén thang
do Likert (tur 1 dén 5), cho théy doi tuong dugc khao sat déu c6 nhan thic 1o rang vé vai
tro ciia LEG trong CSR. Diéu nay c6 thé dén tir cac quy dinh phap 1y chit ché va nhan

thirc su sac vé tam quan trong cua cac yéu to phap 1y.

Do léch chuan cia cac bién trong CSR — Phap 1y dao dong trong khoang 0,680
dén 0,746, cho thiy su phan tan thap giira cac cau tra 10i. D6 1éch chuan thip c6 ¥ nghia
quan trong trong phan tich théng ké, thé hién cac phan hoi c6 mirc dd dong nhat cao, tirc

1a cac ddi tuong khao sat c6 quan diém twong ty nhau vé LEG trong CSR.

Hé s6 twong quan bién tong cta cac bién dao dong tir 0,546 dén 0,812, dam bao
rang ting bién c¢6 mbi quan hé chit ché véi tong diém cua thang do. Voi gia tri hé sd
turong quan cao, diéu nay cho thay tt ca cac bién trong nhom déu dong gop dang ké vao

thang do tong thé, phan anh chinh x4c y nghia cta cac yéu to phéap 1y trong CSR.

Cronbach's Alpha néu loai bo bién: gia tri Cronbach's Alpha dao dong tir 0,762
dén 0,876, van duy tri & muc rat cao so voi Cronbach's Alpha chung 13 0,852. Piéu nay
cho rang khong can thiét phai loai bo bat ky bién nao, vi tat ca déu c6 dong gop tich cuc
vao do tin cay cua thang do. Néu loai bo bat ky bién nao trong nhom, gia tri Cronbach’s
Alpha van nim & mirc cao nhung khong vuot trdi hon so véi gid tri chung, chimg minh
rang tit ca cac bién déu co vai trd quan trong trong viéc do ludng nhén thirc vé LEG

trong CSR.
CSR — thanh phan ETH:

Céc gia tri trung binh cua cac bién trong nhém CSR — Pao dirc dao dong tir 4,21

dén 4,30, cho thiy phan 16n nguoi tham gia khao sat c6 mirc do dong ¥ cao dbi voi cac
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yéu t6 dao dirc trong CSR. Mtic trung binh cao trén thang do Likert (tir 1 dén 5) phan
4nh nhan thic vé ETH duoc xem 1a mot yéu tb quan trong va dugc xa hdi quan tam.
biéu nay co thé xuét phat tir nhitng tac dong thuc té ma ETH mang lai, chéng han nhu
viéc bénh vién tuan thu dao durc kinh doanh, cong béng trong ddi xtr v&i nhan vién, bénh
nhan, hay thuc hién dung cac chuan myc x3 hoi.

Do 1éch chuén cua cac bién trong nhém CSR — Pao dirc nam trong khoang 0,711
dén 0,804, cho thiy mirc do phén tan thap giita cac cau tra 1oi. Mot do 1éch chuan thap
chi ra cac phan hoi ctia ngudi tham gia khao sat c6 tinh nhat quan cao, tirc 13 phan 16n
déu c6 chung quan diém vé tam quan trong cua ETH trong CSR.

Hé s6 twong quan bién tong cua cac bién dao dong tir 0,745 dén 0,839, chimg to
cac bién c6 mbi lién két chat ché vai tong diém cua thang do. Vi mirc trong quan cao
nhu trén, thé hién cac bién trong nhom déu dong gdp dang ké vao tong thé thang do,
gitip phan anh chinh xac nhan thirc vé ETH trong CSR.

Cronbach's Alpha néu loai bo bién: gia tri Cronbach's Alpha dao dong tir 0,813
dén 0,892, so v4i Cronbach’s Alpha chung ciia toan bd nhom bién 1a 0,895, cac gia tri
nay thap hon muc téng thé. Picu nay cho thay néu loai bé bat ky bién nao, do tin cay
ctia thang do s& bi anh huéng theo chiéu hudng giam sit. Do do, tit ca cac bién déu co
dong gop tich cuc vao tinh on dinh cta thang do va khong can thiét phai loai bo bat ky
bién nao khoi nhoém nay.

CSR — thanh phan PHI:

Céc gia trj trung binh cta cac bién trong nhém CSR — T thién dao dong tir 4,17
dén 4,39, phan anh phan 16n nguoi tham gia khao sat c6 muc do dong y cao dbi véi PHI
trong CSR. Gi4 tri trung binh cao cho thdy nhan vién va bénh nhan ngay cang dé cao

vai tro cia bénh vién trong vi¢c ho trg cong dong, dong gop vao cac hoat dong xa hai.

Do léch chuan ciia cic bién trong nhdom CSR — Tir thién dao dong trong khoang
0,676 dén 0,789, chimng t6 muc d6 phan tan giita cac cau tra 161 kha thap. Su phéan tan
thip dong nghia vai viée c¢6 su ddng thuan cao giita nhitng nguoi tham gia khao sat, ddi
tugng khao sat co quan diém twong dong vé PHI trong CSR. P 1éch chuan thap thuong
1a du hiéu tot, cho thay dir liéu 6n dinh va dang tin ciy, giap dam bao do chinh xac

trong phan tich tong thé.
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Hé s6 twong quan bién tong cua cic bién dao dong tir 0,727 dén 0,841, chimg
minh céc bién trong nhom c¢6 mdi quan hé chit ché véi tong diém cua thang do, dam
bao rang timg muc c6 su dong gop dang ké vao thang do tong thé. Vi mirc trong quan
cao nhu trén, c6 thé khéng dinh cac bién duoc lua chon phu hop, phan anh chinh xac

nhan thirc ctia ngudi tham gia khao sat vé PHI trong CSR.

Cronbach's Alpha néu loai bo bién: gia tri Cronbach's Alpha dao dong tir 0,776
dén 0,868, so v6i Cronbach’s Alpha chung cta toan bd nhom bién 1a 0,880, cac gia tri
nay thap hon muc tong thé. Piéu nay chimg to néu loai bo bat ky bién nao, do tin cay
ctia thang do s& bi anh huéng theo chiéu hudng giam sut. Do d6, khong can thiét phai

loai bo bét ky bién nao, vi tit ca déu c6 dong gop tich cuc vao do tin cdy cua thang do.

Vi vay, bon thanh phan cia CSR bao gom ECO, LEG, ETH va PHI déu dat dugc
d6 tin cay noi tai tot dua trén hé s6 Cronbach’s Alpha (Nunnally va cong su, 1994). Céc
hé sb twong quan bién tong ciing dat yéu cau (Gliem va cong su, 2003) hé s6 twong quan
bién tong tir 0,3 trd 1én duoc coi 12 hop 1y), didu d6 cho rang mdi muc khao sat dong
gop tich cuc vao cdu triic chung cua timg nhom CSR. Nhin chung, bd cong cu khao sat
d3 chimg minh dugc tinh hiéu qua va phi hop dé danh gia CSR qua bdn thanh phan
ECO, LEG, ETH va PHI.

Bang 3.9. Thong ké md ta va do tin cay cua thang do hinh anh thwong hiéu bénh vién

Théng ké mo ta Do tin cdy ciia thang do
ciu trac Bién - | Hé sb twong quan | Cronbach’s
Trung binh Do léch chuan bien tong Alpha neu loai
bé bien

HOI1 4,11 0,800 0,897 0,937
HOI2 3,93 0,933 0,874 0,939
HOI3 3,93 0,900 0,857 0,940

Hinh anh

thuong higu | HOI4 4,26 0,753 0,773 0,947

?E'@I)Vién HOI5 4,16 0,795 0,814 0,944
HOI6 4,04 0,782 0,808 0,944
HOI7 3,84 1,018 0,825 0,944
Cronbach's Alpha chung 0,949

Ngudn: Két qua thong ké mé ta va do tin cay tir dit liéu so bd cia tac gia
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Gia tri trung binh cta cac bién do ludng HOI dao dong tir 3,84 dén 4,26, phan
anh sy danh gia tich cuc tir ngudi tham gia khéo sat. Trong d6, bién HOI4 c6 gia tri
trung binh cao nhit (4,26), cho thiy yéu t6 nay duoc danh gia tot hon so véi cac bién
con lai. Nguoc lai, bién HOI7 c6 gié trj trung binh thap nhat (3,84), c6 thé 1a mot dau

hiéu cho thay diém can cai thién trong hinh anh thuong hiéu.

V& d6 1éch chuén, cac bién c6 do dao dong tuong ddi khac nhau, v6i HOI7 ¢6 do
1éch chuan cao nhét (1,018), phan anh su phdn tan 16n trong danh gia cia ngudi tham
gia. Cac bién khac c6 do léch chuan tir 0,753 dén 0,933, cho thiy muc do thong nhat

tuong ddi trong phan hoi.

Hé sb twong quan bién tong dao dong tir 0,773 dén 0,897, cho thiy tit ca cac bién
do luong déu c6 mdi lién hé chat ché voi tong thé khai niém HOI. Pic biét, bién HOI1
c6 hé s6 twong quan cao nhat (0,897), phan 4nh day 14 thanh phan c¢6 mic do dong gop
16n nhat vao cau tric khai niém. Nguoc lai, bién HOI4 ¢6 hé sb tuong quan thép nhét
(0,773), tuy vin nim trong ngudng chap nhan duoc nhung thé hién muc do lién két

tuong do1 thap hon so véi cac bién con lai.

Cronbach’s Alpha néu loai bo timg bién cho thay tat ca gia tri déu vuot ngudng
0,93, ching minh rang viéc loai bo bat ky bién nao ciing khong gitp cai thién dang ké
dod tin cay cua thang do. Gid tri Cronbach’s Alpha chung la 0,949, thang do c6 d¢ tin
ciy rat cao. Diéu nay chimg t6 cac bién do luong trong thang do HOI ¢6 tinh nhat quan

ndi tai tot va phu hop dé sir dung trong nghién ctru tiép theo.

Bang 3.10. Thong ké md ta va do tin cay cua thang do su gin két cng viéc

Théng ké mo ta Do tin cdy ciia thang do
Cautrie Bien | Trung binh | 5o ach chuiin " sé’.iﬁ"i'éﬁ;‘ - Aﬁ)rr?: ﬁ?ﬁ‘]ﬁa.
bé bién

WOE1 3,72 0,835 0,727 0,892

WOE2 3,77 0,763 0,618 0,900

WOE3 4,00 0,757 0,796 0,888

o WOE4 3,88 0,774 0,699 0,895

Swganket  [\woEs 3,77 0,793 0,646 0,898
cong viéc

(WOE) WOES6 3,97 0,787 0,677 0,896

WOE7? 4,03 0,787 0,639 0,899

WOES 3,78 0,847 0,653 0,898

WOE9 3,82 0,805 0,687 0,895

Cronbach's Alpha chung 0,906

Nguon: Két qua thong ké mé ta va do tin cay tir dit liéu so bo ciia tac gia
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Gia tri trung binh cta cac bién quan sat thé hién mirc d6 dong thuan ciia ngudi
tra 101 d6i véi ting ndi dung trong thang do WOE. Két qua phan tich cho thdy cac gia
trj trung binh nidm trong khoang tir 3,72 dén 4,03, phan anh xu huéng danh gia tich cuc
ctia d6i ngli NVYT ddi véi cac khia canh ciu thanh WOE. Pang chu y, bién WOE7 dat
diém trung binh cao nhat (4,03), cho thiy yéu t6 nay nhan duoc su ddng thuan cao nhat
tir ngudi tham gia khao sat va c6 thé giit vai tro then chét trong viée thuc diy mirc do
gin két cong viéc cuia NVYT trong bdi canh nghién ciru. Nguoc lai, bién WOEL ¢6 gia
trj trung binh thip nhét (3,72), tuy thap hon cac bién con lai nhung van & muc khé, phan
anh nhan thtrc tuong ddi tich cuc tir phia nguoi duoc khao sat. Nhin chung, cac gia tri
trung binh cao cho thdy WOE cuia d6i tuong khao sat 1a twong ddi tot, thé hién qua su

d6ng thuan nhat quan d6i véi cac ndi dung trong thang do.

Do léch chuan phan anh mirc d6 phan tan trong phan hoi ciia nguoi tham gia khao
sat, tir d6 cho thay mirc 46 dong thuan hodc phan hoa trong dénh gia cia NVYT ddi véi
ting yéu t6 cAu thanh WOE. Két qua cho thiy céc gia tri d6 1éch chuin dao dong trong
khoang tur 0,757 dén 0,847, thé hién muc bién dong tuong ddi 6n dinh va khong c6 sy
chénh I¢ch qua lon gitra cac bién. Trong do, bién WOES c6 d6 1éch chuan cao nhat
(0,847), cho thiy su da dang trong quan diém cua NVYT ddi v6i ndi dung nay. Nguoc
lai, bién WOE3 ¢6 d9 léch chuan thap nhat (0,757), phan 4nh mirc d6 dong thuan cao
hon giita cac ca nhan tham gia khéo sat. Nhin chung, cac gia tri d6 1éch chuan nim trong

ngudng chap nhan duoc, cho thay sy thong nhit twong ddi trong nhan thirc vé WOE.

Bén canh d6, hé s6 twong quan bién tong duoc str dung dé danh gia mic d6 lién
hé gitra ting bién quan sat v&i toan bo thang do WOE. Cac gia tri twong quan nam trong
khoang tir 0,618 dén 0,796, cho thay tit ca cac bién déu co su lién két chit ché véi cau
tric chung cua thang do va déu dat ngudng chap nhan vé d6 tin cay. Bién c6 hé s tuong
quan cao nhat: WOE3 (0,796), day 1a yéu t6 c6 murc d6 lién két manh mé& nhét voi tong
thé WOE. Bién c6 hé s6 twong quan thap nhat: WOE2 (0,618), thip hon cac yéu t6 khac,
gia tri ndy van nam trong mirc chap nhan dugc, cho thiy WOE2 c6 su anh hudng dén
WOE nhung khong manh bang cac yéu té khac. Hé sd twong quan bién tong cao phan
anh su lién két chit ché gitta cac bién, gitip dam bao rang thang do nay c6 do tin cay tot
trong viéc danh gia WOE ctia NVYT.

Két qua phan tich hé sé Cronbach's Alpha néu loai bo bién cho thay gia tri dao
dong tir 0,888 dén 0,900. Trong d6, khi loai bo bién WOE2, hé sé Cronbach’s Alpha dat
mirc cao nhét (0,900), goi ¥ rang bién nay cé thé lam giam nhe d¢ tin ciy tong thé néu

gitr lai. Nguoc lai, néu loai bé bién WOE3, hé s6 Cronbach’s Alpha giam Xuéng muc
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thap nhat (0,888), phan 4nh vai trd quan trong ciia bién ndy trong viéc dam bao tinh nhat
quan nodi tai cia thang do. Mac du c6 su bién thién nhe gifra cac gia tri, nhung toan bo
thang do van duy tri hé s Cronbach’s Alpha chung & mirc rat cao (0,906), vuot ngudng
tiéu chuén 0,7, khéng dinh d¢ tin cady manh mé cta thang do. biéu nay cho théy cac bién
quan sat déu co su lién két chit ché, phan dnh nhat quan khai niém WOE ctia NVYT va

phu hop dé dua vao giai doan nghién ciru chinh thuec.

Bang 3.11. Thong ké mo ta va do tin cay cua thang do danh tiéng bénh vién

Théng ké mo ta Do tin cdy ciia thang do
cAu trac Bién N | Hé sb twong quan |  Cronbach’s
Trung binh Po léch chuan bién tong Alpha néu loai
bé bien
HOR1 3,99 0,721 0,722 0,853
. Z HOR2 4,04 0,801 0,721 0,853
Danh tiéng
bénh vién HOR3 4,05 0,806 0,729 0,850
(HOR) HOR4 4,08 0,768 0,791 0,825
Cronbach's Alpha chung 0,880

Nguon: Két qua thong ké mo ta va do tin cay tir dit liéu so bo cia tac gia

Gia tri trung binh phan anh mirc d6 danh gia ctia nguoi tham gia khao sat d6i véi
HOR. Két qua nghién ctru, cac gia tri trung binh dao dong tir 3,99 dén 4,08, cho thay
HOR duoc danh gia twong d6i cao. Bién c6 gia tri trung binh cao nhat: HOR4 (4,08),
cho thay ddy 1a yéu t6 dugc danh gia cao nhat trong HOR, c6 thé phan anh murc do tin
tudng va uy tin bénh vién trong mat bénh nhan ciing nhu cong dong. Bién co gia tri
trung binh thip nhat: HOR1 (3,99), vin & mirc cao, nhung bién nay co gia tri trung binh
thap hon mot chit so véi cac bién khac. Nhin chung, véi cc gia tri trung binh déu trén
3,99, 6 thé két luan réng HOR duoc nhin nhan tich cuc, voi mic do tin nhi€ém cao tir

d6i tuong khao sat.

Do 1éch chuan phan 4anh muc d§ phan tan cua dir li€u, giip xac dinh sy déng
thuan hodc sy khéc biét trong danh gia cia nguoi tham gia khao sat. Cac gié tri dao dong
tir 0,721 dén 0,806, thé hién muc d6 bién dong khong qua 16n. Bién c6 do léch chuan
cao nhat: HOR3 (0,806), cho thiy c6 su khac biét trong danh gia clia ngudi tham gia
khao sat dbi véi HOR lién quan dén yéu t6 ndy. Bién c6 d6 léch chuan thap nhat: HOR1
(0,721), sy bién dong thip hon thé hién sy ddng thuin cao clia ngudi tham gia khao sat
ddi voi yéu t nay. Mac du co sy khéc biét nhé trong do 1éch chuén, nhin chung murc do

dao dong khong qua 16n, cho thiy sy dong nhét twong d6i trong nhan thirc vé HOR.
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Hé s6 twong quan bién tong phan anh mirc d6 lién két cua ting bién quan sat voi
tong thé khai niém HOR. Cac gi tri dao dong tir 0,721 dén 0,791, cho thiy tat ca cac
bién déu c6 mdi twong quan chit ché véi cau trac chung cua thang do. Trong d6, bién
HOR4 dat hé s twong quan cao nhit (0,791), cho thay day 1a yéu t6 c6 mirc d6 lién két
manh nhét voi khai niém HOR va c6 thé dugc xem 1a mot thanh phan quan trong trong
viéc dinh hinh hinh anh tich cuc cua bénh vién trong nhan thirc cia cong ching. Bién
HOR2 ¢6 hé s twong quan thip nhit (0,721), tuy thap hon cac bién con lai nhung van
nam trong ngudng chip nhan dugc, khing dinh vai tro déng goép nhat dinh vao thang do
chung. Nhin chung, cc hé sb trong quan & mirc cao cho thay sy lién két noi tai tot giira

céc bién, dong thoi dam bao tinh nhat quan trong viéc do luong khai niém HOR.

Cronbach's Alpha néu loai bo bién: gia tri Cronbach's Alpha dao dong tir 0,888
dén 0,900. Gi4 tri Cronbach’s Alpha cao nhét khi loai bo HOR4 (0,825), viéc loai bo
HOR4 khién d¢ tin cdy cua thang do giam xudng dang ké, cho thdy bién nay dong vai
trd quan trong trong viéc duy tri tinh nhat quan ctia nghién ctru. Gia trj Cronbach’s Alpha
thap nhat khi loai b6 HOR3 (0,850), cho thay néu loai bo HOR3, mitc d6 tin cay giam
xudng nhung khong nhiéu nhu khi loai b6 HOR4. Nhin chung, ¢ su thay d6i nhe khi
loai bo tirng bién, Cronbach’s Alpha van giit & mirc cao trong moi trudng hop, dam bao
thang do c6 d¢ tin cy tét. Gia tri Cronbach’s Alpha chung dat 0,880, chting to thang do
c6 muc do tin cdy rat cao. Piéu nay dam bao rang cac bién trong nghién ctru cd sy nhat

quan, phan anh ding mac d6 HOR.

Bang 3.12. Thong ké mo ta va do tin cay cua thang do niém tin t chic

Théng ké mo ta Do tin cdy ciia thang do
CAu tric Bién - .| He S twong quan | Cronbach’s
Trung binh Do léch chuan bien tong Alpha neu loai
bo bién
ORT1 3,95 0,815 0,704 0,915
ORT2 3,25 1,128 0,801 0,904
ez ORT3 3,88 0,813 0,782 0,906
Niém tin to
chac ORT4 3,70 0,937 0,836 0,897
(ORT)
ORT5 3,78 0,915 0,804 0,901
ORT6 3,32 1,065 0,749 0,910
Cronbach's Alpha chung 0,920

Nguodn: Két qua thong ké mé ta va do tin cay tir dit liéu so bd cia tac gia
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Gia tri trung binh phan anh mirc d6 niém tin ciia NVYT d6i voi to chirc ma ho
1am viéc. Trong nghién ctru nay, cac gia tri trung binh dao dong tir 3,25 dén 3,95, cho
thiy mirc d6 tin tudng caa NVYT dbi v6i bénh vién 1a twong d6i cao nhung c6 su khac
biét giita cac yéu td. Bién co gia tri trung binh cao nhat: ORT1 (3,95), yéu té c¢6 mirc do
d6ng thuan cao nhét, cho thdy NVYT ¢6 su tin twong manh mé vao to chirc ciia ho lién
quan dén khia canh nay. Bién c6 gia tri trung binh thap nhit: ORT2 (3,25), gi4 tri ndy
thip hon dang ké so vé6i cac bién con lai, phan 4nh mot mirc d6 tin twong it hon vé khia
canh nay cua to chuc.

Do 1éch chuan thé hién mirc 46 phan tan trong cau tra 10i cta dbi twong khao sat.
Gié tri do 1éch chuéan dao dong tur 0,813 dén 1,128, cho théy mét sb yéu td co su bién
dong cao hon so véi cac yéu to khac. Bién co do 1éch chuan cao nhat: ORT2 (1,128),
cho thay c6 su chénh 1éch dang ké giita cac phan hoi vé yéu td nay, nghia 14 c6 sy khac
biét 16n trong quan diém ciia NVYT vé muc do tin tuong vao to chirc trong linh vuc lién
quan. Bién c6 d6 1éch chuan thip nhat: ORT3 (0,813) phan anh mirc d6 déng thuan cao
hon, cho thiy nhdn vién c¢6 quan diém twong ty vé muc do tin tudng ddi véi to chic
trong khia canh nay. Mac du cé su chénh léch gitra cac bién, nhin chung murc do bién
dong khong qua 16n, diéu nay cho thay sy nhat quan twong dbi trong nhan thirc vé ORT.

Hé s6 tuong quan bién tong phan anh mutc d6 dong gop cua timg bién quan sat
vao cau trac chung cua thang do ORT. Két qua cho thay cac gia tri dao dong tir 0,704
dén 0,836, thé hién su lién két chat ché gitta cac bién va tong thé thang do. Trong do,
bién ORT4 dat hé s cao nhat (0,836), cho théy day la yéu t6 ¢6 anh huong ndi bat dén
muc do tin tudng ctia nhan vién y té ddi véi t6 chic. Nguoc lai, ORT1 c6 hé ) thép
nhat (0,704), tuy ¢ muc thdp hon nhung van nim trong ngudng chip nhan dugc, ching

t6 bién nay van c6 dong gop nhat dinh vao ciu trac do luong tong thé.

Xét vé Cronbach’s Alpha néu loai bo bién, gia tri dao dong tir 0,897 dén 0,915.
Khi loai bd ORT4, hé s Alpha giam xudng con 0,897 — mirc thdp nhit trong cac phuong
an, diéu nay nhan manh tdm quan trong ciia ORT4 trong viéc dam bao tinh nhat quan
ndi tai cia thang do. Nguoc lai, néu loai bd ORT2, hé s6 Alpha dat 0,915 — gid tri cao
nhat — cho thdy ORT2 c6 thé dong vai tro it thiét yéu hon so vé6i cac bién con lai, nhung
van c6 anh huong tich cuc dén ciu trac thang do, téng thé, hé sé Cronbach’s Alpha
chung dat 0,920 — murc rat cao, khéng dinh dg tin cay cua thang do ORT trong nghién
ctru nay. Piéu d6 cho thy cac bién quan sat c6 tinh nhat quan t6t va phan anh hi¢u qua

mirc d tin tuong cia NVYT ddi véi to chirc ma ho dang cdng tac.
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Bang 3.13. Thong ké md ta va do tin cay cua thang do tng dung CNTT

Thong ké mé ta Pj tin cay ciia thang do
CAu trac Bién s .| Hé s0 twong quan | Cronbach’s
Trung binh D¢ léch chuan bien tong Alpha néu loai
bé bien
ITAL 3,83 0,846 0,757 0,898
ITA2 3,80 0,830 0,752 0,899
. . |ITA3 3,85 0,836 0,742 0,900
Ung dung cong
nghé thdng tin |ITA4 3,87 0,811 0,801 0,892
(ITA) ITA5 3,81 0,798 0,644 0,914
ITA6 3,98 0,811 0,853 0,885
Cronbach's Alpha chung 0,914

Nguédn: Két qua thong ké mé ta va do tin cay tir dit liéu so bo cia tac gia

Gia tri trung binh phan anh mutrc 46 dong thuan cia NVYT vé muc d6 ITA trong
bénh vién. Trong nghién ctru ndy, cac gia tri trung binh dao dong tir 3,80 dén 3,98, cho
théy su danh gia tuong dbi tich cuc dbi véi viec ITA trong hé théng bénh vién. Bién c6
gia trj trung binh cao nhat: ITA6 (3,98) cho thiy yéu t6 nay duoc danh gia cao nhat, co
thé lién quan dén mirc d6 hiéu qua hoic tinh tién ich cia CNTT trong bénh vién. Bién
c6 gia tri trung binh thap nhat: ITA2 (3,80) gié tri van twong d6i cao, nhung bién nay co
mirc d6 danh gia thap hon cac yéu t6 khac. Nhin chung, cac gia tri trung binh déu ¢ murc

cao, cho thdy su cong nhan va danh gia tich cuc vé vai trd cia CNTT trong bénh vién.

Do 1éch chudn phan anh su bién dong trong phan hoi ctia d6i twong khao sat, thé
hién mirc 46 dong thuan hodc phan hoa ¥ kién vé timg yéu t6 trong nghién ctru. Céc gia
tri dao dong tur 0,798 dén 0,846, cho théy c6 mot sd yéu t6 co su phan hoa cao hon. Bién
¢6 d6 1éch chuan cao nhét: ITA1 (0,846) cho thdy c6 su chénh 1éch 16n hon trong phan
hoi vé yéu to nay. Bién c6 do 1éch chudn thap nhét: ITAS (0,798) su phan hoa thap cia
ITAS5 c6 thé phan anh su dong thudn cao giita nhitng ngudi tham gia khao sat d6i véi
yéu to nay. Nhin chung, d6 1éch chuan khong qué 16n, phan anh su dong thuan tuong

d6i trong danh gia vé ITA trong bénh vién.

Heé sb twong quan bién tong thé hién murc d6 lién két cua ting bién véi tong thé
nghién ctru vé ITA. Gié tri dao dong tir 0,644 dén 0,853, cho thiy cac bién c6 muc do
lién két manh véi téng thé thang do. Bién c6 hé sb trong quan cao nhat: ITA6 (0,853)

day 1a yéu t6 co6 mirc do lién két manh nhat véi tong thé thang do ITA, thé hién vai tro
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quan trong ctia né trong nghién ctru. Bién c6 hé sb tuong quan thap nhat: ITAS (0,644)
thip hon cac bién khac, nhung van nim trong mirc chap nhan dugc, chimg t6 yéu tb nay
van dong gop vao tong thé nghién ciru. Tat ca cac hé sb twong quan déu kha cao, ching

minh rang cac yéu to trong nghién ctru c6 muc do lién két chat ché voi nhau.

Cronbach's Alpha néu loai bo bién: gia tri Cronbach's Alpha dao dong tir 0,885
dén 0,914. Gia tri Cronbach’s Alpha cao nhat khi loai bo ITAS (0,914), viéc loai bo
ITAS5 1am ting do tin cdy tong thé cia thang do, c6 thé do yéu t6 nay c6 muc do lién két
thip hon so vdi cac bién khac. Gia tri Cronbach’s Alpha thap nhét khi loai bo ITA6
(0,885) diéu nay cho thiy ITA6 co vai tro quan trong trong viéc duy tri sy nhat quan cua
thang do, néu loai bé né, do tin cay s& giam xudng. Nhin chung, c6 su thay ddi nhe khi
loai bo tirng bién, gia trj Cronbach’s Alpha van giit & mic cao, ching t6 thang do c6 do
tin cdy manh. Gia tri Cronbach’s Alpha chung dat 0,914, chirng té thang do c6 muc do
tin cdy cao. Piéu nay dam béao rang cac bién duoc sir dung trong nghién ctru c6 su nhat

quan va phan anh chinh xac mac dg ITA trong bénh vién.

Tom lai, khi danh gia do tin cay cua thang do (Cronbach's Alpha) théng qua gié
tri trung binh, dg 1éch chuan, hé sb tuong quan bién téng, Cronbach's Alpha néu loai bo
bién, giup dam bao rang cac thang do ¢ d tin cay cao. Cac bién do ludng déu co hé sb
tuong quan bién tong cao, chimg to tinh nhat quan va déng gop tich cuc vao thang do.
Theo Nunnally va cong su (1994), gia tri Cronbach's Alpha tir 0,7 trd 1én 1a chap nhan
dugc trong nghién ctru. Nghién ctru ciia Gliem va cong sy (2003), ciing nhan manh rang
hé s twong quan bién tong tir 0,3 trd 1én 14 hop 1y, diéu nay cang khang dinh tinh nhat

quan ctia cac bién trong thang do.

Céc thang do duoc dé cap ¢ trén da chimg minh duoc mtrc d6 tin cdy cao, cho
phép chung duoc str dung nhu mét cong cu hiru ich trong viée tién hanh khao sat. Khi
thuc hién nghién ciru hodc thu thap dir liéu, do tin cay cta thang do 13 yéu t6 quan trong
dé dam bao rﬁng két qua thu dugc phan anh chinh xac thuc té. Mot thang do c6 do tin
ciy cao s& gitip giam thiéu sai sd, ting tinh nhat quan cua dit liéu va nang cao gia tri cia

céc két luan duge rit ra.
3.2.3. Thiét ké nghién citu dinh lirong chinh thic
3.2.3.1. Thiét ké méu

Xac dinh quy mé mau: Quy mo mau trong nghién ciru duoc thiét 1ap dya trén

khuyén nghi ctua Hair va cong su (2010), trong d6 dé xuét s6 lugng mau tdi thiéu nén
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gap 10 1an tong sb bién quan sat & dam bao do tin cdy cho cac phan tich dinh luong.
Dua trén nguyén tic nay, nghién ctru di tién hanh phan phdi 650 bang khao sat nham
thu thap dir liu tr NVYT dang lam viéc tai cdc bénh vién cong lap trén dia ban TP.
HCM, dé dam bao ring ngay ca khi c6 nhitng phiéu khong hop 18 hoic khong duogc tra
101 day du, van c6 da dit liéu cho phén tich. Sau qué trinh thu thap dir liéu thuc té, tong
cong c6 602 phiéu khao sat duoc thu hoi, dat ty 16 phan hdi cao 13 92,6%. Trong s6 nay,
sau khi loai b6 16 phiéu khong phu hop do tra 10i thiéu thong tin, con lai 586 phiéu hop
1¢ dé str dung cho phan tich cudi cing. Ty 18 st dung phiéu dat mtc 90,2%, dam bao
chét luong dit liéu dau vao. Ngoai phuong phap Hair va cong su (2010), cac yéu t6 khac
cling dugc xem xét khi xac dinh kich thudce mau: mic do dai dién ctia mau dam bao
phan anh dang dic diém ciia nghién ctru. Mau duoc phan b, chia theo ty 18 bénh vién
Trung wong, bénh vién hang I va bénh vién hang II (20/50/30) tic 1a 20% phiéu cho
bénh vién Trung wong, 50% cho bénh vién hang I va 30% cho bénh vién hang II, dua
trén s6 luong NVYT 1am viéc tai cac bénh vién ndy. Pé dam bao kha ning téng quat
hoa thi s6 lvgng mau du 16n dé co thé suy rong két qua cho toan b hé thdng bénh vién

cong lap tai TP. HCM.

Phuong phap chon mau: Nghién ctru st dung k¥ thuat chon mau co6 chu dich
nham dam bao dir liéu thu thap phan anh su da dang cua déi ngli NVYT tur nhiéu khoa,
phong chuyén mén khac nhau. Quy trinh chon mau bao gdm cac budc: xac dinh danh
sach cac bénh vién cong 1ap tham gia khao sat, bao gom bénh vién tuyén Trung wong,
bénh vién hang I va hang II; phan b sb luong phiéu khao sat theo ty 18 twong tng giita
cac nhom bénh vién nham phan anh co céu thuc té cua doi ngli NVYT. Viéc thu thap
dit liéu dugc tién hanh truc tiép tai cac bénh vién, voi muc ti€u tiép can cac ddi tuong
co su da dang Ve chuyén mon, chirc danh, do tudi va thAm nién cong tac. Cac bang khao
sat khong hop 18, vi du nhu ¢6 cdu tra 1oi khong day du hodc khong nhat quan, duoc loai

khoi bo dit liéu dé dam bao chét luong thong tin dau vao.

Déi tugng khao sat: Doi tuong tham gia khao sat gom cac NVYT lam viée tai
bénh vién cong l1ap tai TP. HCM, bao gé)m: Bac si (chiém 33,1% mau khao sat), diéu
dudng (40,3% mau khao sat), NVYT khac (26,6%). Ngoai chuyén mon, nghién ctru
cling xét dén cac dic diém nhan khau hoc ctia nhoém khao sat, bao gdm: gidi tinh: 63,5%
nit, 36,5% nam. Tudi: nim trong nhém 27 - 36 tudi (41,3%) va 37 - 47 tudi (33,8%).
Hoc véan: 48% c6 bang dai hoc, 32,3% c6 bang trén dai hoc. Chtrc vu: phan 16n 1a NVYT
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(84%). Thu nhap: da sb co6 thu nhap dudi 15 triéu dong/thang (66,4%). Tham nién: chi
yéu c6 kinh nghi€ém 10 - dudi 20 nam (36%). Viéc khao sat dugc thyc hién truc tiép tai
cac bénh vién tir thang 5 dén thang 8 nim 2024, gitip dam bao tinh chinh xac va cip
nhat cta dir liéu. Cach tiép can ndy ciing gitip phan 4nh chan thyc quan diém caa NVYT

vé moi truong 1am viée va cac yéu to lién quan trong bénh vién.
3.2.3.2. Phuwong phap thu thap dir liéu

Vi¢c thu thap dir li¢u trong nghién ctru nay dugc thuc hién theo phuong phap
khao sat truc tiép, dam bao tiép can ding ddi twong nghién ctru 1a NVYT cong tac tai
cac bénh vién cong lap tai TP. HCM. Pé dam bao tinh tin cdy va chinh x4ac cua dir liéu
thu thap, nghién ctru 4p dung quy trinh bai ban tir xac dinh cach thire tiép can, t6 chiic

thuc hién, kiém soat chat luong dir liéu, cho dén xu 1y va phan tich dir li¢u.

Céch thirc tiép can dbi tuong khao sat: Nghién ciru 4p dung phuong phap chon
mau c6 chi dich, tic 12 khong chon mau ngau nhién ma hudng dén cac nhom NVYT
phu hop v61 muc ti€u nghién ctru. Céac bude tiép can cu thé g@)m: lién hé vé1 lanh dao
bénh vién, trude khi tién hanh khao sat, nghién ctru chu dong 1i€n h¢ vdi ban giam dbe
va cac truong khoa/phong tai timg bénh vién dé gidi thiéu nghién ctru, trinh bay muc
tiéu khao sat va nhan su hd tro trong vi¢c tiép can NVYT. Chon nhém nhan vién phu
hop, dé dam bao dit liéu thu thap phan anh day du dic diém cua NVYT tai bénh vién
cong 1ap, nghién ctru chon ddi twong tham gia khao sat gdm béc si, diéu dudng va NVYT
khac thudc nhiéu khoa phong khac nhau, diéu nay giup thu thap dugc quan diém tir da
dang vi tri cong tac. Phan bo s lugng khéo sat theo tung bénh vién: Cac bénh vién duogc
phan loai thanh bénh vién Trung wong, bénh vién hang I, bénh vién hang II va mau khao
sat dugc phan bd theo ty 16 20/50/30, tirc 12 20% phiéu cho bénh vién Trung wong, 50%

cho bénh vién hang I va 30% cho bénh vién hang I1.

Tb chirc thuc hién khao sat: Sau khi xac dinh cach tiép can, nghién ctru tién hanh
thu thap dit liéu theo quy trinh c6 hé thong gdom: thir nhét, thiét ké phiéu khao sat: Phiéu
khao sat duoc xay dung dua trén co s 1y thuyét, c6 su tham khao tir cac nghién ctu
trude do, cac cau hoi trong phiéu khao sat dam bao: phu hop v6i muc tiéu nghién ctru;
sir dung ngdn ngir dé hiéu, khong gay hiéu nham; kiém dinh thong qua thir nghiém trudc
khi trién khai. Thir hai, thir nghiém phiéu khao sat: nghién ciru thuc hién thir nghiém

khao sat trude trén mot nhom nhd NVYT dé kiém tra tinh d& hiéu va do chinh x4c caa
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cau hoi. Cac phan hoi tir thir nghiém nay dugc dung dé diéu chinh ndi dung trude khi
trién khai chinh thirc. Thir ba, phat phiéu khao sat truc tiép tai bénh vién, viéc khao sat
duoc thuc hién truc tiép tai cac bénh vién tham gia nghién ctru trong khodng thoi gian
tir thang 5 dén thang 8 nim 2024. Nghién ctru dén bénh vién va phan phat phiéu khao
sat cho NVYT theo ding ty 18 phan bo. Tht tu, hudng dan dién phiéu khao sat, nham
dam bao dit liéu thu thip co chit luong tét, mdi NVYT khi nhan phiéu khao sat déu
dugc hudng dan rd rang vé cach tra 101 cac cau hoi. Nghién ctru hd tro giai dép thic mac

dé tranh viéc dién sai hodc khong ddy du thong tin.

Kiém soat chat luong dit liéu: Mot trong nhitng yéu td quan trong dé dam bao
tinh tin cdy ctia nghién ctru 1a kiém soat chat luong dit liéu thu thap. Cac budc thuc hién
gom: thir nhat, loai bo phiéu khao sat khong dat yéu cau, 1a sau khi thu thap dit liu,
nghién ctru tién hanh loc va loai bo nhitng phiéu khao sat co thong tin khong day du,
cau tra 101 khong pht hop va 16i trong qua trinh dién phiéu. Thir hai, kiém tra tinh nhét
quan cua dit liéu, nghién ctru str dung phurong phap kiém tra dit liéu nham xac dinh tinh
hop 1y ctia ciu tra 101, néu phat hién cé su bat thuong, phiéu khao sat s& dugc loai bo
hodc hiéu chinh néu can thiét. Thi ba, ma hoa va nhap dir liéu, cac thong tin tir phiéu
khao séat sau khi duoc kiém duyét s€ dugc nhap vao h¢ théng va ma hoa theo dinh dang

phit hop dé phuc vu cho qua trinh phan tich thong ké.

Xu 1y va phan tich dit liéu: Sau khi hoan tat qua trinh thu thap, dir liéu duoc xtr
1y va phan tich theo mot quy trinh nham dam bao do tin cay va gia tri khoa hoc cia két
qua nghién ctru. Trude hét, dir liéu duoc phan loai va tong hop theo céc tiéu chi dic
trung clia mau nhu gidi tinh, do tudi, chuyén mon, chitc danh, mirc thu nhap va tham
nién cong tic, nham mo ta dic diém tong quan ciia ddi twong khao sat. Tiép theo, cac
k¥ thuat thong ké dinh luong duoc ap dung dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru va
phan tich mdi quan hé giita cac bién. Cudi cung, két qua phan tich duoc trinh bay dudi
dang bang biéu giup dé dang theo ddi cac xu hudng va dic diém trong dit liéu khdo sat.

3.2.3.3. Phwong phap phan tich dir liéu

Phéan tich dir li¢u lga chon phuong phap PLS-SEM thay vi phuong phap CB-
SEM duoc can nhic dua trén su phu hop gitra muc ti€u nghién curu, dac diém dir liéu va
ban chat ctia md hinh 1y thuyét. Nghién ciru nay khong chi hudng dén kiém dinh mirc

d6 phu hop tong thé ciia mo hinh 1y thuyét, ma con tip trung vao kha ning giai thich va
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du bao cac bién noi sinh. Trong khi CB-SEM chil yéu phuc vu cac nghién ctru mang
tinh x4c nhén (theory confirmation) va yéu cau khat khe vé phan phdi chuan da bién
cling nhu ¢& mau 16n, thi phuong phap PLS-SEM dugc danh gia 13 phu hop hon ddi véi
cac nghién ctru mang dinh hudng phat trién 1y thuyét va khai thac kha nang dy béo. Hon
nita, mo hinh nghién ctru ctia ludn 4n ¢ cdu tric twong d6i phirc tap, bao gdm nhiéu
bién tiém 4n va cac mdi quan hé trung gian, diéu tiét, trong khi dit liéu khao sat co kha
nang khong hoan toan dap tng gia dinh chuan hoa nghiém ngat. Do do, viéc lya chon
phuong phap PLS-SEM véi sy hd trg ciia phan mém SmartPLS 4.0 cho phép uée lugng
mé hinh mdt cach linh hoat, 6n dinh hon trong cac diéu kién thuc nghi¢m, déng thoi
dam bao kha nang danh gia dong thoi mé hinh do ludng va mé hinh ciu trac mot cach
hiéu qua. Quy trinh phan tich dir liéu duoc trién khai qua ba budc: chuan bi dir liéu,
danh gia thang do va kiém dinh m6 hinh c4u tric. Mdi bude déu dong vai trod thiét yéu

trong viéc dam bao do chinh xac, d¢ tin cay va tinh hop 1€ ctua cac két luan nghién ctru.

O budc dau tién — chuan bi dit lidu, qua trinh lam sach va xu 1y dit liéu duoc tién
hanh mot cach nghiém ngit. Cu thé, cac dir liéu thiéu hodc khong hop 1€ sé& bi loai bo dé
tranh anh huong dén két qua phan tich. Tiép theo, cac gia tri ngoai lai ctia bién quan sat
duogc ra soat va xir Iy nham loai bo cac trudng hop c6 thé gy sai 1éch mo hinh. Cubi
cung, trong truong hop dir liéu dugc thu thdp tir cac thang do khac nhau hodc c6 su
chénh léch 16n vé don vi do luong, viée chuan hoa dix liéu c6 thé duge thuc hién nham

dam bao tinh d6ng nhat va tranh tac dong tiéu cuc dén két qua phan tich bang PLS-SEM.

Panh gia thang do: Kiém tra cht luong bién dugc danh gia qua gid tri trung binh
(Mean), do 1éch chuén (Standard Deviation) va hé s6 tai ngoai (outer loadings) cua timg
bién trong thang do; gia tri trung binh trén thang do Likert (tir 1 dén 5), ching t6 nguoi
tham gia khao sat c6 mirc 46 dong ¥ cao; vé d6 léch chuan phan anh sy phan tan 16n hay
thap trong danh gia ctia ngudi tham gia; hé s tai ngoai (outer loading) dé kiém tra ting
bién quan sat c6 phi hop v6i nhan t6 do ludng hay khong, bién quan sat duoc xem la c6
do tin cay cao néu hé s tai ngoai lon hon 0,7; nguoc lai, néu gia tri nay dudi 0,4, bién
can duoc loai khoi mé hinh do khéng dat yéu ciu vé do dong gdp vao cau tric tiém an.
Bén canh d6, d6 tin cdy cua thang do dugc danh gia thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha.
Theo Nunnally va cong su (1994), mot thang do duoc coi 1a dat yéu cau khi chi sd
Cronbach’s Alpha tir 0,7 tré 1én; tiép theo, danh gia gia tri hoi tu cta cdu trac cho thiy

mitc d6 cac bién do luong cuing mot khai niém c6 sy lién quan véi nhau, theo Hair va
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cong su (2010), hé s AVE (Average Variance Extracted) > 0,5 13 bién c6 tinh hoi tu
t6t, néu AVE < 0,5, cAn xem x¢ét lai thang do hodc loai bo bién c6 tai nhan t6 thip. Ngoai
ra, d¢ dam bao tinh phan biét giita cac khai niém trong mé hinh, nghién ctru sir dung
tiéu chi Fornell va cong su (1981), theo d6 can bac hai cua phuong sai trung binh (AVE)
ctia mdi khai niém phai 16n hon hé s6 twong quan giita khai niém d6 véi cac khai niém
con lai trong mo hinh.

Dénh gid m6 hinh cAu tric: Sau khi xac nhan do tin cay va tinh hop 1€ cua cac
thang do, m6 hinh ciu trac duoc kiém dinh dua trén céc yéu td sau: thir nhat, mac do
pht hop ciia mé hinh duoc danh gia thong qua céac chi s6: Model Fit, R hiéu chinh, %
Model Fit phan anh mirc d6 twong thich giita mo hinh 1y thuyét va dir liéu thuc té; hé sb
R squared (R?) hiéu chinh x4c dinh muc do giai thich cta bién doc lap ddi véi bién phu
thudc, R? > 0,5: mo hinh c¢6 tinh giai thich tét, R? < 0,3: mé hinh c6 thé cin duoc cai
thién bang cach xem xét lai cac bién; danh gia hé sb f square (f2) cho biét muc do dong
gop riéng cua ting bién doc 1ap vao mo hinh. Theo Cohen (1988) 2> 0,35: ¢6 anh
huéng manh, 0,15 < f2 < 0,35: anh huéng trung binh, 0,02 < 2 < 0,15: anh hudng nho.
Thir hai, kiém dinh tinh da cong tuyén giita cac bién doc 1ap co thé anh huong dén mo
hinh. Theo Hair va cong sy (2019) thi hé s6 VIF (Variance Inflation Factor) < 5, dam
bao khong c6 da cong tuyén, néu VIF > 5, c6 thé xem xét loai bo hodc két hop mdt sb
bién ddc 1ap. Thir ba, kiém dinh gia thuyét bang phuwong phap Bootstrapping, trong d6
mau duoc lap lai nhiéu lan dé kiém tra tinh 6n dinh cua két qua, hé s6 tac dong cho biét
mirc d6 anh hudng cua bién doc 1ap dén bién phu thudc, gia tri P-value < 0,05 cho thiy

gia thuyét co y nghia thong ke.
Tom tit chwong 3

Chuong 3 trinh bay chi tiét quy trinh xay dung va kiém dinh cong cu do luong
thong qua phuong phap nghién ctru hon hop. Sau khi thuc hién cac budc hiéu chinh 1y
thuyét, phong van chuyén gia va nha quan 1y, khao sat dinh tinh va phan tich dinh luong
so bd, nghién ciru da xac 1ap duge bo thang do chinh thirc gom 46 bién quan sat thudc
9 nhan t6: CSR — Kinh té, CSR — Phap Iy, CSR — Pao dirc, CSR — Tir thién, HOL, WOE,
HOR, ORT, va ITA. B§ thang do nay dat yéu cau vé do tin cay va gia tri ndi dung, 1a co

s& dé trién khai nghién ciru chinh thirc & chuong tiép theo.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Chuong nay trinh bay két qua phan tich dinh luong chinh thirc ctia nghién ciru,
bao gdm bén ndi dung chinh: trude hét 1a mé ta dic diém mau khao sat nham cung cip
bbi canh cho cac phan tich tiép theo; ké tiép 1a danh gia chit luong thang do théng qua
kiém dinh céac bién quan sat, d tin cay noi tai (Cronbach’s Alpha), gia tri hdi tu va phan
biét ctia cac cdu truc khai niém; sau d6 1a phan tich mé hinh ciu tric véi cac chi s6 nhu
hé sb xac dinh (R?), d6 16n anh huong (£2), kiém tra tinh da cong tuyén va kiém dinh cac
gia thuyét nghién ctru; cudi ciing 12 phan thao luan két qua, ddi chiéu vai co so 1y thuyét
va bdi canh thyc tién nham rat ra cdc phat hién ¢ y nghia.

4.1. Khai quat vé trach nhiém xi hdi ciia doanh nghiép (CSR), hinh anh thwong
hiéu bénh vién (HOI) va s gin két cong viec (WOE) ciia nhin vién y té tai cac
bénh vién cong ¢ TP.HCM

Trong bdi canh nganh y té cong lap tai TP. HCM dang phat trién nhanh chéng va
dong vai trd trung tAm trong hé théng chiam soc strc khoe qudc gia, cac bénh vién cong
lap ngay cang chiu tac dong manh mé tir qua trinh ddi méi co ché quan tri, thuc hién tu
chu tai chinh, chuyén d6i s6 va yéu cau nang cao chat lugng dich vu kham chita bénh.
Nhitng thay doi nay khong chi dat ra ap luc 1on vé mat van hanh, nguén luc va nang luc
quan 1y, ma con 1am gia ting ky vong ctia nguoi dan déi véi chat lugng phuc vy, tinh
minh bach va su cong béng trong tiép candichvuy té. Trong bdi canh dé, cac khai niém
vé CSR, HOI va WOE cua NVYT dang ngay cang dugc quan tim nhu nhiing yéu t6
quan trong gép phan nang cao hiéu qua hoat dong, cai thién ning luc canh tranh va

hudng dén phat trién bén virng cua cac bénh vién cong tai TP.HCM.

Thuc té cho théy, CSR tai cac bénh vién cong khong chi dugc xem 1a mot yéu
cdu mang tinh dao dirc hay trach nhiém xa hoi don thuan, ma ngay cang duoc nhin nhan
nhu mdt cong cu quan tri chién luoc nham tao dung niém tin x4 hoi va nang cao gia tri
thuong hi¢u bénh vién. CSR trong linh vuc bénh vién cong mang tinh dac thu cao, béi
day 14 loai hinh t6 chirc cung cap dich vu thiét yéu lién quan tryc tiép dén sirc khoe, tinh
mang con ngudi va loi ich cong déng. Do d6, CSR duogc thé hién trén nhiéu khia canh,
bao gdm viéc tuan thi nghiém tic cac quy dinh phap luat va chuan myuc dao dirc nghé
nghiép trong kham chira b¢nh; dam bao chét lugng chuyén moén, an toan ngudi bénh va

sy minh bach trong hoat dong quan l1y; déng thoi trién khai céc chuong trinh thién
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nguyén hudng dén cong dong nhu chiam séc sirc khoe du phong, kham chira bénh mién
phi cho nhom yéu thé, hd tro ngudi nghéo, tham gia cac hoat dong y té xa hoi va phong
chdng dich bénh. Ngoai ra, CSR con thé hién thong qua trach nhiém méi truong cia
bénh vién, dic biét 1a cong tac quan 1y chat thai y té, tiét kiém tai nguyén va dam bao
moi truong bénh vién an toan, sach s€. Quan trong hon, CSR con gén lién dbi v&i doi
ngii NVYT, thé hién qua céc chinh sach dam bao quyén loi lao déng, nang cao diéu kién
lam viéc, cham soc strc khoe nghé nghiép, hé tro doi séng tinh than va tao co hdi dao

tao, phat trién ning luc chuyén mén lau dai.

Viéc trién khai CSR mot cach hiéu qua duoc xem 13 yéu té nén tang gép phan
xdy dung va caung cd HOI trong nhan thirc ctia ngudi bénh, cong dong va cac bén lién
quan. Trong thyc té&, HOI khong chi duoc hinh thanh tir chat lwong diéu tri hay ning luc
chuyén mon, ma con chiu anh hudng dang ké tir cac gia tri xa hoi va trach nhiém cong
déng ma bénh vién thé hién. Mot bénh vién cong c6 dinh huéng CSR rd rang thuong
tao duoc 4n tuong tich cuc vé tinh nhan van, dao dirc nghé nghi¢p, su tan tdm va tinh
than phuc vu cong dong, qua d6 nang cao mirc do hai long va 1ong tin clia ngudi bénh.
Pong thoi, cac hoat dong CSR ciing gitip bénh vién tao dung niém tin va danh tiéng
trong x4 hoi, gop phan gia ting mirc d6 nhan dién thuong hiéu va nang cao vi thé trong
hé thong y té cong 1ap. Trong bdi canh ngudi dan ngay cang quan tam dén trai nghiém
dich vu, chit luong cham soc va tinh minh bach trong kham chira bénh, HOI tré thanh
mot “tai san vo hinh” quan trong, gop phan tao nén loi thé canh tranh bén viing cho céac

bénh vién cong tai TP.HCM.

Bén canh do6, thuc trang cho théy HOI khong chi tac dong dén nhan thuc cua
ngudi bénh va cong dong, ma con anh hudng truc tiép dén tdm 1y va hanh vi lam viéc
cua doi ngli NVYT. Khi bénh vién c6 HOI tich cuc, nhan vién thuong cam théy tu hao
khi dugc lam viéc trong mot t6 chirc co uy tin, c6 gia tri xa hoi va dugc cong déng danh
gia cao. Cam giac tu hao to chirc nay gop phan lam ting sy dong nhat giita nhan vién
v6i bénh vién, tir §6 nang cao muc do g.’fln b6 va tinh than trach nhiém trong cong viéc.
Dy 13 co so dé hinh thanh va duy tri WOE, mét yéu t6 phan anh mtrc d6 ma NVYT sin
sang dau tu nang luong, nhiét huyét va sy tap trung vao nhiém vy chuyén mon.

Trong moéi truong bénh vién cong tai TP.HCM, WOE ctia NVYT c6 y nghia dac
biét quan trong, boi ddy 1a nhoém lao dong phai d6i mat v6i khéi luong cong viée 1om,

ap luc chuyén mon cao, rii ro nghé nghiép thuong xuyén va yéu cau dao duc nghiém
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ngat. Thuc té cho théiy, tinh trang qua tai bénh nhan tai nhiéu bénh vién cong, su gia
tang nhu cdu chim soc sirc khoe, cing v6i nhitng thach thirc vé co ché tai chinh va ché
do dai ngg, co thé 1am suy giam dong lyc lam viéc va dan dén nguy co cang thrfmg, kiét
sttc nghé nghiép cuia NVYT. Trong bdi canh d6, WOE duogc xem 13 yéu té then chét
gitip bénh vién duy tri chit lugng dich vu va ddm bao hi¢u qua van hanh. NVYT c6 muc
do gén két cong viéc cao thuong thé hién sy tan tam, tinh than cha dong va thai do tich
cuc trong cham soc ngudi bénh, gop phan cai thién trai nghiém dich vu va nang cao chat
luong kham chita bénh. Nguoc lai, néu muc do gén két cong viéc suy giam, bénh vi¢n
c6 thé d6i mit voi nguy co giam chat luong phuc vu, gia ting sai s6t chuyén mon, suy
giam sy hai long ctia nguoi bénh va tang ty 16 nghi viéc hodc chuyén viée trong doi ngii

nhan lyc y té.

Tu goc d§ quan tri bénh vién, CSR dugc xem la mdt trong nhirng yéu td quan
trong c6 kha nang tac dong truc tiép va gian tiép dén WOE ciia NVYT. Khi bénh vién
thuc hién CSR mdt cach thuc chit va nhét quan, nhan vién s€ cdm nhan dugc sy quan
tam cia t6 chirc ddi voi phiic 1gi, quyén loi va su phat trién nghé nghiép cta ho. Piéu
ndy gitp gia ting niém tin t6 chic, cai thién sy hai long trong cong viée va tao dong luc
ndi tai cho NVYT trong viéc duy tri tinh than trach nhiém va su céng hién 1au dai. Déng
thoi, CSR ciing gop phan tao dung méi trudng lam viée tich cuc, dé cao su cong bang,
minh bach va t6n trong gia tri con ngudi, nhitg yéu t6 nay co tic dong quan trong dén
trang thai tim 1y va WOE ciia nhan vién. Nhu vdy, CSR khong chi 13 yéu t6 hd tro nang
cao HOI trong mit cong ddng, ma con dong vai trd nhu mot nén tang quan tri ngudn
nhan luc giip bénh vién nang cao WOE, tir d6 gian tiép cai thién hiéu qua hoat dong va

chat luong dich vu.

Ngoai ra, trong bdi canh chuyén dbi s nganh y té dang dién ra manh mé tai
TP.HCM, viéc ITA trong quan 1y bénh vién ciing dang gép phan hd trg va ting cuong
hiéu qua ciia CSR. Viéc trién khai cac hé thdng quan Iy kham chira bénh, hd so bénh an
dién tir, hé théng phan hoi ngudi bénh, truyén thong ndi b va cac nén tang hd trg nhan
su khong chi nang cao hiéu qua van hanh va giam tai ap luc cong viéc cho NVYT, ma
con tang cuong tinh minh bach va murc do két ndi gitra bénh vién véi cong dong. Khi
CSR dugc thyc hi¢n thong qua céac nén tang cong nghé hién dai, bénh vién co thé truyén
tai cac gia tri CSR mét cach rd rang hon, dong thoi tao diéu kién dé nhan vién tham gia

tich cuc vao cac hoat dong cong dong, nang cao tinh than ty hao nghé nghiép va ting
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cudng su gan két vai to chirc. Piu nay cho thay chuyén doi sé khong chi 1a yéu t6 k¥
thuét, ma con c6 thé duge xem nhu mot don béy quan trong giup cac bénh vién cong tai

TP.HCM thyc hién CSR hiéu qua hon va gia ting tac dong tich cuc dén HOI va WOE.

Do d6, thuc trang tai cac bénh vién céng & TP.HCM cho thay CSR ngay cang
dong vai trd quan trong trong viéc nang cao HOI va thuc ddy WOE ciia NVYT. CSR
khong chi gop phan gia ting niém tin va su hai 1ong ctia cong dong ddi v6i bénh vién,
ma con tao ra nén tang quan tri nhan su bén virng thong qua viéc nang cao dong luc, su
tur hao t6 chirc va cam két 1au dai cua doi ngli NVYT. Trong bdi canh hé thong y té cong
lap dang dbi mit véi ap luc qué tai, yéu cau nang cao chit luong dich vu va d6i méi
toan di€n, vi¢c nghién ctru mbi quan h¢ gitta CSR, HOI va WOE khong chi c6 y nghia
hoc thuat trong viéc bo sung co sO 1y luan vé quan tri bénh vién cong, ma con mang gia
tri thuc tién sdu sic, gop phan hd tro cac nha quan Iy bénh vién xdy dung chién luoc
phat trién thuong hiéu, nang cao hiéu qua quan tri nguon nhan lyc va huéng dén muyc

tiéu phat trién bén virng cta hé thong y t& TP.HCM néi riéng va Viét Nam néi chung.

4.2. Tém tat miu
Déi twong khao sat trong nghién ctru nay 1a NVYT lam viéc tai cac bénh vién
cong lap (bénh vién Trung wong, hang I, hang II) tai TP. HCM, nham d4nh gia cam nhan
ctia ho vé& moi truong lam viéc va cac yéu td lién quan tai bénh vién. Cac bénh vién tham
gia khao sat bao gdm bénh vién truc thudc Trung wong, hang I, va hang II. Dya trén s6
luong bénh vién va NVYT dang 1am viéc, nghién ctru nay phan bo ty 18 phiéu khao sat
cho cac bénh vién do Trung wong quan ly, bénh vién hang I va hang II theo ty 1€

20/50/30.

Pé dam bao chic chin co6 quy md mau tbt cho phan tich dinh luong, tuan tha dé
xudt ctia Hair, J. F., va cong su (2010) vé kich thudc miu can 16n hon 10 1an sé6 myc
quan sat, nghién ciru nay da phat ra tong cong 650 phiéu khao sat. Qua trinh chon miu
duoc thuc hién co chu dich, nham dén NVYT thudc nhiéu khoa, phong khac nhau dé
dam bdo tinh da dang va toan di¢n cua dir li¢u thu thap. Viéc khdo sat dugc thyc hién
tryc tiép tai cac bénh vién noi trén trong thoi gian tir thang 5 dén thang 8 nam 2024.
Téng cong co 602 ban khao sat dugc thu thap va 586 phiéu dugc str dung sau khi loai
b6 nhirng phiéu tra 161 khong phu hop, dat ty 18 13 90,2%. Cac thong tin quan trong ciia

mau dugc tom tit & bang 4.1 dudi day.
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Bang 4.1 Tong hop mau khao sat

Hang Bénh vién

Trung wong Hang I Hang 11 Tf‘)ng
S6 |Tylé| SO |Tyle| So | Tylé | S6 | Tylé
lwgng| % |luwgng| % |[lugng| % |lwgng %
Tong 105 100,00 303 100,0 178 100,0 586/ 100,0
Gisi it Nit 73 695 191 63,0 108 60,7 372 635
Nam 32| 305 112 37,0 70 39,3 214 365
<27 g 76 36 119 14 79 58 99
Tudi 27 - 36 400 38,1 133 439 69 38,8 242 413
37 47 371 352 93 30,7 68 382 198 33,8
> 47 200 19,00 41 135 27 152 88 150
Duéi DH 18] 17,1 59| 19,8 39 21,9 116 19,8
Hoc vin PH 44 419 155 512 82 46,1 281 48,0
Trén PH 43 41,0 89 294 57 32,0 189 323
Bac s 38 36,2 85 2871 71 39,9 194 331
Chuyén monDidu dudng| 42| 40,00 1220 40,3 72 40,4 236 40,3
Khac 250 238 96 31,7 35 19,7 156 26,6
Ban giam 0 00 2 07 8§ 45 10 17
doc
Truong/ 7 67 160 53 10 56 33 56
, Pho phong
Chure vu Truong/
ohG Mhca 8 76 20 66 23 129 51 87
Nha”té"e” YI' 90 857 265 87,5 137 77,0 492 84,0
Dudi 15 571 543 190 62,7 142 79,8 389 66,4
trieu
Thu nhap Tu 15. den
LA iED i 25 371 352 88 290 29 16,3 154 26,3
(dong/thang) n
trieu
Tu2Stmeul 44 405 25 83 7| 39 43 73
tro 1én
< 5 nam 22| 21,00 75 248 41 230 138 235
T 5 dén
duéi 10 23 219 80 264 33 185 136 232
nam
Tham nién | T 10 dén
dudi 20 20 27,6 105 34,7 77 433 211 36,0
nam
Tw20mam | o9 995 a3 142 27 152 101 172
tro 1én

Nguon: Két qua phan tich tie dit liéu diéu tra chinh thire cia tdc gia
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4.3. Panh gia thang do
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Hinh 4.1. M6 hinh 1

Viéc danh gia thang do duoc thuc hién bang phan mém SmartPLS 4.0 qua hai
giai doan. O giai doan dau, cac cdu tric bac hai dugc kiém tra vé chat luong bién quan
sat, do tin cay cua thang do, gia tri hoi tu va gia tri phan biét giita cac ciu triic. Sang giai
doan hai, sau khi cac cdu tric bac hai duoc chuyén d6i thanh bién bac mét, tiép tuc tién
hanh danh gia cac thang do twong g thong qua céc tiéu chi twong tu: chat lugng bién

quan sat, do tin cdy cua thang do va gia tri hdi tu.
4.3.1. Danh gida thang do giai doan 1

4.3.1.1. Bdnh gid chat heong bién quan sdt qua gid tri trung binh, d 1éch chudn
va hé s6 tai ngodi

Chét lwong bién quan sat dugc danh gia qua gi tri trung binh (Mean) cung cép
cai nhin tong quat vé muc d6 dong ¥ hoic bt dong cua ddi twong khao sat d6i voi cac
khai niém duoc do ludng. Khi ap dung thang do Likert (tir 1 dén 5) ¢ bang 4.2, thir nhat,
ECO c6 cac gia tri dao dong tur 3,63 dén 3,93, phan anh muc d§ danh gia & muirc trung
binh kha, gia tri ECO3 (3,93) cao nhat, thé hién rang yéu td nay duoc nhin nhén tich cuc
hon so véi cac bién con lai; gia tri ECO1 (3,63) thip nhét, c6 thé cho thiy mirc d6 danh
gia vé ECO nay chua thyc sy cao giita cac NVYT. Nhin chung, nhém ECO c¢6 mirc gia
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trj trung binh twong d6i 6n dinh, nhung khong & muc qua cao, diéu nay cho thdy nhan
thire ctia NVYT vé ECO chua thue sy ndi bat trong moi truong bénh vién cong 1ap. Thir
hai, LEG c6 gia tri trung binh tir 4,07 dén 4,22, cho rang mirc d6 danh gia cao ctia nhém
nay so voi nhém ECO, gia tri LEG1 (4,22) cao nhét, phan anh tam quan trong twong ddi
ctia yéu td nay trong nhan thirc cia NVYT; gid tri LEG2 dén LEG4 (4,07 - 4,11) kha
ddng déu, cho thay mirc d6 6n dinh trong danh gia. Do d6, nhém LEG c6 muc d6 danh
gia cao nhat trong cac nhom con lai, c6 thé do NVYT nhan thiic rd rang vé cac quy dinh
phap 1y trong moi truong bénh vién cong lap. Thir ba, ETH c6 cac gia tri trung binh tir
3,99 dén 4,13, cho thdy mirc do danh gia kha cao, ETH2 (4,13) c6 gia tri cao nhét, phan
anh yéu t6 dao dirc nay dugc danh giad quan trong hon so véi cac yéu té khac; ETH1
(3,99) c6 gia tri thap nhat nhung vin & muc kha cao. Vi vay, nhém ETH dugc danh gia
cao, phan anh mtc do cam két dao durc cia NVYT trong bénh vién cong lap. Thir tu,
PHI ¢6 gid tri trung binh dao dong tir 3,93 dén 4,18, PHI2 (4,18) c6 gié tri cao nhat, thé
hién su déng thuan manh vé PHI trong bénh vién; PHI3 (3,93) co6 gid tri thép nhit, nhung
van ¢ mirc kha cao. Nhin chung, nhém PHI duoc danh gia cao, diéu nay cho thiy nhan

thirc cua nhan vién vé viéc ho tro cong dong va bénh nhan c6 hoan canh khoé khan.

Chat luong ctia cic bién quan sat dugc xem xét thong qua do léch chuan
(Standard Deviation), chi s6 nay phan anh mitc do phan tan cua di liéu xung quanh gia
trj trung binh. Do 1éch chuén thip cho thiy cac phan hdi cia NVYT c6 xu hudng dong
nhat, trong khi d6 1éch chuan cao biéu thi su khéac biét dang ké trong cach ho danh gia
ting yéu t6. O bang 4.2, ECO, gia tri ECO3 (0,885) c6 do léch chuan thap nhét, nghia
1a yéu t6 nay duoc danh gia 6n dinh hon; ECO1 (0,984) c6 do léch chuan cao nhét, cho
thay sy khac biét trong cach NVYT nhin nhan vé ECO. Do d6, nhém ECO c¢6 do léch
chuin tuong ddi cao, co thé phan anh sy khac biét trong nhan thirc vé vai tro kinh té cta
bénh vién cong 1ap. LEG, gia tri LEG3 (0,785) c6 do 1éch chuan thap nhat, thé hién muc
do déng thuan cao vé yéu to nay; gia tri LEG4 (0,801) c¢6 do lIéch chuin cao hon mot
chat nhung van duy tri sy 6n dinh. Nhin chung, nhém LEG c6 mtrc d6 bién dong thap
nhét trong sb cac nhom, phan anh tinh nhit quan cao trong nhan thirc vé LEG. ETH, gia
tri ETH2 (0,799) c¢6 d6 1éch chuan thap nhat, nghia 1a NVYT c6 sy dong thuan cao vé
dao dtrc nghé nghiép; gia tri ETH3 (0,849) c6 d6 1éch chudn cao nhat, thé hién su khac
biét trong quan diém. Vi vay, nhom ETH c6 dg I¢ch chuin & mirc trung binh, cho théy

murc do nhan thirc vé dao dirc ¢6 su dao dong nhung van tuong ddi 6n dinh. PHI, gia tri
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PHI2 (0,762) c6 @0 1éch chuan thép nhét, phan anh su déng thuan manh vé PHI; gia tri
PHI3 (0,865) c6 dd léch chuin cao nhét, cho théy su khac biét trong nhan thic cua
NVYT vé yéu to nay. Vi thé, nhém PHI c6 d6 léch chuan twong dbi on dinh, nhung mot

s0 y€u t0 van co sy quan diém khac trong cach nhin nhan.

Chat lugng cta cac bién quan sat dugce danh gia théng qua hé sb tai ngoai (outer
loading). Theo khuyén nghi cia Hair va cong su (2013), gi tri tai ngoai 16n hon 0,7 cho
thiy bién quan sat dat mtc y nghia va do tin cdy cao. O bang 4.2 cho thiy céc bién:
ECO1 (0,907), ECO2 (0,934), ECO3 (0,903), ECO4 (0,908), tat ca cac hé s tai ngoai
déu 16n hon 0,9, ching t6 rang cac bién niay c6 mbi trong quan rat manh véi nhan to
ECO. Piéu nay cho thdy nhom cau hoi lién quan dén ECO dugc thiét ké tét va phan dnh
chinh xac khai niém. Cac bién: LEG1 (0,929), LEG2 (0,885), LEG3 (0,902), LEG4
(0,932), hé s6 tai ngoai dao dong tir 0,885 dén 0,932, tat ca déu vuot xa ngudng toi thiéu
14 0,7, cho thdy nhém LEG c6 chét luong cao trong viéc do ludng khai niém. Céc bién:
ETH1 (0,911), ETH2 (0,935), ETH3 (0,893), tat ca cac hé sd tai ngoai ciia nhém ETH
déu 16n hon 0,7, phan 4nh cac cau hoi rat pht hop dé do ludng nhan t6 ETH. Cac bién:
PHI1 (0,914), PHI2 (0,920), PHI3 (0,916), nhém PHI dat két qua t6t vai tat ca hé so tai
ngoai dao dong trong khoang tir 0,914 dén 0,920, dam bao tinh tin cdy cao cua thang do.
Vi vay, tat ca cac gia tri tai ngoai déu vuot ngudng 0,7, nhiéu gia tri nam gan hoic vuot
murc 0,9, didu nay ching minh rang toan bd thang do duoc sir dung trong nghién ciru c6

do tin cay cao.

Bang 4.2 Chat luong bién quan séat — giai doan 1

. | Giatri . i Hé s6
Phat biéu Ma trung g lgch tai
hoa N chuan ..
binh ngoai
Bénh vién cua anh/ chi ¢6 kha nang t6i | ECO1 3,63 0,984 | 0,907
da hoa lgi nhuan
Bth Vién cﬁa‘anh/’ chi c6 kha niang ECO2 3,74 0,905 0,934
Kiém soat nguon von
Bénh vién cua gnh{ chi c6 ké hoach ECO3 3,93 0,885 0,903
cho su phat trién bén virng
Bénh’viér] cua anh/ chi c6 kha nang thu | ECO4 3,68 0,968 0,908
hut von dau tu
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. | Giatri A 1n Hé s6
Phat biéu Ma | trung | POléch 4
hoa N chuan .
binh ngoai
Bénh vién cua anh/ chi tuan thu theo LEG1 4,22 0,791 0,929
quy dinh cua chinh phu va phap luat
hién hanh
Bénh vién cua anh/ chi hoan thanh LEG2 4,07 0,791 0,885
nghia vy phap 1y v61 cac bén lién quan
Bénh vién cua anh/ chi dé{n bao nhan LEG3 4,10 0,785 0,902
vién tuén thu cac ti€u chuan, quy dinh
veé phap 1y
Tat ca cac hoat dong kham chira béph LEG4 4,11 0,801 0,932
tai bénh vién ctua anh/ chi dat yéu cau
phap ly
Bénh vién cua anh/’ chi wu tién chu ETH1 3,99 0,840 0,911
trong péc nguyén tac dao durc hon hiéu
qua vé kinh té
Bénh vién cua anh/ chi c6 xdc dinh 15 ETH2 4,13 0,799 0,935
cac nguyén tac vé y dirc va cam két
tuan thu
Bénh vién cua anh/ chi khéng xam ETH3 4,08 0,849 0,893
pham chuan muc dao duc dé dat duoc
muc tiéu kinh doanh
Bénh vién cua anh/ chi c6 trich nguon PHI1 3,94 0,868 0,914
luc cho hoat @ong tir thién
Bénh vién cua anh/ chi cgﬁ tham giacac | PHI2 4,18 0,762 0,920
hoat dong xa hoi (bao hiemy te, phuc
loi x& hoti,,..)
Bénh vi§n cua a[]h/ ghj cé tham gia PHI3 3,93 0,865 0,916
giai quyét cac van de xa hoi

Ngudn: Két qua tir dit liéu diéu tra chinh thirc cua tac gia
4.3.1.2. Danh gia do tin cdy thang do va gia tri hgi tu cua cdc cdu triic
Do tin cay cua thang do duoc danh gia thong qua hai chi s6: Cronbach’s Alpha
va CR (Composite Reliability - D6 tin cdy tong hop). Nhitng chi s6 nay gitp xac dinh
mirc d6 nhat quan noi tai cta cc bién quan sat trong thang do.
Cronbach’s Alpha 14 chi s6 pho bién duoc sir dung dé danh gia do tin cay noi tai
cta thang do. Theo két qua & bang 4.3, thang do ECO c6 Cronbach’s Alpha dat 0,934,

cho thay murc d0 tin cdy rat cao, phan anh sy nhat quan ndi tai manh gitra cac bién quan
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sat trong viéc do luong khai niém nay. Tuong tu, thang do LEG ghi nhan hé sb
Cronbach’s Alpha 1a 0,932, ciing cho thdy do tin ciy cao va kha ning phan anh chinh
xac khia canh phap 1y trong nhdn thic cia NVYT. Déi v6i thang do ETH, hé sb
Cronbach’s Alpha dat 0,900, tuy thap hon so v&i hai thang do trén nhung van thudc
ngudng cao, dam bao tinh tin cdy trong do luong khai niém dao dtrc. Cudi cung, thang
do PHI c6 Cronbach’s Alpha 1a 0,905, tiép tuc khéng dinh tinh 6n dinh va do tin cdy cao

trong viéc do ludng CSR lién quan dén hoat dong tir thién.

CR (Composite Reliability) 1a chi s6 danh gia do tin cay tong hop cua thang do.
O bang 4.3, ECO v6i CR 14 0,937, cho thiy thang do nay c6 do tin cdy téng hop tdt.
LEG véi CR 1a 0,934, cling dat murc cao, cho théy muc do nhét quan noi tai viing chic
giira cac bién quan sat trong cdu trac. ETH véi CR 12 0,902, tuy thap hon mot chut so
véi ECO va LEG, nhung van dam bao do tin cay. PHI véi CR 1a 0,905, cling dat murc
t6t, pht hop voi yéu cau danh gia do tin cdy tong hop.

Tém lai, ca bdn thang do (ECO, LEG, ETH, PHI) déu c6 Cronbach’s Alpha va
CR vuot ngudng yéu cau, chimg minh rang cac thang do nay c6 do tin cdy cao va phu
hop dé sir dung trong nghién ciru vé CSR ctia NVYT tai bénh vién cong 1ap & TP. HCM.
Gia tri AVE > 0,5 duoc coi 12 dat yéu cau, cho thiy thang do c6 gia tri hoi tu tt, tirc 12

cac bién quan sat trong thang do c¢6 kha ning dai dién tot cho khai niém can do luong.

Danh gia gia tri hdi tu thong qua AVE (Average Variance Extracted - Phuong sai
trung binh). AVE 1a chi s6 ding dé kiém tra mac d6 hoi tu cta cac bién quan sat trong
cing mdt nhan t6 tiém an. O bang 4.3, ECO v&i AVE 14 0,834, cho thay 83,4% phuong
sai clla cac bién quan sat dugc giai thich boi khai niém ECO, diéu nay chirmg minh rang
thang do ECO c6 gia tri hoi tu rat tét. LEG véi AVE 12 0,832, cling rét cao, thé hién réng
thang do nay c6 kha ning dai dién tot cho khai niém LEG trong nghién ctru. ETH véi
AVE 12 0,834, tuong ty ECO, cho thiy thang do nay c6 gia tri hoi tu cao, dam béo cac
bién quan sat phan anh tét khai niém ETH. PHI voi AVE 1a 0,840, cao nhét trong cac
thang do, ching minh rang thang do nay c6 gia tri hoi tu tbt, vi 84% phuong sai dugc

gidi thich bd1 bién tiém an.
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Nhin chung, cac gia tri Cronbach’s Alpha, CR va AVE, cac thang do ECO, LEG,
ETH va PHI déu dat yéu cu vé do tin cdy va gia tri hoi tu va dugc dua vao danh gia
thang do & giai doan 2 (Theo Hair va cong su (2010) céc hé sé CA va CR 16n hon 0,7
va nho hon 0,95, AVE 16n hon 0,5). Céc chi sé nay cho thiy thang do duoc xdy dung
can than va phu hop dé do luong cac khia canh CSR trong bdi canh bénh vién cong lap

tai TP. HCM.

Bang 4.3. Do tin cay va gia trj hoi tu cua cac ciu tric

i Cronbach’s
Phat biéu Ma hoa CR AVE
Alpha
Trach nhiém kinh té ECO 0,934 0,937 0,834
Trach nhi¢m phéap ly LEG 0,932 0,934 0,832
Trach nhi¢m dao dac ETH 0,900 0,902 0,834
Trach nhi¢m tur thién PHI 0,905 0,905 0,840

Nguén: Tinh toan cua tac gia
4.3.1.3. Gia tri phan biét cua thang do

Gia tr1 phan biét (Discriminant Validity) dugc str dung dé xac dinh murc d6 khac
biét giita cac thang do, nham dam bao rang mdi cu tric phan anh mot khai niém riéng
biét va khong bi tring 1ap qua muc vé mit ndi dung. Trong nghién ctru nay, tiéu chi
Fornell va cong su (1981) dugc ap dung dé danh gia gia tri phan biét gitta cac ciu trac
tiém an. Pay 1a phuong phap truyén théng, phit hop véi cac mé hinh ¢ cau tric 1 rang
va it sy chong 14n giita cac khai niém. Bang 4.4 trinh bay két qua so sanh giita cin bac
hai ctia phuong sai trung binh (AVE) va cac hé sb twong quan giita cac cdu tric. Két
qua cho thay, gia tri cin bac hai cia AVE tai duong chéo déu 16n hon cac hé sb tuong
quan twong tng, cho thiy cac thang do dat duoc gia tri phan biét theo tiéu chuan cua

Fornell va cong sy (1981).
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Bang 4.4. Panh gia gia tri phan bién thang do bang Fornell-Larcker Criterion

ECO ETH| HOI HOR ITA| LEG| ORT| PHI|WOE
ECO 0,913
ETH 0,720 | 0,913
HOI 0,793 | 0,714 | 0,858
HOR | 0,711 | 0,749 | 0,841 | 0,904
ITA 0,694 | 0,660 0,845| 0,755| 0,826
LEG 0,700 | 0,867 | 0,706 | 0,714| 0,647 | 0,912
ORT 0,729 | 0,584 | 0,777 | 0,724| 0,753 | 0,539 | 0,821
PHI 0,729 | 0,813 0,723| 0,712| 0,656 | 0,822 | 0,628 | 0,917
WOE | 0,743| 0,716 | 0,824| 0,802| 0,797 0,710 | 0,736 | 0,711 | 0,818

Ngudn: Két qua chay mé hinh cia tac gia

Bang 4.4 trinh bay tom tat két qua danh gia gia tri phan biét giita cac khai niém

thong qua tiéu chi Fornell va cong su (1981). Dua trén bang nay, c6 thé tién hanh kiém

tra muc do phan bi¢t cua tung thang do, nham xac dinh tinh riéng biét ctia céc cau triac

tiém an trong mo hinh do ludong. Hé sb cian bac hai AVE ciia ECO: 0,913 16n hon céc
hé sé twong quan con lai (ETH: 0,720, HOI: 0,793, HOR: 0,711, ITA: 0,694, LEG:
0,700, ORT: 0,729, PHI: 0,729, WOE: 0,743), do d6 thang do ECO dam bdao tinh phan
biét (Hair va cong su, 2019). Tuong tu hé sb can bac hai AVE ctua ETH, HOI, HOR,
ITA, LEG, ORT, PHI, WOE lan luot 12 0,913, 0,858, 0,904, 0,826, 0,912, 0,821, 0,917,

0,818 déu 16n hon cac hé sb twong quan con lai. Nghia 1a, sb6 & dau cot va bén phai 16n
hon sd ¢ bén dudi hodc bén trai, vi vay thang do ECO, ETH, HOI, HOR, ITA, LEG,
ORT, PHI, WOE dam bao tinh phan biét.
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4.3.2. Danh gid thang do giai doan 2

4.3.2.1. Bdnh gid chat heong bién quan sat qua gid tri trung binh, d léch chudn
va hé s6 tai ngodi

Chét lwong bién quan sat dugc danh gia qua gia tri trung binh (Mean) cung cip
cai nhin tong quat vé muc d6 dong y hodc bt dong cua ddi tuong khao sat ddi véi cac
khai niém duoc do luong. Khi ap dung thang do Likert (tir 1 dén 5, voi 5 1a hoan toan
dong ). O bang 4.5, thir nhat, ECO c6 gia tri trung binh 3,74 cho thiy NVYT danh gia
ECO cua bénh vién & muc kha tich cuc, nhung chua dat mirc cao (gan 4), diéu nay c6
thé phan anh cac bénh vién cong 1ap tai TP. HCM dap tng tot nhung chwa xuét sic vé
ECO. Thir hai, LEG c6 gia tri trung binh 4,12 13 cao nhat trong tat ca cac bién CSR, cho
thay NVYT danh gia rat tich cuc vé LEG cua bénh vién. Tht ba, ETH ¢6 gi tri trung
binh 4,06 cho thiy ETH duoc dénh gia cao. Diéu nay c6 thé bénh vién duy tri cac tiéu
chuan dao dtrc nghé nghiép rat tot. Tha tu, PHI ¢6 gia tri trung binh 4,01 cho thay nhan
vién danh gia tich cuc vé PHI, nhung khéng cao bang LEG hoic ETH. Thtr nim, HOI
(HOI1 - HOI7) c6 gia tri trung binh dao dong tir 3,51 (HOI7) dén 3,98 (HOI4), cho thay
nhan vién danh gia HOI & mirc kha, nhung khong dong déu. HOI7 (3,51) ¢6 gia tri trung
binh thdp nhét, cho thdy mét khia canh cta hinh anh thwong hiéu duoc danh gia thip
hon. Thu sau, WOE (WOEL - WOE9) c6 gia tri trung binh dao dong tur 3,58 (WOES)
dén 3,94 (WOE?7), cho thdy murc d6 gin két cong viéc dugce danh gia & muc kha, nhung
khong qua cao. WOE7 (3,94) 14 cao nhat, ¢ thé lién quan dén mot khia canh cu thé
nhan vién ty hao vé cong viéc minh dang lam. Tht bay, HOR (HOR1 - HOR4) c6 gia
tri trung binh rat dong déu (3,85 - 3,87), cho thay HOR dugc danh gia 6n dinh & muic
kha tét. Thir tam, ORT (ORT1 - ORT6) c0 gia tri trung binh dao dong rong tir 2,99
(ORT2) dén 3,68 (ORT1). ORT2 c6 gia trj trung binh thap nhat, cho thidy mét khia canh
ctia ORT duogc danh gia thip nhu lanh dao loi dung nhéan vién dé tu loi ca nhan. Thir
chin, ITA (ITA1 - ITAB) ¢ gia tri trung binh tir 3,56 (ITA2) dén 3,75 (ITA6), cho thiy
nhan vién danh gia viéc ITA & muc kha, nhung chua dat muc rat tot. Tém lai cac bién
quan sat ¢ gia tri trung binh dao dong tir 2,99 (ORT2) dén 4,12 (LEG), cho thay NVYT
danh gia tich cuc nhat vé LEG, dao duc (ETH) va tir thién (PHI), trong khi ORT (dic
biét 1a ORT2) dugc danh gia thap nhat.

Chat lwong bién quan sat dugc danh gid qua d6 1éch chuan (Standard Deviation)

phan anh mirc d6 phan tan cia dir liéu quanh gia tri trung binh. Do 1éch chuan thap (<1)
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cho thay sy dong thuan cao giira cac nhan vién, trong khi gia tri cao (>1) cho thay sy
khac biét 16n trong danh gia. O bang 4.5, ECO, vé6i d6 1éch chuén 0,854 nhé hon 1 cho
thiy su dong thuan twong ddi cao giita cac nhan vién, vai it su khac biét trong danh gia.
LEG véi d6 1éch chuén 0,722 1a thép, thé hién su déng thuén cao, véi it bién dong trong
danh gia. ETH vé6i d6 1éch chuan 0,756 14 thap, cho thay su dong thuén t6t giira cic nhan
vién. PHI véi do 1éch chuén 0,762 cho thay sy dong thuan tét. HOI (HOI1 - HOI7) véi
d6 1éch chuan dao dong tir 0,849 (HOI6) dén 1,010 (HOI7). HOI7 c6 d6 1éch chuan cao
nhat 16n hon 1, cho thiy su khac biét 16n trong danh gia, c6 thé do mot s6 nhan vién
chua dong thuan vé khia canh nay. WOE (WOEL1 - WOE9) véi d6 1éch chuan dao dong
tir 0,822 (WOE3) dén 0,928 (WOE9), déu nho hon 1, cho thay su déng thuan twong ddi
t6t. HOR (HOR1 - HOR4) véi d6 léch chuan thap (0,795 - 0,863), thé hién sy dong
thuan cao giita cac nhan vién. ORT (ORT1 - ORT6) véi do 1éch chuén cao, dic biét 1a
ORT2 (1,109) va ORT®6 (1,035), cho thiy su khac biét trong danh gid, c6 thé do mot sd
nhan vién chua dong thuan vé khia canh nay. ITA (ITAL - ITAB) véi do 1éch chuan thap
(0,794 - 0,857), thé hién sy dong thuan tét. Nhin chung, do 1éch chuan phan 16n nho hon
1, cho thy su dong thuan tot giita cac nhan vién, ngoai trir mot sé bién nhu ORT2

(1,109), ORT6 (1,035) va HOI7 (1,010), noi c6 su khac biét 16n trong danh gia.

Chat luong bién quan sat dugc danh gia qua hé s tai ngoai (outer loading). Theo
Hair va cong sur (2013), hé s6 tai ngoai > 0,7 13 bién quan sat c6 ¥ nghia tét. O bang 4.5
cho thay, ECO véi hé sb tai ngoai 0,869 1a rt tét, cho thdy ECO 1a mot bién quan sat
manh, dai dién t6t cho khai niém ECO. LEG v&i hé sb tai ngoai 0,926 14 rat tét, cho thiy
LEG la mot bién quan sat rat manh, phan anh 10 rang khai niém LEG. ETH voi hé s tai
ngoai 0,930 la cao nhét so v6i ECO, LEG, PHI, thé hién rﬁng ETH 1a mét bién quan sat
cuc ky manh, dai dién rat tt cho khai niém ETH. PHI véi hé sd tai ngoai 0,921 1a rat
t6t, cho thay PHI dai dién tot cho khai niém PHI. HOI (HOI1 - HOI7) v&i hé s tai ngoai
tir 0,781 (HOI4) dén 0,890 (HOI2). HOI4 c6 hé sb tai ngoai thap nhat (0,781), nhung
van & mirc chap nhan duge. Cac bién khac (HOI1, HOI2, HOI3, HOI5, HOI6, HOI7) ¢6
hé sb tai ngoai tot 1on hon 0,8, cho thiy chung dai dién tot cho khai niém HOI. WOE
(WOE1 - WOEY) voéi hé sd tai ngoai tir 0,777 (WOE7) dén 0,857 (WOE4). WOE7 ¢c6
hé s tai ngoai thap nhat, nhung van & mirc chap nhan duogc. Cac bién khac déu cé hé sb
tai ngoai 16n hon 0,8, cho thay ching dai dién t6t cho khai niém WOE. HOR (HOR1 -
HOR4) voi hé sb tai ngoai tir 0,878 (HOR4) dén 0,915 (HOR2), déu ¢ mirc rat tot, cho
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thay cac bién HOR dai dién manh mé cho khai niém HOR. ORT (ORT1 - ORT6) véi hé
s tai ngoai tir 0,719 (ORT6) dén 0,884 (ORT3). ORT6 (0,719) va ORT2 (0,738) c6 hé
sO tai ngoai thap nhat, nhung van & mirc chap nhan dugc. ITA (ITAL - ITA6) véi hé s6
tai ngoai tir 0,755 (ITAS) dén 0,862 (ITA4). ITA5 (0,755) c6 hé sb tai ngoai thap nhat,
nhung van & muc chap nhan dugc. Cac bién khac déu 16n hon 0,8, cho thiy ching dai
dién t6t cho khai niém ITA. Vi vay, hé sb tai ngoai phan 16n 16n hon 0,8, cho thiy hau
hét cac bién quan sat déu dai dién tot cho khai niém 1y thuyét trong Gng. Mot sé bién
nhu ORT2 (0,738), ORT6 (0,719), WOE7 (0,777) va ITA5 (0,755) c6 hé sb tai ngoai

thap hon, nhung van & mac chap nhan duogc.

Tom lai, chat lugng céc bién quan sat duge danh gia thong qua cac chi sb: gia tri
trung binh, do 1éch chuan va hé sb tai ngoai. Két qua cho théy, tht nhét, cac bién thudc
nhém LEG, ETH va PHI ¢6 gia tri trung binh cao, dg 1éch chuin thép va hé sb tai ngoai
dat mirc rat tot, phan anh mirc d6 do Iudong chinh xéc va 6n dinh ddi véi cac khai niém
LEG, dao dirc va tir thién cta bénh vién. Thir hai, nhom bién HOR thé hién su dong déu
vé gia tri trung binh, do 1éch chuan thap ciing v6i hé s6 tai ngoai cao, cho thay nhan thirc
ciia NVYT vé HOR 14 nhat quan va dang tin cy. Tht ba, bién ORT?2 thudc khai niém
ORT c6 gi4 tri trung binh thap nhat (2,99), 6 1éch chuan cao (1,109) va hé s tai ngoai
& muc thap (0,738), cho thdy mirc d6 danh gia chua tich cuc va ton tai sy phan tan 16n

trong quan diém cua nhan vién vé yeu to nay.

Bang 4.5. Chat luong bién quan sat — giai doan 2

. | Giatri " Hé s6
Phat biéu Ma trung Do lgch tai
hoa N chuan ‘-
binh ngoai
Trach nhiém kinh té ECO 3,74 0,854 0,869
Tréach nhiém phap ly LEG 4,12 0,722 0,926
Trach nhiém dao duc ETH 4,06 0,756 0,930
Trach nhiém tur thién PHI 4,01 0,762 0,921
Bénh yién,cﬁa anh/ chi cung cap dich HOI1 3,84 0,889 0,881
vu Y té chat lugng cao
Bénh vién‘ cua anh/ chi dugc trang bi HOI2 3,62 0,979 0,890
co sO ha tang hién dai, dat chuan
Bénh vién cua anh/ chi xay dung HOI3 3,62 0,986 0,882
khong gian thoai mai, dé chiu
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. | Giatri - Heé sb
Phat biéu Ma | rung | PolECh |
hoa N chuan ‘.
binh ngoai
Bénh vién caa anh/ chi ¢ bé day lich HOI4 3,98 0,874 | 0,781
su hoat dong lau doi
Bénh vién cua anh/ chi p dung chi phi | HOI5 3,90 0,860 0,854
kham chtra bénh phu hop
Nhan vién y té tai bénh vién cua anh/ HOI6 3,85 0,849 0,836
chi ¢6 thai @6 chuan muc
Bér)h vién cua anh/ chi SO htru trang HOI7 3,51 1,010 0,878
thict bi y te tién tien nhat hi¢n nay
O noi lam viéc, anh/ chj cam thay tran | WOE1 3,61 0,870 | 0,827
day nang luong
Trong cong Viéc, a}nh/ chi cam thay WOE2 3,60 0,851 0,804
manh mé va sbi noi
Anh/ chi rat hing thu véi cong viéc WOE3 3,78 0,822 0,848
dang lam cua minh
Cong viéc 1a ngudn cam hing cho anh/ | WOE4 3,71 0,846 0,857
chi
Khi thac day vao buoi sang, anh/ chi | WOE5 3,58 0,870 | 0,825
cam thay muon di lam
Anh/ chi cam théy hanh phdc khi lam WOE6 3,77 0,831 0,807
viéc mot cach cham chi
Anh/ chi ty hao vé cong viéc minh WOE7 3,94 0,827 0,777
dang lam
Anh/ chi dam chim vao cong viéc cia | WOES 3,61 0,875 0,813
minh
Lam viéc lam cho anh/ chi quén hét WOE9 3,65 0,928 0,806
thoi gian
Anh/ chi ¢ cam giéc tét vé bénh vien | HOR1 3,85 0,795 | 0,914
anh/ chi dang lam
Anh/ chi tin tuéng bénh vién anh/ chi HOR2 3,87 0,817 0,915
dang lam
Anh/ chi ngudng mo va ton trong bénh | HOR3 3,85 0,835 0,909
vién anh/ chi dang lam
Bénh \{ién anh/ chi dang lam c6 danh HORA4 3,87 0,863 0,878
tieng tot
Anh/ chi nghi rang phuong thirc quan ORT1 3,68 0,911 0,855

ly ciia bénh vién khién anh/ chi gan bo
lau dai
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. | Giatri " Heé sb
Phat biéu Ma | rung | PolECh |
hoa N chuan ‘.
binh ngoai
Anh/ chi nghi r@ing lanh an cua anh/ ORT2 2,99 1,109 0,738
chi lgi dung nhan vién @é tu lgi ca
nhan
Anh/ chi cam thiy ring lanh dao c6 thé | ORT3 3,59 0,929 | 0,884
giup anh/ chi vuot qua tinh canh kho
khan
Anh/ chi cam thiy hai 1ong véi mic ORT4 3,34 1,017 0,851
lurong thudng cua ban than khi ¢ tai
bénh vién
Anh/ chi cam théy thoi nghi ngoi cua ORTS5 3,52 0,932 0,862

minh can bang véi thoi gian 1am viéc
cua bénh vién

Anh/ ghi nghi réng bénh vién chi quan ORT®6 3,07 1,035 0,719
tdm den lgi nhuan ma khong quan tam
dén sirc khoe tinh than cua minh

Tai bénh vién, si dung CNTT giup ITA1 3,63 0,846 0,834
anh/ chi hoan thanh céng viéc nhanh
chong hon

Tai bénh viér], viéc su dung CNTT cai ITA2 3,56 0,854 0,803
thién hiéu suat lam viéc cua anh/ chi
Tai bénh vién, st dung CNTT téng ITA3 3,66 0,857 0,837
cuong nang suat lam viéc cua anh/ chi
Tai bénh vién, st dung CNTT gilp cai ITA4 3,65 0,857 0,862
thién hiéu qua cong viéc caa anh/ chi
Tai bénh vién, st dung CNTT lam cho ITAS 3,60 0,794 0,755
cong viéc cua anh/ chi tro nén dé dang
hon

Nhin chung, anh/ chi thdy CNTT hitu ITAG 3,75 0,828 | 0,861
ich trong cbng viéc cua minh tai bénh
Vién

Ngudn: Két qua tir dit liéu diéu tra chinh thirc cua tac gia
4.3.2.2. Danh gia do tin cdy thang do va gia tri hoi tu cua cac cdu tric

Do tin cdy cua thang do dugc danh gia thong qua hai chi s6: Cronbach’s Alpha
va CR (Composite Reliability - Do tin ciy tong hop). Ca hai chi s nay déu do luong

murc d nhat quan ndi tai cia cac muc trong thang do.
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Cronbach’s Alpha duoc sir dung rong rdi nhu mot chi sé danh gia do tin cay noi
tai ciia thang do, phan anh mirc d6 nhit quan giira cic bién quan sat trong cting mot khai
niém. O bang 4.6, CSR: Cronbach’s Alpha la 0,932 c6 d6 tin cay rit cao, cac muc do
ludng CSR cua bénh vién duge NVYT danh gia nhit quan. HOI: Cronbach’s Alpha la
0,940 cao nhat trong céc bién khac, cho thiy thang do hinh anh thuong hi¢u c6 tinh nhat
quan vuot trdéi. WOE: Cronbach’s Alpha 1a 0,938, c6 dd tin cay rat cao, thé hién cac
muc do ludng WOE duoc xay dung tot. HOR: Cronbach’s Alpha 13 0,926, c6 do tin cay
cao, cac muc do luong danh tiéng c6 su dong thuan tét. ORT: Cronbach’s Alpha la
0,905, mic du thap nhét trong cac bién, nhung van vuot ngudng 0,9, cho thiy thang do
nay rat dang tin cdy. ITA: Cronbach’s Alpha la 0,907, c6 do tin cay tdt, cac muc do

luong ITA c6 tinh nhat quan cao.

Do tin cy tong hop (CR - Composite Reliability) duoc sir dung dé kiém tra mirc
d6 tin cay tong hop cua cac thang do. O bang 4.6, CSR voi CR 14 0,933 cho thay thang
do CSR c6 murc d tin cdy rat cao, diéu nay chtirng minh céc bién quan sat lién quan dén
CSR duoc thiét ké phu hop va c6 tinh chat quan noi tai tot. HOI véi CR 14 0,941, thang
do HOI ciing dat dugc do tin cay rat tot, phan anh cac cau hoi lién quan dén hinh anh
thuong hiéu dugc nhan vién y té danh gia mot cach dong nhit va dang tin cay. WOE véi
CR 120,939, khang dinh cac bién khao sat trong thang do nay c6 do tuong thich cao va
dang tin cdy. HOR véi CR 1a 0,927, duoc danh gia & muc do cao nhat giita cac bién
khao sat, ddm bdo tinh chinh x4c va phu hop cia thang do trong nghién ctru. ORT voi
CR 120,929, ORT ciing dat tiéu chuan rat cao vé do tin cdy tong hop, phan anh NVYT
co su déng thuan cao khi tra 101 cac cau hoi lién quan niém tin dén t6 chtc. ITA véi CR
la 0,910 cho théy ITA trong méi truong lam viéc tai bénh vién cong 1ap TP. HCM dugc
danh gia & muc do ndi tai tdt.

Danh gia gia tri hoi tu thong qua AVE (Average Variance Extracted - Phuong sai
trung binh). AVE 1a chi s6 ding dé kiém tra mutc d6 hoi tu ctia cac bién quan sat trong
cing mdt nhan to tiém an. O bang 4.6, CSR voi AVE 1a 0,832, cao nhat trong cac bién
con lai, cho thy cdu trac CSR giai thich rat tot (83,2%) phuong sai ctia cac muc do
luong, diéu nay chi ra rang cac muc do ludng CSR co6 kha nang hoi tu rat manh, phi
hop v6i nhan thirc cia NVYT. HOI véi AVE 12 0,736 ciing dat yéu cau ¢ muc cao, cho
thidy HOI duogc do ludng tbt, v6i 73,6% phuong sai duoc giai thich boi ciu tric nay.

WOE v6i AVE la 0,670 thép nhét trong cac bién con lai, nhung van dat ngudng, diéu
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ndy cho thdy WOE ¢6 mirc d6 hoi tu thdp hon so vdi cac cau tric khac. HOR voi AVE
la 0,818 hoi tu rat cao, cho thdy HOR duoc do ludng tdt, voi 81,8% phuong sai dugc
giai thich. ORT vé6i AVE la 0,674 dat ngudng, nhung twong ddi thap so vdi cac bién
khac, diéu nay c6 thé phan anh raing ORT trong bdi canh bénh vién cong lap c6 mot sd
khia canh phtrc tap, khién cac muc do luong chua hdi tu manh. ITA véi AVE 1a 0,683,
cling dat yéu cau, cho théy cac muc do luong ITA c6 muc do hoi tu tdt, voi 68,3%
phuong sai dugce giai thich.

Nhin chung, cac chi sé Cronbach’s Alpha (CA), d6 tin cdy tong hop (CR) va
phuong sai trung binh (AVE) cho thiy céac thang do trong nghién ctru bao gdm CSR,
HOI, WOE, HOR, ORT va ITA déu dat yéu cau vé do tin cay va gia tri hoi tu. Theo
Hair va cong su (2010), thang do dugc xem 1a dang tin cy khi CA va CR nam trong
khoang tir 0,7 dén dudi 0,95 va AVE 16n hon 0,5.

Bang 4.6. Do tin cay va gia tri hoi tu cua cac ciu trac (Giai doan 2)

Phat biéu M4 héa C""A'}gﬁ;h’s CR AVE
Tréch nhiém xa hoi CSR 0,932 0,933 0,832
Hinh anh thwong hiéu bénh vién HOI 0,940 0,941 0,736
Sy gan két cong viéc WOE 0,938 0,939 0,670
Danh tiéng bénh vién HOR 0,926 0,927 0,818
Niém tin t6 chirc ORT 0,905 0,929 0,674
Ung dung céng nghé théng tin ITA 0,907 0,910 0,683

Nguén: Tinh toan cua tac gia
4.4. M6 hinh ciu tric
4.4.1. Kiém dinh md hinh 1

Mo hinh cau tric tuyén tinh (PLS-SEM) dugc ude lugng bang phuong phép binh
phuong nhé nhit timg phan, nham kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru. M6 hinh 1 duoc

thuc hién véi k¥ thuat bootstrapping gom 5.000 mau lap va duge minh hoa tai Hinh 4.2.
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Hinh 4.2. M hinh ciu tric wéc tinh (M6 hinh 1)
4.4.1.1. Danh gia sy phu hop cua mé hinh (mé hinh 1)
Danh gia sy phu hgp cua mo6 hinh trong nghién ctru dinh lugng 1a mot budc quan
trong gitip xac dinh mic do chinh xac va hiéu qua ciia mo hinh trong viéc phan dnh mdi
quan hé giita cac bién. Panh gia sy phu hop cia moé hinh trong SmartPLS 4.0 diing cac
chi s6: Model Fit (sy phu hop ctia mé hinh), R? hiéu chinh (Adjusted R?), f2 (hiéu tng
kich thuéc) va VIF (Variance Inflation Factor - hé s6 phong dai phuong sai) bén trong

dé kiém tra do tin cay va tinh hop 1& ciia mé hinh.

Model Fit 1 yéu t6 quan trong trong nghién ctru dinh lugng, giup danh gia muc
d6 phu hop ctia mé hinh Iy thuyét v6i dir liéu thue nghiém. Khi mot mé hinh duoc xay
dung, muc tiéu chinh 1a ddm bao rang n6 phan anh chinh xac mbi quan hé giita cac bién
nghién ctiru. Do d6, viéc st dung céc chi sé danh gia sy pht hop ctia mé hinh 1a cuc ky
quan trong dé x4c dinh xem liéu md hinh c6 thé duogc chép nhan hay can diéu chinh.
Trong phan nay, phén tich hai chi s chinh 1d SRMR (Standardized Root Mean Square
Residual) va NFI (Normed Fit Index). SRMR 1a chi s6 do luong trung binh cua cac sai
s6 gilta ma tran tuong quan quan sat dugc va ma tran twong quan du doan béi mé hinh,
cuing chi sb tuyét dbi va duoc sir dung rong rai trong PLS-SEM dé danh gia ¢6 phu hop

ctia md hinh. NFI 1a mét chi s6 danh gia murc d6 phu hop ciia mo hinh bang cach so sanh
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n6 voi moé hinh khong co bat ky mébi quan hé nao giita cac bién. Chi s6 nay gitp xéac
dinh mirc d6 cai thién ma mo hinh 1y thuyét mang lai.

Bang 4.7. Sy phu hgp cia m6 hinh 1 (Model fit)

Chi sb Gia tri
SRMR 0,064
d_ULS 2,690
d G 0,989
Chi-square 3296,432
NFI 0,845

Nguon: Tinh toan cua tac gia

Bang 4.7, gia tri SRMR 12 0,064 cho thdy mé hinh c6 d6 phu hop tot véi dir lidu
thuc nghiém, vi gia tri nay nam dudi ngudng 0,08 (theo Hair va cong su, 2017), khi
SRMR thap, diéu nay c6 nghia 1a mirc d6 sai s6 thap, tirc 1a cac trong quan dy doan boi
mod hinh rt gn véi cac twong quan thyc té trong tap dir liéu. Pong thoi, mé hinh ¢
SRMR théap thuong duoc danh gia co tinh tin cdy cao, giup xac nhan cac gia thuyét dat
ra trong mo hinh ¢6 co s¢ thuc nghiém tdt. Gia tri NFI 13 0,845, tuy chua dat muc t8i wu
trén 0,90, nhung van nam trong khoang 0,80 dén 0,90 (theo Hair va cong sy, 2017) va
duoc coi la chép nhan duge, diéu nay cho théy md hinh ¢6 su cai thién nhét dinh so véi

mo hinh khong c6 moéi quan h¢, nhung van con tiém ning dé to6i vu hoda hon nira.

Hé s6 R binh phuong hiéu chinh (Adjusted R2) 1a mot chi s6 quan trong trong
phan tich mo hinh c4u trac sir dung phuong phap PLS-SEM. Theo Hair va cong su
(2017), chi s6 nay cho biét mirc do ma cac bién doc 1ap giai thich su bién thién cta bién
phu thudc, déng thoi diéu chinh cho s lugng bién trong mo hinh, tir 6 phan anh do
phu hop va strc manh giai thich thuc té cia m6 hinh. Trong hinh 4.8 ¢6 4 bién dong vai
tro phu thudc lan luot 1a HOI, HOR, ORT, WOE.
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Bang 4.8. R binh phuong hiéu chinh (m6 hinh 1)

Tén bién Cau tric R2hiéu chinh
Hinh anh thuong hi¢u bénh vién HOI 0,839
Sy gin két cong viéc WOE 0,762
Danh tiéng bénh vién HOR 0,627
Niém tin t6 chirc ORT 0,467

Nguon: Tinh toan cua tac gia

Bang 4.8, thu nhat, HOI v&i R? hiéu chinh 13 0,839, nghia 1a céc bién doc lap
CSR, WOE, ORT, HOR giai thich dugc 83,9% su bién thién ctia HOI, diéu nay cho thiy
rang cac yéu to nhu CSR, WOE, ORT va HOR c¢6 anh huéng manh mé dén HOI, gia tri
R2 hiéu chinh cao ching t6 mé hinh c6 d6 phu hop tt va cac bién doc lap c6 tac dong
dang ké dén bién phu thudc. Thir hai, HOR véi R hiéu chinh 14 0,627, nghia 13 bién doc
lap CSR giai thich duoc 62,7% su bién thién cia HOR, diéu nay cho thiy CSR cé anh
huong dang ké dén HOR. Tht ba, ORT v&i R2 hiéu chinh 12 0,467, nghia 1a bién doc 1ap
CSR giai thich dugc 46,7% su bién thién cia ORT. Gia tri nay thap hon so véi HOI va
HOR, cho thay CSR c6 anh huong dén ORT, nhung van con 53,3% su bién thién chua
duogc giai thich. Tha tu, WOE véi R? hiéu chinh 12 0,762, nghia 13 cac bién doc 1ap CSR,
HOR, ORT giai thich dugc 76,2% su bién thién cia WOE, diéu nay cho thdy CSR, HOR
va ORT c6 anh huéng manh mé dén WOE ctiia NVYT. Gia tri R2 hiéu chinh cao ching
t6 mo hinh c6 do phu hop tot va cac yéu t6 nay dong vai trd quan trong trong viéc thiic

day WOE cuia nhan vién.

Tom lai, HOI c6 mirc d6 giai thich cao nhét (83,9%), cho thiy cac yéu té CSR,
WOE, ORT, HOR c6 anh huéng manh meé dén thuong hi¢u bénh vién. HOR duogc giai
thich 62,7% boi CSR, nhung van con khoang trong can nghién ctru thém. ORT ¢6 miic
d6 giai thich thap hon (46,7%), cho thay can xem xét thém cac yéu td khac ngoai CSR.
WOE c6 mirc do giai thich 76,2%, ching t6 CSR, HOR, ORT c6 anh huong dang ké
dén WOE cua NVYT.

Heé s6 kich thudc hiéu ung 2 1a mot chi sé quan trong trong phéan tich mé hinh ciu
tric tuyén tinh (PLS-SEM) nham dénh gia mirc d6 anh hudng cua timg bién doc lap lén
bién phy thudc. O bang 4.9, theo Cohen (1988), thir nhét, tic dong manh (f2 > 0,35),
CSR — HOR (f2 = 1,684), cho rang CSR c6 anh hudng rat 1én dén HOR, diéu nay cho
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thiy cac hoat dong CSR déng vai trd quan trong trong viéc xay dung danh tiéng cia
bénh vién. CSR — ORT (f2 = 0,879), cho rang CSR ciing c6 tac dong manh dén ORT,
chtng t6 cac hoat dong CSR gitp cing ¢d niém tin ctia nhan vién ddi véi té chirc. Thir
hai, tic dong trung binh (0,15 < f2 < 0,35), ITA — HOI (f2 = 0,184), cho thiy ITA c6
anh huong trung binh dén HOL. Tht ba, tic dong nho (0,02 < f2 < 0,15), HOR — HOI
(f2=0,121), cho thdy HOR c6 anh huéng nho dén HOI. ITA — WOE (f2=0,117), ITA
cling ¢6 anh huong nhé dén WOE, CSR — HOI (f2 = 0,065), cho thiy CSR c6 anh
huéng nhé dén HOL. CSR — WOE (f2 = 0,086), ciing cho thiy CSR ¢6 anh hudng nhé
dén WOE. HOR — WOE (f2 = 0,082), cho thay HOR c6 anh huéng nho dén WOE.
Tuong tu, ORT — HOI (f2 = 0,038), cho thdy ORT c6 anh huéng nhé dén HOI. ORT
— WOE (f2=0,031), ORT c6 anh huéng nho dén WOE. Thu tu, tac dong khong dang
ké (f2 < 0,02), WOE — HOI (2 = 0,018), cho thiy WOE gan nhu khong c6 anh hudng
dén HOL. ITA x CSR — HOI (f2 = 0,004), cho thay tac dong diéu tiét ciia ITA 1én mdi
quan hé gitra CSR va HOI 1a khong déng ké. Tuong tu, ITA x CSR — WOE (2= 0,002),
cling cho thiy tac dong diéu tiét ciia ITA 1én mdi quan hé giita CSR va WOE ciing khong
dang ké. Tom lai, CSR c6 anh hudng manh dén HOR va ORT, cho thiy céc hoat dong
CSR dong vai tro quan trong trong viéc xay dung uy tin va 10ng tin ctia nhan vién. ITA
c6 anh huong trung binh dén HOI, nhung vai trd diéu tiét ctia ITA trong méi quan hé
giitta CSR va HOI, WOE 14 khong dang ké, cling nhu WOE anh hudng khong dang ké
HOI. CSR c6 anh huéng nho dén HOI va WOE. HOR c6 anh huéng nho dén HOI va
WOE. ITA c¢6 anh huéng nho dén WOE. ORT c¢6 anh hudng rat nho ¢én HOI va WOE.

Bang 4.9. Hiéu ung kich thudéc va hé s6 phong dai phuong sai bén trong (mé hinh 1)

Tac dong f2 VIF bén trong
CSR — HOI 0,065 3,635
CSR - HOR 1,684 1,000
CSR —» ORT 0,879 1,000
CSR - WOE 0,086 3,346
HOR — HOI 0,121 3,779
HOR —» WOE 0,082 3,491
ITA— HOI 0,184 3,507
ITA—> WOE 0,117 3,140
ORT — HOI 0,038 2,842
ORT —» WOE 0,031 2,157
WOE — HOI 0,018 4,238
ITAXCSR — HOI 0,004 1,290
ITAXxCSR - WOE 0,002 1,287

Nguon: Tinh todn cua tac gia
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Heé sb phong dai phuong sai (Variance Inflation Factor — VIF) bén trong dugc str
dung dé kiém tra hién tuong da cong tuyén giita cac bién doc 14p trong mé hinh. Pa
cong tuyén xay ra khi cac bién doc 1ap c6 mdi quan hé tuyén tinh manh véi nhau, din
dén viéc udc luong cac hé sé hdi quy trd nén khong on dinh hodc khong dang tin cdy.
Céc hé s6 VIF bén trong cho thdy mirc d6 anh huong 1an nhau giita cac bién doc lap
trong mo hinh cAu trac 13 cac mbi quan hé gitra CSR, HOR, ORT, ITA, WOE va HOI,
cling nhu cac hiéu tng diéu tiét (ITA x CSR). Theo Hair va cong sy (2019), gia tri VIF
bén trong bang 1 cho thiy bién doc 14p hoan toan khong c6 twong quan tuyén tinh véi
cac bién doc 1ap khac trong mé hinh. O bang 4.9, cac mdi quan hé CSR — HOR va CSR
— ORT c6 VIF bén trong = 1,000, diéu nay chi ra CSR khong c6 bat ky sy phu thudc
tuyén tinh nao véi cac bién doc 1ap khac khi giai thich HOR va ORT, day 1a mot dau
hiéu rat tét, ddm bao cac udc luong cho cac mdi quan hé nay 1a dang tin ciy va khong
bi anh hudng bdi da cong tuyén. Theo Hair va cong sy (2019), ngudng VIF bén trong
duéi 5 thudng duoc coi 1a chip nhan duoc trong cic mo hinh phén tich cdu tric. O bang
4.9, céc gi tri VIF bén trong dao dong (tir 1,000 dén 4,238) déu nam dudi ngudng nay,
cho thiy mirc do da cong tuyén giita cac bién doc 1ap 1a thap hodc khong dang ké. Piéu
nay la cac bién doc 1ap (CSR, HOR, ORT, ITA, WOE va cac diéu tiét ITA x CSR) it bi
anh huong 13n nhau khi giai thich cac bién phu thuéc (HOI, WOE, HOR, ORT). Mbi
quan h& WOE — HOI véi VIF bén trong cao nhat I 4,238, cao hon so véi cac gia tri
VIF bén trong khac ctia mé hinh, nhung n6 van nam dudi ngudng 5, cho thiy WOE ¢6
mot mirc do twong quan nhét dinh véi cac bién doc 1ap khac khi giai thich HOI, nhung
khong dén murc gy ra van dé da cong tuyén nghiém trong. Diéu nay c6 thé dugc giai
thich WOE c6 thé chia sé mot phan thong tin vé6i cac bién khac (nhu CSR, HOR, hoic
ITA) trong mé hinh, nhung mirc d6 ndy van duoc kiém soat. Vai tro diéu tiét (ITA x
CSR) véi cac gia tri VIF bén trong 1a 1,290 (ITA x CSR — HOI) va 1,287 (ITA x CSR
— WOE) kha4 thip, cho thiy bién diéu tiét giita ITA X CSR khong bi anh hudng nhiéu
boi cac bién doc 1ap khéc.

Tom lai, Cac gia tri VIF bén trong ciia mo hinh, dao dong tir 1,000 dén 4,238,
cho thdy mo hinh khong bi 4nh huéng dang ké bai hién tuong da cong tuyén. Cac bién
doc 1ap (CSR, HOR, ORT, ITA, WOE va diéu tiét ITA x CSR) c6 mirc do twong quan
tuyén tinh v6i nhau & mie thap hodc khong dang ké, dam bao rang cac udc lugng 13 6n

dinh va dang tin cdy. Pac biét, cac gia tri VIF = 1,000 (CSR — HOR, CSR — ORT) thé
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hién su doc 1ap hoan toan ctia CSR véi cac bién khac trong cac mdi quan hé nay, trong
khi gia trj VIF cao nhat (4,238) van nam trong ngudng chip nhan duoc. Két qua nay
phu hop véi khuyén nghi ciia Hair va cong su (2019), khang dinh rang mé hinh udc

luong dat do tin cay.
4.4.1.2. Kiém dinh cdc méi tac dong (mé hinh 1)

Theo Sarstedt va cong su (2014), sy phit hop cia mé hinh wéc lugng bang PLS-
SEM trong nghién ctru dugc danh gia qua cac gia thuyét lién quan dén tac dong truc tiép
va gian tiép giita cac bién trong mo hinh. Cac gia thuyét duoc chia thanh ba nhém chinh:
tac dong truc tiép, tac dong gian tiép va tong tac dong. Tat ca cac gia thuyét déu duoc
chap nhan véi cac gid tri p nho hon 1% (ngoai trir HOf va H5b vai p < 5%), va cac hé sb
tac déu duong, cho thdy mdi quan hé tich cuc giira cac bién. Tiép theo, s& phan tich cac
gia thuyét, ¥ nghia ctia cac hé sb, gia tri thong ké T, gia tri p va vai trd trung gian cia

céc bién HOR, ORT va WOE.

Bang 4.10. Két qua kiém dinh gia thuyét (md hinh 1)

Gia He sb tac | Slatr) ciatri |
thuyét Tac dong El@ng thf)ng P Keét luan
ké T | Value
Tac dong truc tiép
H9% | CSR — HOI 0,194 | 5,798| 0,000 | Chap nhan
H6 CSR — HOR 0,792 | 35,221 | 0,000 | Chap nhan
H7 CSR — ORT 0,684 | 28,427 | 0,000 | Chap nhan
H8a | CSR — WOE 0,261 | 6,199 | 0,000 | Chap nhan
H3a |HOR — HOI 0,271 | 7,115| 0,000 | Chap nhan
H2 HOR — WOE 0,260 | 5,846 | 0,000 | Chap nhan
ITA - HOI 0,321 | 8,643 | 0,000
ITA > WOE 0,294 | 7,120 0,000
H5a | ORT — HOI 0,132 | 4,436 | 0,000 | Chap nhan
H4 ORT — WOE 0,142 | 3,366 | 0,001 | Chap nhan
Hla | WOE — HOI 0,112 | 3,040 | 0,002 | Chap nhan
Tac dong gian tiép
H8b | CSR — ORT — WOE 0,097 | 3,356 | 0,001 | Chap nhan
H% | CSR - HOR — WOE — HOI 0,023 | 2,733 | 0,006 | Chap nhan




129

Gia Hesbtac | Clatr) Glatri )
thuyét Tac dong hﬁng thf)ng P Ket luan
: ké T | Value
H8¢ | CSR — HOR — WOE 0,206 | 5,749 | 0,000 | Chap nhan
H9d | CSR — WOE — HOI 0,029 | 2,665| 0,008 | Chap nhan
H9c | CSR — ORT — HOI 0,090 | 4,343| 0,000 | Chap nhan
H3b | HOR - WOE — HOI 0,029 | 2,740 | 0,006 | Chap nhan
H9 | CSR — HOR — HOI 0,214 | 6,821| 0,000 | Chap nhan
ITA > WOE — HOI 0,033| 2,732| 0,006
H9f | CSR — ORT — WOE — HOI 0,011 | 2,275| 0,023 | Chap nhan
H5b | ORT — WOE — HOI 0,016 | 2,279 | 0,023 | Chap nhan
Tong tac dong
H9a | CSR — HOI 0,562 | 16,698 | 0,000 | Chap nhan
H6 CSR — HOR 0,792 | 35,221 | 0,000 | Chap nhan
H7 CSR — ORT 0,684 | 28,427 | 0,000 | Chap nhan
H8a | CSR — WOE 0,564 | 14,792 | 0,000 | Chéap nhan
H3a |HOR — HOI 0,300 | 8,369 | 0,000 | Chap nhan
H2 HOR — WOE 0,260 | 5,846 | 0,000 | Chap nhan
ITA - HOI 0,354 | 9,693 | 0,000
ITA > WOE 0,294 | 7,120 0,000
H5a | ORT — HOI 0,148 | 4,882| 0,000 | Chap nhan
H4 ORT - WOE 0,142 | 3,366 | 0,001 | Chap nhan
Hla | WOE — HOI 0,112 | 3,040 | 0,002 | Chap nhan
Tac dong diéu tiét
H10b | ITA x CSR — HOI 0,015| 2,032| 0,042 | Chap nhan
H10a |ITA x CSR — WOE -0,015| 1,536| 0,125 | Bac bo

Ngudn: Két qua chay mé hinh SEM

Gia thuyét vé tac dong truc tiép danh gia mdi quan hé truc tiép gitra cac bién doc
1ap va bién phu thudc. Theo bang 4.10, gia thuyét H9a: CSR — HOI véi hé sé: 0,194,
T =5,798, p = 0,000, cho thdy CSR c6 tac dong truc tiép tich cuc dén HOI. Hé s6 0,194
chirng té mtrc d§ anh hudng phu hop va gia tri p = 0,000 (nhé hon 0,01) duogc xac dinh
c6 y nghia thdng ké cao, diéu ndy c6 nghia 1a khi bénh vién thuc hién tot cac hoat dong

CSR, hinh anh thuwong hiéu cua bénh vién duoc cai thién déang ké. Gia thuyét H6: CSR
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— HOR véi hé s6: 0,792, T = 35,221, p = 0,000, cho thay CSR ¢6 tac dong manh dén
HOR, véi hé sé tac dong 0,792, 13 mét trong nhirng mbi quan hé manh nhat trong mo
hinh, gia tri théng ké T cuc cao (35,221) va p = 0,000 cho thiy mdi quan hé nay rat ddng
tin cdy, diéu ndy chi ra cac hoat dong CSR déng vai trd quan trong trong viéc xay dung
danh tiéng cta bénh vién. Gia thuyét H7: CSR — ORT véi hé sb: 0,684, T = 28,427, p
= 0,000, cho théy CSR cling c6 tac dong manh dén ORT, chirng té khi bénh vién thuc
hién t6t CSR, NVYT c6 xu hudng tin tudng vao to chirc nhiéu hon, cung cb su gan két
v6i bénh vién. Gia thuyét H8a: CSR — WOE véi hé sb: 0,261, T = 6,199, p = 0,000,
cho théy CSR c6 anh huong truc tiép tich cuc dén WOE cia NVYT, mic du muc do
anh huong khong qua manh, gia tri T = 6,199 va p = 0,000 xac nhan mdi quan hé nay
¢6 ¥ nghia théng ké. Gia thuyét H3a: HOR — HOI véi hé s6: 0,271, T = 7,115, p =
0,000, chi ra HOR c¢6 tac dong truc tiép dén HOI, mdi quan hé nay dang tin ciy. Gia
thuyét H2: HOR — WOE véi hé s6: 0,260, T = 5,846, p = 0,000, cho thay HOR ¢ tac
dong truc tiép dén WOE, diéu nay cho thay tinh tich cuc cia HOR dén mirc do gan két
cong viéc cia NVYT. Gia thuyét H5a: ORT — HOI véi hé s6: 0,132, T = 4,436, p =
0,000, cho théy ORT c6 tac dong truc tiép dén HOI, mic du muc d6 anh huong nhé véi
gia tri thong ké T = 4,436 va p = 0,000 nhung van c6 ¥ nghia théng ké. Gia thuyét H4:
ORT — WOE véi hé s6: 0,142, T = 3,366, p = 0,001, chi ra ORT c6 tac dong truc tiép
dén WOE, mic du mutrc d6 anh huéng nho, méi quan hé van co ¥ nghia thong ké. Gia
thuyét Hla: WOE — HOI véi hé s6: 0,112, T = 3,040, p = 0,002, WOE c¢6 tac dong truc
tiép dén HOI, c6 y nghia thdng ké, di mirc d6 anh huéng nho.

Gia thuyét vé tac dong gian tiép danh gia vai tro trung gian cua cac bién HOR,
ORT va WOE trong méi lién hé giita CSR va HOI. Theo bang 4.10, gia thuyét H8b:
CSR — ORT — WOE véi hé sb: 0,097, T = 3,356, p = 0,001, cho thdy CSR anh huéng
gian tiép dén WOE thong qua ORT, v&i hé s6 0,097. Gia tri T = 3,356 va p = 0,001 xé4c
nhan vai tro trung gian cia ORT va c¢6 ¥ nghia thong ké. Gia thuyét H9¢e: CSR — HOR
— WOE — HOI véi hé s6: 0,023, T = 2,733, p = 0,006, CSR c¢6 tac dong gian tiép dén
HOI théng qua HOR va WOE, véi hé s6 0,023, mic du hé s6 nho, gia tri thong ké T =
2,733 va p = 0,006 x4c nhan ¢ y nghia thong ké, diéu nay cho thdy anh hudng cia CSR
da anh huong dén HOI thong qua viéc HOR va WOE. Gia thuyét H8c: CSR — HOR —
WOE véi hé sb: 0,206, T = 5,749, p = 0,000, cho thiy CSR anh huéng gian tiép dén
WOE thong qua HOR, véi hé s6 0,206. Gi4 tri thong ké T = 5,749 va p = 0,000 cho thay
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mdi quan hé nay rat dang tin cdy. HOR déng vai tro trung gian quan trong trong cong
viéc truyén tai hoat dong cia CSR dén WOE. Gia thuyét H9d: CSR — WOE — HOI
v6i hé s6: 0,029, T = 2,665, p = 0,008, cho thiy CSR co tac dong gian tiép dén HOI
thong qua WOE, vé6i hé s6 0,029. Gid tri thong ké T = 2,665 va p = 0,008 duoc x4ac nhan
vai tro trung gian cia WOE va ¢ ¥ nghia thong ké, diéu nay cho thay CSR di cai thién
HOI théng qua WOE caa NVYT. Gia thuyét H9c: CSR — ORT — HOI véi hé sé:
0,090, T = 4,343, p = 0,000, CSR anh hudng gian tiép dén HOI thong qua ORT, voi hé
s6 0,090. Gia tri T = 4,343 va p = 0,000 x4c nhin c6 y nghia théng ké. ORT dong vai
trd trung gian trong cong viéc truyén tai tac dong ciia CSR dén HOI. Gia thuyét H3b:
HOR — WOE — HOI véi hé sb: 0,029, T = 2,740, p = 0,006, HOR c¢6 tac dong gian
tiép dén HOI thong qua WOE, véi hé s6 0,029. Gia tri T = 2,740 va p = 0,006 dugc xéac
nhan vai tro trung gian cia WOE va ¢6 ¥ nghia thong ké. Gia thuyét H9b: CSR — HOR
— HOI véi hé sd: 0,214, T = 6,821, p = 0,000), cho thay CSR anh hudng gian tiép dén
HOI thong qua HOR, v&i hé s6 0,214. Gia tri thong ké T = 6,821 va p = 0,000 cho thiy
moi quan hé nay rat manh. HOR 1a mot yéu t quan trong trung gian trong viéc truyén
tai tac dong cia CSR dén HOI. Gia thuyét H9f: CSR — ORT — WOE — HOI véi hé
s6: 0,011, T = 2,275, p = 0,023, CSR ¢6 tac dong gian tiép dén HOI thong qua ORT va
WOE, v6i hé s6 0,011. Mic du hé s6 nho, gia tri T = 2,275 va p = 0,023 (nho hon 0,05)
c6 ¥ nghia théng ké, diéu nay cho thiy CSR anh hudéng dén hinh anh thuong hiéu thong
qua trung gian ORT va WOE. Gia thuyét H5b: ORT — WOE — HOI v¢i hé s6: 0,016,
T =2,279, p = 0,023, cho thdy ORT c6 tac dong gian tiép dén HOI thong qua WOE, véi
hé s6 0,016. Gia tri théng ké T = 2,279 va p = 0,023 xé4c nhén vai trd trung gian cia
WOE va ¢6 ¥ nghia thong ké.

Tong tac dong bao gdm cac tac dong truc tiép va gian tiép, cung cap cai nhin tong
quat vé mirc do anh hudng cua cac bién doc 1ap dén cac bién phu thudc. Cac gia thuyét
vé téng tac dong déu duogc chap nhan véi cac gia tri p nhoé hon 0,01. Theo bang 4.10,
gia thuyét H9a: CSR — HOI véi hé sb: 0,562, T = 16,698, p = 0,000, cho rang tong tac
dong cua CSR 1én HOI 14 0,562, bao gdm ca tac dong truc tiép va gian tiép thong qua
HOR, ORT va WOE. Gia tri théng ké T = 16,698 va p = 0,000 cho thiy mbi quan hé
nay rat manh. Gia thuyét H6: CSR — HOR vé&i hé s6: 0,792, T = 35,221, p = 0,000, cho
thiy tong tac dong ctia CSR 1én HOR 14 0,792, twong tng véi tac dong truc tiép, vi
khong co bién trung gian trong mbi quan hé nay. Gia thuyét H7: CSR — ORT vdi hé
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s6: 0,684, T = 28,427, p = 0,000, tong tac dong ciia CSR 1én ORT la 0,684, twong Ung
v6i tac dong truc tiép. Gia thuyét H8a: CSR — WOE véi hé s6: 0,564, T = 14,792, p =
0,000, tong tac dong cua CSR 1én WOE 14 0,564, bao gdm ca tac dong truc tiép va gian
tiép thong qua HOR va ORT. Gi4 tri thong ké T = 14,792 va p = 0,000 cho thay mdi
quan hé nay rat dang tin cdy. Gia thuyét H3a: HOR — HOI véi hé sb: 0,300, T = 8,369,
p = 0,000, cho thiy tong tac dong cua HOR 1én HOI 14 0,300, bao gom ca tac dong truc
tiép va gian tiép thong qua WOE. Gia thuyét H2: HOR — WOE véi hé sb: 0,260, T =
5,846, p = 0,000, tong tac dong cua HOR 1én WOE 14 0,260, twong tmg véi tic dong
tryc tiép. Gia thuyét H5a: ORT — HOI véi hé sd: 0,148, T = 4,882, p = 0,000, téng tac
dong cta ORT 1én HOI 14 0,148, bao gom ca tac dong truc tiép va gian tiép thong qua
WOE. Gia thuyét H4: ORT — WOE véi hé s6: 0,142, T = 3,366, p = 0,001, tong tac
dong ctia ORT 1én WOE 1a 0,142, twong tng voi tac dong truc tiép. Gia thuyét Hia:
WOE — HOI véi hé s6: 0,112, T = 3,040, p = 0,002, tong tac dong cia WOE 1én HOI

1a 0,112, trong tng véi tac dong truc tiép.

Két qua phan tich cho thdy CSR anh huong dang ké dén HOI théng qua vai tro
trung gian cua cac bién HOR, ORT va WOE. Trong d6, HOR déng vai trd trung gian
ndi bat nhat voi hé sé tic dong gian tiép cao nhit (0,214). ORT va WOE ciing tham gia
vao co ché trung gian, tuy mirc 46 anh huong thap hon, nhung van c6 y nghia trong mdi

quan hé tong thé giita CSR va HOL.

Bang 4.11. Panh gia bién trung gian trong mé hinh 1 - VAF (Variance Accounted For)

trﬁ '}‘j‘e .| Tacdong H¢ tsr‘ir?; gp@”g Q,E;:gfiﬁ T%%%;éc VAF (%)
H9% | CSR — HOI 0,194 0,368 0,562 65,4%
H8a | CSR — WOE 0,261 0,303 0,564 53,7%
H3a |HOR - HOI 0,271 0,029 0,300 9,7%
H5a | ORT — HOI 0,132 0,016 0,148 10,8%

Nguon: Tinh todn cua tac gia

Theo Hair va cong su (2017), VAF 1a mdt cong cu hiru ich dé xac dinh marc do
trung gian trong mo hinh PLS-SEM. Chi s nay danh gi4 vai tro ctia bién trung gian
trong viéc truyén tai anh hudng tur bién doc lap dén bién phu thudc. Theo bang 4.11, gia

thuyét H9a: CSR — HOI v&i VAF = 65,4% nam trong khoang 20% < VAF < 80%, cho
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thdy c6 trung gian mot phan, diéu niy cho rang khoang 65,4% tac dong cua CSR 1én
HOI duoc giai thich théng qua cac bién trung gian (HOR > WOE, WOE, ORT, HOR,
ORT = WOE), trong khi 34,6% con lai 13 tac dong truc tiép. Gia thuyét H8a: CSR —
WOE véi VAF = 53,7% nam trong khoang 20% < VAF < 80%, cho thay trung gian mot
phan, cic bién trung gian (ORT, HOR) giai thich 53,7% tac dong tir CSR dén WOE,
trong khi 46,3% la tac dong tryc tiép. Gia thuyét H3a: HOR — HOI v6i VAF = 9,7%
thap hon 20%, cho thiy rét it tic dong trung gian. Bién trung gian (WOE) déng vai trd
rt yéu trong mdi quan hé gitra HOR va HOL Phan 1én anh hudng 1a truc tiép. Tuong
tur gia thuyét H5a: ORT — HOI voi VAF = 10,8% ciing thip hon 20%, cho thdy rat it
tac dong trung gian. Bién trung gian (WOE) c6 vai trd rat han ché trong méi quan hé
giita ORT va HOL Vi vay, hai gia thuyét H9a (CSR — HOI) va H8a (CSR — WOE) ¢6
VAF lan luot 12 65,3% va 53,7%, cho thiy su trung gian dang ké. Piéu nay cho rang
viéc tac dong cia CSR dén HOI va WOE khong chi dién ra truc tiép ma con duoc thong
qua cac yéu tb trung gian. Pay 12 mot diém quan trong khi danh gia vai tro ctia CSR
trong md hinh, bdi né cho rang su anh huong cia CSR 1én HOI va WOE khéng chi tac
dong truc tiép ma con chiu tac dong cua cac yéu t6 khac. Hai gia thuyét H3a (HOR —
HOI) va H5a (ORT — HOI) c6 VAF dudi 20%, 1an luot 12 9,7% va 10,8%, cho thay su
trung gian yéu. Diéu nay co6 nghia 1a bién trung gian khong dong vai tro dang ké trong

viéc truyén tai anh huong cia HOR va ORT dén HOI ma chu yéu tac dong truc tiép.
4.4.1.3. Phdn tich vai tro diéu tiét (mé hinh 1)

Trong qua trinh nghién ctru vé tac dong ITA dén mbi quan hé giira CSR va HOI,
cling nhu gitta CSR va WOE, két qua cho thdy ITA c¢6 tac dong dang ké trong viéc cling
cd mdi lién hé giita CSR va HOI. Cu thé, hé s6 tac dong cua ITA ddi véi mbi quan hé
CSR — HOI dat gia tri 0,015, v&i thong ké t = 2,032 va gia tri p = 0,042 (Bang 4.10).
Do gia tri p nho hon ngudng 5%, gia thuyét vé vai tro diéu tiét ciia ITA trong mdi quan
hé nay dugc chap nhan. Diéu nay khiang dinh rang viéc ITA c6 thé dong vai trd nhu mot
yéu t6 hd tro, gitup cac hoat dong CSR dugc truyén tai hi€u qua hon dén cong déng, tur
dé nang cao nhan thuec, niém tin va sy danh gia tich cuc cua céc bén lién quan ddi véi
hinh anh thuong hiéu bénh vién. Noi cach khac, ITA da chimg minh dugc kha nang
khuéch dai tic dong cua CSR 1én HOI, qua d6 gop phan tao dung loi thé canh tranh va

uy tin cho bénh vién trong bdi canh hién dai.
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Tuy nhién, khi xem xét vai tro diéu tiét ciia ITA trong mdi quan hé gitra CSR va
WOE khéng dat ¥ nghia thong ké voi hé s6 tac dong 1a -0,015, véi gia tri théng ké t =
1,536 va gia tri p= 0,125 16n hon 10%. Diéu nay cho thdy khong c6 du biang ching thuc
nghiém dé khang dinh rang ITA lam thay doi cudng d6 hoic hudng tac dong cua CSR
1én WOE. Mic du hé s6 tac dong mang dau 4m, ham y rang khi mtrc do ITA gia ting
thi tac dong tich cuc cia CSR 1én WOE c6 xu hudng suy giam nhe, song mirc anh hudng
nay rat nho va khong 6n dinh vé mit thong ké. Do d6, gia thuyét vé vai tro diéu tiét cia

ITA trong mdi quan h¢ giita CSR va WOE bj bac bo.

Theo m6 hinh SOR, CSR ¢6 thé duoc xem 1a yéu t6 kich thich tir méi trudng to
chtrc (Stimulus), tdc dong dén trang thai tam 1y va nhan thirc bén trong ctia nhan vién
(Organism), tir @6 dan dén phan tng thé hién qua mirc do gin két cong viéc (Response).
Céc hoat dong CSR gtri di nhitng tin hiéu tich cuc vé gia tri, dao dirc va trach nhiém cua
t6 chirc, gop phan hinh thanh cam nhan vé si cong bang va niém tin vao to chirc. Nhitng
phan tmg tdm 1y nay dong vai trd trung tam trong viéc thic day WOE. Trong khi do,
ITA cha yéu phan 4nh mirc 6 hd trg vé mat k¥ thuét trong qua trinh thuc hién cong
viéc, do d6 co thé khong truc tiép tac dong dén co ché tdm 1y — xa hoi von 12 nén tang
ctia mdi quan hé gitta CSR va WOE. Sy khéc biét vé ban chat giira CSR va ITA c6 thé
1y giai vi sao ITA khong tao ra su thay doi dang ké trong qué trinh chuyén hoa tir kich
thich (CSR) sang phan trng (WOE).

Trong bbi canh do, ITA kho ¢ kha ning khuéch dai hodc 1am suy yéu dang ké
tac dong cuia CSR 1én cac trang thai tam 1y ndi tai nhu WOE. Hon nira, hé s6 diéu tiét
mang ddu 4m c6 thé phan anh rang trong mot sb truong hop, moi trudng cong nghé cao
do1 hoi nhan vién phai thich nghi lién tuc, lam gia tdng ap luc cong viéc hodc gidm tuong
tac x& hoi truc tiép, tir d6 phan nao lam giam tac dong cam xuc tich cuc ma CSR mang
lai. Tuy nhién, do mutc d6 anh huéng nay khong dat ¥ nghia thong ké, c6 thé két luan

rang vai tro diéu tiét ciia ITA trong mbi quan hé gitra CSR va WOE la khong dang ké.
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Hinh 4.3. Sy diéu tiét ciia ITA trong tac dong ciia CSR 1én HOI

Dé lam rd vé mirc do anh huong cua ITA trong viée diéu chinh tac dong ciia CSR
1én HOI, Hinh 4.3 cung cdp mot cai nhin truc quan vé mdi quan hé nay thong qua ba
duong biéu dién voi cac mire d6 khac nhau cia bién diéu tiét: thap, trung binh va cao.
Cu thé, ba dudng mau do, xanh 14 va xanh duong twong tng véi ba mic do cua ITA.
Khi phan tich d6 doc ciia cac dudong nay, ta thay tac dong diéu tiét ciia ITA co gia tri
duong (0,015), ttc 1a khi ITA tang 1én, tac dong ctia CSR 1én HOI ciing ting theo. Piéu
nay cho thay ITA déng vai tro hd tro, gitp CSR ¢6 anh hudng manh 1én HOI. Do d9,
khi xem xét mtrc d§ tac dong cua ITA, co thé théy su dicu tiét nay khong thuc sy manh
mé. Piéu nay dugc minh ching qua su khac biét giira dudng co gia tri diéu tiét cao (PSQ
at+1 SD) va dudng co gié tri diéu tiét thap (PSQ at -1 SD), khi sy chénh 1éch vé d6 doc
giita hai duong nay khong dang ké. Noi cach khéc, ITA tuy c6 anh hudng nhung mirc

dd diéu chinh van con han ché.
4.4.2. Kiém dinh md hinh 2

Mo hinh cu tric tuyén tinh (PLS-SEM) duoc ude lugng bang phuong phap binh
phuong nho nhat tirng phan, nham kiém dinh céac gia thuyét nghién ctru. M6 hinh 2 dugc

thuc hién voi k§ thuat bootstrapping g@)m 5.000 mau lip va dugce minh hoa tai Hinh 4.4,
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Hinh 4.4. M6 hinh céu tric wée tinh (mé hinh 2)
4.4.2.1. Danh gia sy phu hop cua mé hinh (Mo hinh 2)

Panh gia sy phi hop cia mé hinh cau tric ude tinh thuong dung cac chi sb:
Model Fit (sy phu hgp ciia mo hinh), h¢ s6 R2 hiéu chinh (Adjusted R?), h¢ s6 f2 (hiéu
g kich thudc) va hé s6 phong dai phuong sai (VIF) bén trong, dé kiém tra tinh tin cay

va tinh hop 1€ ciia m6 hinh.

Model Fit 1 yéu t6 quan trong trong nghién ctru dinh lugng, giup danh gia muc
d6 phu hop ciia mé hinh 1y thuyét voi dir liéu thuc nghiém. Viée sir dung cac chi s6 danh
gia sy phi hop ctia mo hinh 13 cuc ky quan trong dé xem mé hinh c6 thé duoc chap nhan
hay can diéu chinh. Trong md hinh 2, phan tich hai chi s6 chinh 1a SRMR (Standardized
Root Mean Square Residual) va NFI (Normed Fit Index). SRMR 14 chi sé do ludng
trung binh clia cdc sai sé giira ma trin twong quan quan sat dugc va ma tran tuong quan
du doan bdéi md hinh, cung chi $6 tuyét ddi va duge st dung rong rai trong PLS-SEM
dé danh gia do phu hop ctia mo6 hinh. NFI 1a mot chi s6 danh gia mic do phi hop cua
mo6 hinh bang cach so sanh né voi mé hinh khong ¢ bat ky mébi quan hé nao giita cac

bién. Chi s6 nay giup xac dinh mirc d6 cai thién ma mo hinh 1y thuyét mang lai.
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Bang 4.12. Su phu hop ctaa mo hinh 2 (Model fit)

Chi sb Gia tri
SRMR 0,064
d ULS 2,707
d G 0,988
Chi-square 3296,654
NFI 0,845

Nguon: Tinh toan cua tac gia

Bang 4.12, gia tri SRMR 1a 0,064 cho thdy mé hinh 2 c¢6 do phu hop tét voi dir
liéu thuc nghiém, vi gia tri nay nam dudi nguong 0,08 (theo Hair va cong su, 2017), khi
SRMR thap, diéu nay c6 nghia 1a mirc do sai s6 thap, tirc 1a cac trong quan dy doan boi
mo hinh rat gan véi cac twong quan thuc té trong dit liéu. Pong thoi, mé hinh ¢6 SRMR
thap thudng duoc danh gia c6 tinh tin cdy cao, gitip x4c nhan céac gia thuyét dit ra trong
mo hinh ¢6 co s& thuc nghiém tdt. Gia tri NFI 1a 0,845, tuy chua dat muc tdi wu trén
0,90, nhung van nam trong khoang 0,80 dén 0,90 (theo Hair va cong sy, 2017) va duoc
coi la chép nhén duoc, diéu nay cho théy mé hinh 2 ¢6 sy cai thién nhat dinh so voi mo

hinh khong c6 mdi quan h¢, nhung van con tiém nang dé to61 uu hda hon nira.

Hé s6 R binh phuong hiéu chinh (Adjusted R?) dong vai trd quan trong trong
phan tich mé hinh ciu trac tuyén tinh ting phan (PLS-SEM). Theo Hair va cong su
(2017), chi s6 nay cho phép danh gia mirc do ma cac bién doc lap trong mé hinh co thé
giai thich sy bién thién ctia bién phy thudc, thé hién ty 18 phan trim bién thién ciia bién
phu thudc duoc 1y giai bai cac yéu té du bao. Trong hinh 4.4 c6 4 bién dong vai tro phu
thudc lan lugt 1a HOI, HOR, ORT, WOE.

Bang 4.13. R binh phuong hiéu chinh (mé hinh 2)

Tén bién Cau truc RZhiéu chinh
Hinh anh thuong hi¢u bénh vién HOI 0,810
Su gan két cong viéc WOE 0,762
Danh tiéng bénh vién HOR 0,627
Niém tin t6 chrc ORT 0,467

Nguon: Tinh todn cua tac gia
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Bang 4.13, thi nhat, HOI véi R? hiéu chinh 1a 0,810, nghia 13 c4c bién doc lap
CSR, ORT giai thich duoc 81,0% sy bién thién ciia HOI, diéu nay cho thiy rang cac yéu
t6 nhu CSR, ORT ¢ tac dong manh mé dén HOI, gia tri R? hi¢u chinh cao chirng t6 mo
hinh ¢6 do phu hop tét va cac bién doc 1ap c6 tac dong dang ké dén bién phuy thudc. Thir
hai, HOR vé&i R? hi¢u chinh 1a 0,627, nghia la bién doc 1ap CSR giai thich dugc 62,7%
su bién thién ciia HOR, diéu nay cho thdy CSR c6 anh huéng dang ké dén HOR. Thur
ba, ORT vé&i R? hi¢u chinh 1a 0,467, nghia la bién doc 1ap CSR giai thich dugc 46,7%
su bién thién cua ORT. Gia tri ndy thap hon so véi HOI va HOR, cho thdy CSR c6 anh
huong dén ORT, nhung van con 53,3% su bién thién chwa duogc giai thich. Thir tw, WOE
vo1 R? hiéu chinh 1a 0,762, nghia 1a céac bién doc 1ap CSR, HOR, HOI giai thich duogc
76,2% su bién thién ctia WOE, diéu nay cho thiy CSR, HOR va HOI c6 anh hudng
manh m& dén WOE cta NVYT. Gi4 tri R? hiéu chinh cao chimg té6 mé hinh ¢6 d6 phu

hop t6t va cac yéu td nay dong vai trd quan trong trong viéc thuc day WOE.

Tom lai, HOI c6 mirc d6 giai thich cao nhit (81,0%), diéu d6 cho thiy cac yéu td
CSR, ORT c0 tac dong manh dén HOI. HOR duoc giai thich 62,7% bdi CSR, van con
khoang tréng can nghién ctru thém. ORT ¢6 mirc d6 giai thich thip (46,7%), cho thiy
can xem xét thém cac yéu td khac ngoai CSR. WOE c¢6 muc do giai thich 76,2%, chimng
to CSR, HOR, HOI ¢0 vai tro quan trong trong viéc thuc déy WOE.

Heé s6 kich thudc hiéu tmg 2 1a mot chi s6 quan trong trong phén tich mé hinh
cAu tric tuyén tinh (PLS-SEM) nham danh gia mirc d6 anh hudng cia timg bién doc 1ap
1én bién phu thudc. Hé sé phong dai phuong sai (VIF) bén trong duoc st dung dé kiém
tra hién twong da cong tuyén giira cac bién doc l1ap trong mo hinh.

Bang 4.14. Hiéu mg kich thudc va hé so phong dai phuong sai bén trong (m6 hinh 2)

Tac dong f2 VIF bén trong
CSR — HOI 0,251 2,660
CSR —» HOR 1,684 1,000
CSR —» ORT 0,878 1,000
CSR - WOE 0,066 3,619
HOI - WOE 0,029 5,840
HOR —» WOE 0,058 3,950
ITA— HOI 0,339 2,908
ITA—> WOE 0,086 3,638
ORT — HOI 0,095 2,579
ITAxCSR — HOI 0,002 1,286
ITAXCSR > WOE 0,002 1,274

Nguon: Tinh toan cua tac gia



139

Panh gia hé s6 kich thude hiéu ing 2. O bang 4.14, theo Cohen (1988), thir nht,
tac dong manh (2 > 0,35), CSR — HOR (f2 = 1,684), cho rang CSR c6 anh hudng rat
16n d¢én HOR, diéu nay cho thay cac hoat dong CSR déng vai trd quan trong trong viéc
xay dung danh tiéng ctia bénh vién (HOR). CSR — ORT (f2 = 0,878), cho ring CSR c6
tac dong manh dén ORT, chung to cac hoat dong CSR gitip cung ¢6 niém tin ctia nhan
vién d6i voi t6 chirc. Thir hai, tac dong trung binh (0,15 < f2 < 0,35), CSR — HOI (f2 =
0,251), cho thidy CSR ¢6 anh hudng & mirc trung binh dén HOI, chting t6 bénh vién co
CSR tét s& c6 thwong hiéu manh hon. ITA — HOI (£ = 0,339), cho thiy ITA c6 anh
huong trung binh dén HOI. Thir ba, tac dong nhé (0,02 < f2<0,15), CSR — WOE (2 =
0,066), ciing cho thdy CSR c6 anh huong ¢ mirc thap dén WOE. HOl — WOE (f2 =
0,029), cho thay HOI ¢6 anh huéng nhé dén WOE. Tuong tu, ORT — WOE (2= 0,058),
cho thidy ORT c¢6 anh hudng nho d¢én WOE. ITA — WOE (2= 0,086), cho thdy ITA ¢6
anh huéng nho dén WOE (WOE). ORT — HOI (f2 = 0,095), ORT ¢4 tac dong & mic
thip dén HOI. Thir tu, tac dong khong dang ké (f2 < 0,02), ITA x CSR — HOI (f* =
0,002), ITA x CSR — WOE (f2 = 0,002), cho thay tac dong diéu tiét cua ITA 1én mbi
quan hé gitta CSR va HOI, WOE 1a khong déng ké. Tém lai, CSR ¢ anh huéng manh
dén HOR va ORT, cho thiy vai tro thiét yéu ctia CSR trong viéc nang cao uy tin va long
tin ctia nhan vién. CSR c6 anh hudng trung binh dén HOI, cho thiy CSR déng gop vao
viéc xay dung hinh anh thuong hi¢u bénh vién. ITA ¢6 anh hudéng trung binh dén HOI,
nhung anh hudng diéu tiét ciia ITA trong mdi lién hé giira CSR va HOI, WOE 14 khong

dang ké. Cac tdc dong con lai c6 anh hudng & mirc nho.

Céc hé s6 VIF bén trong cho thdy mirc d6 anh hudng 13n nhau giira cac bién doc
1ap trong md hinh ciu triic 1a cac mdi quan hé gita CSR, HOR, ORT, ITA, WOE va
HOI, ciing nhu céc vai trd diéu tiét (ITA x CSR). Theo Hair va cong sy (2019), gia tri
VIF bén trong bang 1 cho thy bién doc 1ap hoan toan khong ¢ twong quan tuyén tinh
v6i cac bién doc 1ap khac trong mé hinh. O bang 4.14, cac mdi quan hé CSR — HOR
va CSR — ORT c6 VIF bén trong = 1,000, diéu nay chi ra CSR khong c6 bat ky su phu
thudc tuyén tinh ndo véi cac bién doc 1ap khac khi giai thich HOR va ORT, day la mot
dau hiéu rat tt, dam bao cac wdc luong cho cac mdi quan hé nay 1a dang tin cay va
khong bi anh hudng da cong tuyén. Theo Hair va cong su (2019), ngudng VIF bén trong
duéi 5 thudong duoc coi 1a chip nhan duoc trong cic mo hinh phén tich ciu tric. O bang

4.14, cac gia tri VIF bén trong dao dong (tir 1,000 dén 3,950) déu nam dudi ngudng nay,
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cho théy mo hinh it c6 kha nang xay ra hi¢n tugng da cong tuyén, ngoai trir tdc dong cua
HOI 1én WOE 14 5,840 16n hon 5, phan 4anh rang phan 16n cac méi quan hé trong mo
hinh khong gip van dé da cong tuyén. Vai tro diéu tiét (ITA x CSR) véi cac gia tri VIF
bén trong 1a 1,286 (ITA x CSR — HOI) va 1,274 (ITA x CSR — WOE) kh4 thip, cho
thay bién diéu tiét giita ITA x CSR khong bi anh huong nhiéu béi cac bién doc lap khac.
Két qua nay phu hop véi khuyén nghi ciia Hair va cong su (2019), khiang dinh ring mé
hinh uéc luong dat dg tin cay.

4.4.2.2. Kiém dinh cdc moi tac dong (Mé hinh 2)

Theo Sarstedt va cong su (2014), sy phit hop cia mé hinh wéc lugng bang PLS-
SEM trong nghién ctru duogc dénh gia qua cac gia thuyét lién quan dén tac dong truc tiép
va gian tiép giira cac bién trong mo hinh. Cac gia thuyét duoc chia thanh ba nhom chinh:
tac dong truc tiép, tac dong gian tiép va tong tac dong. Tat ca cac gia thuyét déu duoc
chap nhén voi cac gid tri p nho hon 1% va cac hé sb tac dong déu duong, cho thdy mdi
quan hé tich cuc gitta cac bién. Tiép theo, s& phan tich cac gia thuyét, ¥ nghia cua cac

hé s, gié tri thong ké T, gia tri p va vai tro trung gian cia cac bién HOR, ORT va HOI.

Bang 4.15. Két qua kiém dinh gia thuyét mé hinh 2

Gii o Hé S0 Giatri | Giatri|
thuyét Tac dong tf;\c th?ng P Ket luan
dong | ké T | Value
Tac ddng truc tiép
H9% | CSR — HOI 0,355 | 11,142 | 0,000 | Chap nhan
H6 CSR — HOR 0,792 | 35,237 | 0,000 | Chap nhan
H7 CSR — ORT 0,684 | 28,452 | 0,000 | Chap nhan
H8a | CSR — WOE 0,237 | 5,378 | 0,000 | Chap nhan
Hib | HOl - WOE 0,199 | 3,704 | 0,000 | Chap nhan
H2 HOR — WOE 0,233 | 4,913 | 0,000 | Chap nhan
ITA - HOI 0,431 | 11,505 | 0,000
ITA - WOE 0,272 | 6,470 | 0,000
H5a | ORT — HOI 0,215| 6,736 | 0,000 | Chap nhan
Tac dong gian tiép
H8¢c | CSR —» HOR — WOE 0,185| 4,872 | 0,000 | Chap nhan
H8d | CSR — HOIl - WOE 0,071 | 3,503 | 0,000 | Chap nhan
ITA > HOl - WOE 0,086 | 3,594 | 0,000
H8e | CSR — ORT — HOI —» WOE 0,029 | 3,057 | 0,002 | Chap nhan
H9c | CSR — ORT — HOI 0,147 | 6,555 | 0,000 | Chap nhan




Gii Héso | Giatri | Gidtri|
thuyét Tac dong tac | thong P Ket luan
dong | ké T | Value
Tong tac dong
H9a | CSR ->HOI 0,502 | 14,604 | 0,000 | Chap nhan
H6 CSR -> HOR 0,792 | 35,237 | 0,000 | Chap nhan
H7 CSR -> ORT 0,684 | 28,452 | 0,000 | Chap nhan
H8a | CSR->WOE 0,522 | 14,400 | 0,000 | Chap nhan
Hib | HOI -> WOE 0,199 | 3,704 | 0,000 | Chap nhan
H2 HOR -> WOE 0,233 | 4,913 | 0,000 | Chap nhan
ITA -> HOI 0,431 | 11,505 | 0,000
ITA -> WOE 0,358 | 9,861 | 0,000
H5a | ORT -> HOI 0,215 | 6,736 | 0,000 | Chap nhan
Tac dong diéu tiét
H10b | ITA x CSR — HOI 0,012 | 1,477 | 0,140 | Bac bo
H10a | ITA x CSR - WOE -0,010 | 1,025 | 0,305 | Bac bo

Nguédn: Két qua chay mé hinh SEM

Tac dong tryc tiép phan anh mdi quan hé truc tiép gitta hai bién, dugc do luong
thong qua hé s tac dong (path coefficients), gia tri théng ké T va gia tri P (P-value).
Khi P-value nhé hon 0,05, mdi quan hé duoc xem la c6 ¥ nghia thong ké. Trong bang
4.15, tat ca cac gia thuyét déu co P-value = 0,000, ngoai trir H8e voi P = 0,002 — van
nam trong ngudng y nghia thong ké — cho thay toan bd cac mdi quan hé truc tiép duoc
hd trg. Chi tiét, gia thuyét H9a: CSR — HOI véi hé s6 = 0,355, T = 11,142, P = 0,000,
cho thidy CSR c6 anh hudng truc tiép, tich cuc va cd ¥ nghia d¢én HOI, hé sé 0,355 cho
thdy muc d6 anh hudng & mic trung binh, nhung gia tri T cao (11,142) x4c nhan mdi
quan hé nay rat manh vé mit thong ké, diéu ndy ham ¥ ring cac hoat dong CSR dong
vai tro quan trong trong viéc nang cao HOI trong nhén thirc cua nhan vién va cac bén
lién quan. Gia thuyét H6: CSR — HOR véi hé s6 12 0,792, T = 35,237, P = 0,000, CSR
co tac dong truc tiép manh m& dén HOR, v&i hé sb cao nhat trong cac mbi quan hé¢ truc
tiép (0,792). Gia tri T cuc cao (35,237) cho thdy mdi quan hé nay rat dang tin cdy, diéu
nay cac hoat dong CSR 1a yéu tb then chét trong viéc xay dung HOR. Gia thuyét H7:
CSR — ORT véi hé s6 = 0,684, T = 28,452, P = 0,000, CSR c6 tac dong truc tiép manh
mé& dén ORT, v&i hé sb 14 0,684 va gia tri T cao (28,452), diéu nay cho thdy cac hoat
dong CSR khong chi nang cao danh tiéng bén ngoai ma con ciing cb niém tin ctia nhan
vién vao t6 chirc, 1am ting su gin b6 cua ho. Gia thuyét H8a: CSR — WOE véi hé s6 =

0,237, T = 5,378, P = 0,000, CSR c6 tac dong truc tiép dén WOE, nhung hé sb thip hon
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(0,237) so v6i cac mbi quan hé khac. Tuy nhién, gid tri T (5,378) van xac nhan mdi quan
hé c6 ¥ nghia thong ké, diéu nay cho thdy CSR c6 anh hudng truc tiép dén WOE cua
nhan vién, nhung tac dong nay khong manh bang cac bién HOI, HOR, ORT. Gia thuyét
H1b: HOI — WOE véi hé s6 = 0,199, T = 3,704, P = 0,000, HOI c6 tac dong truc tiép
tich cuc dén WOE ctia nhan vién, nhung véi hé sé thap (0,199). Gia tri T (3,704) cho
thAy mdi quan hé nay c6 y nghia théng ké, nhung mirc d6 anh huéng khong manh, diéu
nay chimg to HOI dong vai tro trong viée thiic day su gan két, nhung khong phai 1a yéu
t6 chinh. Gia thuyét H2: HOR — WOE véi hé s tac dong 1 0,233, gia tri T 12 4,913, P
= 0,000, cho thiy HOR c6 4anh huéng truc tiép dén WOE. Két qua nay cho thiy mbi
quan hé ¢ ¥ nghia thong ké. Tuy nhién, muc do tac dong thé hién qua hé sb 0,233 1a
tuong ddi thap, cho thiy anh huong ciia HOR dén WOE chi & mitc trung binh. Piéu nay
ham ¥ rang mic du danh tiéng t6 chirc 1a mot yéu té quan trong, nhung chwa di manh
dé quyét dinh muc do gan két ctia nhan vién néu khong c6 su hd tro tir cac yéu t6 khac.
Gia thuyét H5a: ORT — HOI vé6i hé s6 = 0,215, T = 6,736, P = 0,000, ORT c¢6 tac dong
tryc tiép tich cuc dén HOI, vai hé s6 0,215 va gia tri T (6,736), diéu nay cho thay khi
nhan vién tin tuong vao to chirc, ho ¢6 xu hudng danh gia HOI tich cuc hon. Vi vay,
CSR c¢6 tac dong manh nhat dén HOR (0,792) va ORT (0,684), tiép theo 1a HOI (0,355)
va yéu hon véi WOE (0,237). HOI, HOR déu c6 tac dong truc tiép dén WOE, nhung
mtrc d6 anh hudng twong dbi thap (0,199, 0,233). ORT tac dong truc tiép dén HOI, mirc
d6 anh hudng tuong ddi thap (0,215). Tat ca cac gia thuyét déu duoc chap nhén, cho

thiy cac mdi quan hé truc tiép déu cd y nghia thong ké.

Tac dong gian tiép thé hién anh hudng ciia mot bién dén bién phu thudc thong
qua mot hodc nhiéu bién trung gian. Cac gia thuyét gian tiép trong bang déu c6 P-value
nho 1%, cho thiy cac mdi quan hé gian tiép déu dat muc ¥y nghia théng ké. Gia thuyét
H8c: CSR — HOR — WOE véi hé s6 = 0,185, T = 4,872, P = 0,000, CSR anh huéng
gian tiép dén WOE thong qua HOR. Hé sb 0,185 cho thidy muc do tac dong gian tiép
nay kha dang ké, cho thay CSR nang cao HOR, tir d6 thic day WOE ctia nhan vién. Gia
thuyét H8d: CSR — HOI — WOE véi hé sb = 0,071, T = 3,503, P = 0,000, CSR tac
dong gian tiép dén WOE thong qua HOI, vé6i hé s6 thap 14 0,071. Piéu d6 cho thay tac
dong nay khong manh. HOI déng vai tro trung gian, nhung dnh huéng ciia nd dén moi
quan hé tir CSR dén WOE con nho. Gia thuyét H8¢: CSR — ORT — HOI — WOE véi
hé s6 =0,029, T = 3,057, P = 0,002, CSR 4nh huéng dén WOE thong qua hai bién trung
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gian 1a ORT va HOL Hé sb rat thap (0,029), cho thay tac dong gian tiép nay rat yéu,
mic du vin c6 ¥ nghia thong ké (P = 0,002). Gia thuyét H9c: CSR — ORT — HOI véi
hé s6 = 0,147, T = 6,555, P = 0,000, CSR anh hudng gian tiép dén HOI thong qua ORT,
v6i hé s6 0,147, cho thdy ORT giir vai trd trung gian quan trong trong viéc truyén dan
anh huong ctia CSR dén HOI. Vi vay, cac mdi quan hé gian tiép déu co y nghia thong
ké, tuy nhién mirc d6 anh hudng la khac nhau. CSR — HOR — WOE (0,185) va CSR
— ORT — HOI (0,147) la hai tac dong gian tiép dang ké nhat. CSR — ORT — HOI —
WOE (0,029), CSR — HOI — WOE (0,071) c6 hé sb tac dong thap, cho thiy vai tro
trung gian caa HOI; ORT va HOI trong viéc thuc ddy WOE la trong d6i han ché.

Téng tac dong phan anh anh huéng tong hop ctia mot bién doc 1ap 1én bién phu
thudc, bao gom ca tac dong truc tiép va gian tiép thong qua cac bién trung gian. Két qua
cho thiy tét ca cac gia thuyét lién quan dén tong tac dong déu c6 P-value = 0,000, khang
dinh rang cac méi quan hé tong thé giita cac bién trong mo hinh déu dat murc ¥ nghia
thng ké. Gia thuyét H9a: CSR — HOI voi tong hé sé = 0,502, T = 14,604, tong tac
dong ctia CSR 1én HOI (bao gom tryuc tiép va gian tiép qua ORT) 14 0,502, cao hon so
Vi tac dong truc tiép (0,355), diéu nay cho thay vai tro trung gian ciia ORT lam ting
dang ké anh huong cua CSR 1én HOI. Gia thuyét H6: CSR — HOR véi tong hé s6 =
0,792, T = 35,237, tong tac dong bang véi tac dong truc tiép (0,792), vi khéng co tac
dong gian tiép, day 1a mdi quan hé manh nhat trong mé hinh, ching t6 CSR 1a yéu t6
cdt 161 trong viée xay dung HOR. Gia thuyét H7: CSR — ORT véi tong hé sb = 0,684,
T = 28,452, tong tac dong bang vai tac dong truc tiép (0,684), cho thdy CSR c6 anh
huong truc tiép manh mé dén ORT ma khong qua bién trung gian. Gia thuyét H8a: CSR
— WOE véi tong hé s6 = 0,522, T = 14,400, tong tac dong cua CSR 1én WOE (0,522)
cao hon nhiéu so véi tac dong truc tiép (0,237), nho vao cac tac dong gian tiép qua HOR;
HOI; ORT va HOI. Piéu nay cho thay CSR tac dong d¢én WOE thong qua HOR va HOI.
Gia thuyét H1b: HOI — WOE véi tong hé sé = 0,199, T = 3,704, tong tac dong bang
Vi tac dong truc tiép (0,199), vi khdng cé tac dong gian tiép. Diéu nay cho thiy HOI
c¢6 anh hudng truc tiép nhung khong manh dén WOE. Gia thuyét H2: HOR — WOE véi
téng hé s6 = 0,233, T = 4,913, tong tac dong bang vai tac dong truc tiép (0,233), cho
rang HOR c¢6 anh hudng tryc tiép vira phai dén WOE. Gia thuyét H5a: ORT — HOI véi
tong hé s6 = 0,215, T = 6,736, tong tac dong bing vai tac dong truc tiép (0,215), cho
rang ORT c6 anh hudng truc tiép vira phai dén HOL Tom lai, CSR c6 tong tac dong
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manh nhat dén HOR (0,792), ORT (0,684), WOE (0,522), HOI (0,502) cho thdy CSR
13 yéu t6 cbt 161 trong viée thuc ddy cac bién phu thudc. HOI va HOR c6 tac dong truc
tiép vira phai dén WOE, nhung khong c6 tac dong gian tiép bo sung. ORT ¢6 anh hudng
tryc tiép vira phai dén HOI, khong c6 tac dong gian tiép.

Nhin chung, dé tang cuong WOE ctia NVYT, cac bénh vién nén tap trung vao
viéc phat trién cac hoat dong CSR manh mé, vi CSR khong chi nang cao HOR va HOI
ma con cung cé ORT. Pdng thoi, cAn chu trong xdy dung HOR va ORT, vi day 1a céac
kénh trung gian hiéu qua nhat dé truyén tai hoat dong cia CSR dén WOE. Ngoai ra,

ORT c6 vai trd trung gian then chét trong viéc chuyén tai anh huéng cia CSR dén HOL.

Bang 4.16. Panh gia bién trung gian trong mé hinh 2 — VAF (Variance Accounted For)

. Hé sb tac OV 2
G'a; Tac dong dong gian H¢ S0 tac ;d('mg ’Torlg VAF (%)
thuyét tiép gian tiep tac dong
H9%a CSR — HOI 0,355 0,147 0,502 29,3%
H8a CSR - WOE 0,237 0,285 0,522 54,6%

Nguon: Tinh toédn cua tac gia

Theo Hair va cong su (2017), VAF danh gia vai tro ctia bién trung gian trong viéc
truyén tai anh huong tir bién doc lap dén bién phu thudc. Theo bang 4.16, thi nhat, gia
thuyét H9a: CSR — HOI (VAF = 29,3%), HOI chiu anh hudng truc tiép tir CSR voi hé
sO tac dong 0,355, bén canh d6 c6 mot tac dong gian tiép thong qua ORT (0,147). VAF
dat 29,3% nam trong khoang 20% < VAF < 80%, cho thdy khoang 29,3% anh hudng
ciia CSR 1én HOI 14 thong qua ORT, trong khi 70,7% la tac dong truc tiép tir CSR 1én
HOL. Piéu nay cho thdy niém tin ctia té chic thé hién vai trd trung gian quan trong, giup
tang cuong su nhan dién thuong hi¢u bénh vién khi bénh vién c6 CSR. Thu hai, gia
thuyét H8a: CSR — WOE (VAF = 54,6%), WOE chiu anh hudng truc tiép tir CSR véi
hé s6 0,237, bén canh tac dong gian tiép théng qua cac yéu td, cu thé CSR — HOR —
WOE (0,185), CSR — HOI — WOE (0,071), CSR — ORT — HOI — WOE (0,029),
do d6, tong tac dong gian tiép véi hé s6 0,285, tong tac dong tir CSR 1én WOE (0,522)
v6i VAF 54,6%, cho thay 54,6% tac dong cua CSR 1én WOE 1a qua céac yéu t6 trung
gian (HOR, HOI, ORT va HOI). Biéu nay nhan manh rang CSR khéng chi anh hudng
tryc tiép dén WOE ctia NVYT ma con théng qua HOR, hinh anh thuong hiéu va ORT
két hop HOI. Phan tich chi tiét thém céc tac dong gian tiép thong qua ba gia thuyét CSR
— HOR — WOE (0,185), CSR — HOI — WOE (0,071), CSR — ORT — HOI —



145

WOE (0,029). Theo bang 4.15, gia thuyét H8c: CSR — HOR — WOE (VAF = 35,4%),
HOR c6 hé s6 tac dong gian tiép 0,185 va tong tac dong 12 0,522, dan dén VAF 35,4%.
Do d6, 35,4% sy tac dong ciia CSR dén WOE thong qua HOR, cho thiy NVYT ¢6 xu
huong gén két cong viéc hon khi ho Iam viéc tai mdt bénh vién c6 danh tiéng tdt, bénh
vién c6 CSR. Gia thuyét H8d: CSR — HOI — WOE (VAF = 13,6%), HOI c6 hé sé tac
dong gian tiép 0,071 va tong tac dong 14 0,522, dan dén VAF 13,6% nho hon 20%, cho
thdy vai tro trung gian ctia HOI trong médi quan hé gitta CSR va WOE con thip va yéu
hon so v6i HOR. Gia thuyét H8e: CSR — ORT — HOI — WOE (VAF = 5,6%), ORT
va HOI c6 hé sd tac dong gian tiép 0,029 va téng tac dong 1a 0,522, dan dén VAF 5,6%
nho hon 20%, cho thay vai trod trung gian cia ORT va HOI trong mdi quan hé giira CSR
va WOE kha nho. Tém lai, HOR 1a bién trung gian manh nhat trong méi quan hé gitta
CSR va WOE. HOI; ORT va HOI ¢6 vai tro trung gian nho va khong dang ké trong tac
dong cua CSR dén WOE.

4.4.2.3. Phdn tich vai tro diéu tiét (Mé hinh 2)

Vai tro diéu tiét ciia ITA trong mdi quan hé gitta CSR va cac bién phu thugc HOI
va WOE cua NVYT, can xem xét ¥ nghia thong ké cta cac gia thuyét H10a va H10b.
Theo bang 4.15, gia thuyét H10b v&i vai tro diéu tiét ciia ITA trong mdi quan hé giita
CSR va HOI 1a khong c6 y nghia thong ké, voi hé s6 tac dong 1a 0,012, phan anh muc
d6 tac dong dicu tiét rat nho va theo chiéu duong. Tuy nhién, véi gia tri T: 1,477 va P-
value: 0,140 (16n hon ngudng y nghia 10%), tic dong nay khong dat mirc ¥ nghia théng
ké. Piéu nay cho thiy chua thé khing dinh ring ITA 1am thay d6i dang ké cuong do
hozc chidu huéng tac dong ciia CSR 1én HOL Néi cach khac, gia thuyét vé vai tro didu

tiét cuia ITA trong mdi quan hé giita CSR va HOI bj bac bo.

Theo 1y thuyét SOR, CSR c6 thé duge xem 13 yéu t6 kich thich (Stimulus) tac
dong dén nhan thire, cam xtc va danh gia ndi tai ciia cac bén lién quan (Organism), tir
d6 hinh thanh phéan tmg (Response) 1a HOI. Vi vay, ITA duoc ky vong c6 khd ning
khuéch dai hodc 1am suy yéu qua trinh chuyén héa tir kich thich (CSR) sang phan tng
(HOTI). Tuy nhién, két qua cho thiy ITA khong tao ra su khac biét dang ké trong mbi
quan hé nay. Diéu nay cho rang tac dong cia CSR 1én HOI c6 thé dién ra mot cach truc
tiép va on dinh, it phy thudc vao mirc do tmg dung cong nghé thong tin cia bénh vién.

Ngoai ra, két qua nay ciing c6 thé phan anh rang nhan thirc ctia cac bén lién quan
vé CSR va HOI chu yéu dua trén cac gia tri nhan van, chét luong dich vu va uy tin

chuyén mon hon 14 nén tang cong nghé thong tin. ITA c6 thé khong du dé tao ra su khac
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biét r0 rét trong danh gia thuong hi€u. Vi vay, du ITA cé gia tri trong viéc nang cao hi¢u
qua quan tri va truyén thong, n6 khong lam thay doi dang ké co ché tac dong cia CSR
1én HOL Do d6, dua trén két qua trén, cho rang mdi quan hé giita CSR va HOI mang
tinh tryc tiép va twong ddi bén vimng, khong bi chi phéi dang ké boi muc d6 ITA. Piéu
nay goiy, cac bénh vién nén tap trung vao viéc xay dung va thuc thi cac hoat dong CSR
thue chat va nhat quan, boi ddy méi 1a yéu t6 cdt 16i dinh hinh HOI trong nhén thirc cia

cac bén lién quan.

Gia thuyét H10a voi vai tro diéu tiét cua ITA trong mbi quan hé gitta CSR va
WOE khéng dat ¥ nghia thong ké véi hé sb tac dong 1a -0,010, phan dnh xu huéng dicu
tiét theo chiéu am, tirc ITA c6 thé lam suy gidm nhe tic dong cia CSR 1én WOE. Tuy
nhién, mtc do tic dong nay rat nho va khong cé y nghia théng ké (T: 1,025; P-value:
0,305 > 0,20). Do d6, gia thuyét vé vai tro diéu tiét ciia ITA trong mdi quan hé gitra CSR
va WOE bi bac bd. Noi cach khac, chua co béng ching cho théy murc do ITA tai bénh
vién 1am thay doi dang ké cuong do tic dong cia CSR dén WOE ciia NVYT.

Van dyng md hinh 1y thuyét SOR, CSR c¢6 thé duoc xem 1a yéu té kich thich
(Stimulus) tac dong dén trang thai tim 1y ndi tai ctia nhan vién (Organism), bao gom
cam nhan vé su cong bﬁng, dugc hd trg, duge ton trong va ty hao vé to chirc. Nhirng
trang thai tAm 1y tich cuc nay sau d6 dan dén phan ung (Response) 1a sy gia ting murc
d6 WOE. ITA dugc ky vong dong vai tro nhu mot yéu té c6 kha ning cing ¢b hodc 1am
suy yéu qua trinh chuyén hoa tir kich thich (CSR) sang phan tng (WOE). Tuy nhién,
két qua cho thay ITA khong tao ra sy khac biét c6 y nghia trong mdi quan hé giita CSR
va WOE. Bén canh d6, hé s6 diéu tiét mang ddu am (di khong c6 ¥ nghia théng ké) cho
rang viéc gia ting tu dong hoéa hodc ap dung cong nghé hién dai chua chic da lam gia

tdng cam nhan tich cyc ctia nhan vién doi voi cac sang kién CSR.

Do d6, mdi quan hé giita CSR va WOE mang tinh tryc tiép va twong d6i on dinh.
Theo m6 hinh SOR, cac yéu tb kich thich mang tinh gia tri xa hoi va dao dirc nhu CSR
c¢6 kha ning tic dong manh dén trang thai tim 1y cia NVYT ma khong phu thudc dang
ké vao diéu kién cong nghé thong tin. Vi vy, cic bénh vién nén wu tién xdy dung va
trién khai cac chinh sach CSR huéng ndi thuc chit, nhit quan va phu hop véi nhu ciu
ctia nhan vién, boi ddy méi 1a nén tang cdt 16i thuc ddy WOE, thay vi ky vong ring dau

tu vao cong ngh¢ sé khuéch dai hiéu qua cta cac sang kién CSR.

Tom lai, két qua nghién ctru chi ra rang ITA khong c6 vai tro diéu tiét dang ké

trong mbi quan h¢ gitra CSR va HOI ciing nhu gitta CSR va WOE ciia NVYT. Véi p-
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value 1an luot 14 0,140 va 0,305, ca hai gia thuyét H10b va H10a déu bi bac bo, cho thiy
tac dong diéu tiét ciia ITA dén CSR va HOIL, WOE khéng dang ké. Diéu nay phan 4nh,
CSR ¢6 tac dong truc tiép dén HOI va WOE ma khéng can thong qua ITA.

ITA x CSR

0.898
0.826
0.726
0.626
0.526
0426
0326
0.226
0.126
0.026
-0.074
-0.174
0.274
-0.374
-0474
-0.574
-0.674
0.774

-0.874
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CSR

HOI

= [TAat-15D ==|TA at Mean ==I[TA at +15SD
Hinh 4.5. Sw diéu tiét ciia ITA trong tic dong ciia CSR 1én HOI

ITA x CSR
0.579
0479
0379
0279
0179
0.079

-0.021

WOE

0121
-0.221
-0.321
-0.421
-0.521

-0.621
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== TA at -1 SD == ITA at Mean ==[TA at +1 5D

Hinh 4.6. Sir diéu tiét ciia ITA trong tic dong ciia CSR 1én WOE
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4.5. Théo luin két qua nghién ciru

Viéc phan tich mdi quan hé gitta HOI vd WOE trong mé hinh 1 va mé hinh 2,
cho thiy c6 su tac dong qua lai giita hai yéu t6 nay, theo bang 4.10 (mé hinh 1) va bang
4.15 (md hinh 2), tac dong truc tiép, gia thuyét Hla (m6 hinh 1): WOE — HOI (hé s6 =
0,112, T= 3,040, P = 0,002) chi ra raing WOE c6 anh hudng tich cyc nhung ¢ mirc do
yéu dén HOI; gia thuyét H1b (md hinh 2): HOI — WOE (hé s6 =10,199, T = 3,704, P =
0,000) cho thidy HOI c6 tac dong tich cuc va manh hon 1én WOE. Tac dong gian tiép,
trong mo hinh 1, ¢6 gia thuyét H3b: HOR — WOE — HOI (hé s6 0,029, T = 2,740, P
=0,006) va gia thuyét H9d: CSR — WOE — HOI (hé s6 0,029, T = 2,665, P = 0,008),
cho thiy WOE 1 bién trung gian trong mdi quan hé tic dong cia HOR va CSR dén
HOI; trong md hinh 2, ¢6 gia thuyét H8d: CSR — HOI — WOE (hé s6 0,071, T = 3,503,
P = 0,000) khang dinh HOI 1 bién trung gian trong mdi quan hé giita CSR va WOE.
Nhitng phat hién nay 1am rd rang HOI va WOE khong chi tic dong truc tiép ma con anh
huong gian tiép 1n nhau thong qua céc bién trung gian khac, tao thanh mot méi quan
hé tuong tac hai chiéu. Tom lai, tir hai mé hinh trén cho réng HOI va WOE ¢6 moi quan
hé tac dong qua lai 1an nhau. Tuy nhién, tic dong tir HOI dén WOE (mé hinh 2) manh
hon so véi tac dong tir WOE dén HOI (m6 hinh 1). Diéu nay c6 thé 1y giai rang HOI
tich cuc c6 kha nang thic déy dong luc va WOE ctia nhan vién hi€u qua hon so vdi viéc
WOE ciia nhan vién gop phan cai thién HOI. Vi vay, dé cai thién ca HOI va WOE cua
NVYT, cac bénh vién nén tap trung vao viéc nang cao CSR, xay dung HOR, tang cuong
ORT. Dbac bi¢t, viéc cai thién HOI s€ ¢6 anh hudéng 16n hon dén WOE cua nhén vién,

nén cac chién lugce xay dyng hinh anh thuong hi¢u bénh vién can dugce uu tién.

Két qua kiém dinh cho thay toan bo 21 gia thuyét trong mo hinh déu duoc chap
nhan. Diéu nay tao co s¢ dé tién hanh thao luan chi tiét vé timg gia thuyét nham 1am rd

cac moi quan hé gitta cac bién trong mo hinh nghién ctru.

Gia thuyét Hla xac nhan ré“tng WOE c6 tac dong truc tiép va tich cuc dén HOI,
v6i hé sb tac dong 14 0,112, T = 3,040, P value = 0,002, bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh
4.2). Cho thay c6 mdi quan hé tich cuc gitta WOE cuia nhan vién va HOI. Trong thuc
tién, su gén két nay thuong di kém vai tinh than trach nhiém, thai do phuc vu tich cuc
va su chii dong vuot qua kho khin dé dap ing nhu ciu ciia bénh nhan. Nhing hanh vi
chuyén nghiép, tan tim caa NVYT gop phan tao nén trai nghiém tich cuc cho ngudi

bénh, tir 46 nang cao uy tin va gia tri thuong hiéu ctia bénh vién trong mat cong dong.
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Su gén két ctia nhan vién khong chi thuc day ho thuc hién tét cac quy trinh chuyén mén
ma con thé hién su chu déo, nhiét tinh trong giao tiép va chim soc bénh nhan. Diéu nay
gitip xay dung hinh 4nh mot bénh vién than thién, chuyén nghiép va dang tin ciy. Pong
tho1i, nhitng trai nghi€ém tich cuc cia bénh nhan va nguoi nha s€ dugc chia sé thong qua
cac kénh truyén miéng, gop phan lan téa danh tiéng ctia bénh vién mot cach tu nhién va
hiéu qua. Ngoai ra, nhin vién c6 tinh than gin b6 cao thudng lam viée véi it sai sot,
nang cao chat luong dich vu va thé hién tinh chuyén nghiép trong toan bd quy trinh

cham soc stre khoe.

Vi vay, ban lanh dao bénh vién can xay dung mot moi trudong lam viée tich cuc,
an toan va hd trg su phat trién nghé nghiép cta nhan vién. Viéc to chiic cac chuwong trinh
dao tao k¥ ning chuyén mon va giao tiép, cung véi ché do dai ngd hop 1y, khong chi
gitip git chdn nhan vién ma con khuyén khich ho cong hién lau dai va hiéu qua. Két qua
nay hoan toan phu hop véi cac nghién ctru trude day, chang han nhu nghién ctu cia
Meyer va cong su (1991), cho réng sur gén két ctia nhan vién véi td chic khong chi nang
cao hiéu suat 1am viéc ma con 1a yéu té quan trong trong viéc xay dung uy tin va hinh
anh t6 chtrc. Khi nhan vién cam thay hai 1ong, c6 su cam két v4i cong viée va to chiic,
ho s& truyén tai nhitng gié tri tich cuc dén khach hang hoic bénh nhan, qua d6 gop phan
nang cao HOI mot cach bén viing. Pong thoi, Pham Thé Anh & Nguyén Thi Hong Dao
(2013): ciing da tap trung vao mbi lién hé giita quan tri ngudn nhan lyc va sy gan két
clia nhan vién tai cac DN Viét Nam. Két qua cho thay rang khi nhan vién cam thay duoc
hd tro thong qua cac chinh sach dao tao, phuc loi tot hodc moi truong lam viéc tich cuc,

ho s€ tr¢ thanh nhitng ngudi quang ba tu nhién cho thuong hi¢u DN.

Gia thuyét H1b: HOI ¢ anh huong truc tiép dén WOE véi hé sb tac dong 1a
0,199, T = 3,704, P value = 0,000, bang 4.15 (m6 hinh 2) (Hinh 4.4). Két qua nay phan
anh moi quan h¢ tich cuc gitta nhan thirc cua nhan vién vé HOI va WOE cua ho. Trén
thuc té, khi thuong hi¢u bénh vién dugc xdy dung mot cach chuyén nghiép, thé hién
duogc gia tri, uy tin va CSR, nhan vién c6 xu huéng cam théy tu hao hon vé noi minh
dang cong tac. Ho nhan thirc rd hon vé ¥ nghia cong viéce, tir d6 gia ting su trung thanh,
nd luc va cam két d6i voi té chirc. Mot HOI manh khong chi thu hut sy tin nhiém tir
phia cong dong ma con dong vai trd quan trong trong viée tao dong luc va duy tri tinh
than lam viéc tich cuc cho doi ngii NVYT. HOI tich cuc thudng gan lién voi cac gia tri

ndi bat nhu chat lugng cham séc, sy tan tam va chuyén nghi€p. Khi cdm nhéan dugc rang
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ban than dang gép phan vao mdt myc tiéu c6 y nghia, nhan vién s tdng cudong su gan
b6 va cong hién lau dai. Ngoai ra, hinh dnh thuong hi€u tot con phan d&nh moi trudong

lam viéc an toan va chuyén nghi€p, gitip nhan vién an tam khi thyc hién nhiém vu.

Do d6, ban lanh dao can chu trong phé bién st ménh, tAm nhin va gia tri cdt 16i
tGi toan thé nhan vién; dong thoi tao dung madi truong 1am viée than thién va cong bang,
noi mdi c4 nhan déu cam théy dugc ghi nhan va c6 co hoi phat trién. Viéc dau tu vao
chién lugc xay dung hinh anh thuong hiéu khong chi nham thu hat bénh nhan ma con
la yéu tb gilr chan nhan tai va khoi day su gén két noi bo. Diéu nay co thé duge thuc
hién théng qua céac chién dich truyén thong ndi bd nham tén vinh thanh tich ctia nhan
vién, trién khai cac chuong trinh CSR nham nang cao vi thé bénh vién trong mat cong
dong, va dam bao sy minh bach, chuyén nghiép trong hoat dong quan ly. Phu hop véi
cac nghién ctru nhu Lievens va cong sy (2007) cho thiy rang hinh anh t6 chuc tich cuc
gilp céi thién long trung thanh va gidm ty 1€ nghi viéc ¢ nhan vién. Khi nhan vién nhan
thirc duoc ré“mg ho dang lam vi¢c cho mdt td chirc uy tin, ho s& cam két nhiéu hon véi
vai tro ctia minh. Tiép theo, Lievens (2003), cho rang hinh anh thuwong hiéu cé thé giup
t6 chure thu hat va gitr chan nhan tai. Nhitng nhan vién c6 ning lyc cao thuong tim kiém

nhing t6 chirc ¢6 uy tin va hinh anh tt dé gin b6 lau dai, do d6 ting cuong WOE.

Gia thuyét H2: HOR c6 anh huong truc tiép dén WOE voi hé s6 tac dong 1a
0,260, T = 5,846, P value = 0,000, bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2), hé s6 tac dong 1a
0,233, T = 4,913, P value = 0,000, bang 4.15 (mb hinh 2) (Hinh 4.4). Hé sb tac dong
giam tir 0,260 (md hinh 1) xuéng 0,233 (md hinh 2), cho thay anh huong cia HOR dén
WOE giam nhe trong mé hinh 2, sy suy giam 0,027 c6 thé trong md hinh 2, cac yéu t6
khac nhu CSR dong vai tro giai thich 16n hon ddi véi WOE, lam giam tam quan trong
ctia HOR. Ngoai ra, trong mé hinh 2, gia thuyét H1b (HOI — WOE, hé s6 0,199, P-
value = 0,000) duoc thém vao, diéu nay khong ¢ trong mé hinh 1, c6 thé 1am ting vai
tro cia HOI nhu mot bién trung gian, 1am giam tac dong truc tiép cia HOR dén WOE.
Vi vay, mot HOR dugc xay dung dua trén chét lugng dich vy, nang luc chuyén mon va
hinh anh tich cuc trong x3 hoi c6 thé thuc ddy WOE. Trong bdi canh hién nay cac bénh
vién cong lap tai TP. HCM dang phai canh tranh véi cac co s& y té tu nhan vé ngudn
luc nhan su. Ngoai ra, danh tiéng tot gitp tao ra cam giac ty hao & nhan vién khi lam
viéc tai mot t6 chirc duoc danh gia cao boi cong dong va dong nghiép trong nganh, nhan

vién thudng cam thay ho dang déng goép vao mot moi truong lam viée co gia tri, dicu
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nay khuyén khich ho cong hién nhiéu hon véi t6 chirc. Khi bénh vién c6 uy tin cao, nhan
vién thuodng cam théy tu hao vi dugc lam viéc tai do, niém tu hao nay thac déy ho nd
luc hon dé duy tri hinh anh tich cyc cho ban théan cling nhu cho td chtrc. Thém vao do,
HOR tét thudng di kém véi kha ning tai chinh 6n dinh, quy trinh quan Iy chuyén nghiép
va moi trudng 1am viée dang tin cdy, nhitng yéu t6 ndy gitp giam thiéu lo ling vé trong
lai nghé nghiép, tir d6 ting cudng cam két 1au dai va ting su gin két cuia nhan vién.
Danh tiéng tét cling thu hit nhiéu co hdi hoc hoi va hop tac qubc té, trinh d6 chuyén
mon cao, gitip nhan vién cam thiy ho dang phat trién cung véi to chirc va nhan vién sé
gin bo 1au dai véi t6 chuc.

Tuy nhién, dé duy tri va phat huy tac dong tich cuc cua danh tiéng d¢én WOE,
lanh dao bénh vién can chu trong nang cao chét luong dich vu kham chita bénh, déng
thoi lan toa cac thanh tyu, giai thudng va sang kién d6i méi dén toan thé nhan vién nhim
khoi day tinh than tap thé va long tu hao t6 chic. Viéc md rong hop tac qudc té ciing 1a
mot chién luoc hiéu qua nhim nang cao vi thé bénh vién khong chi trong nudc ma ca
trong khu vuc va quoc té. Két qua nghién ctru hién tai phii hop véi cac nghién ctru trude
d6. Chang han, Cable va cong su (2003) nhan manh vai trd cia danh tiéng t6 chirc trong
viéc thu hut va duy tri nguén nhan luc, cho réng danh tiéng tich cyc tao ra cam giac tu
hao & nhan vién va ting cudng su gan bé. Nghién ctru ciia Alkorashy va cong su (2023)
tai A Rap Xé Ut ciing cho thiy HOR 1a mét yéu t6 quan trong anh huéng dén WOE.
Tuong tu, tong quan cta Porter va cong sy (2022) chi ra rang danh tiéng to chirc 1a mot

trong nhirg ngudn lyc ¢ anh hudng tich cuc dén WOE ctia nhan vién.

Gia thuyét H3a: HOR c6 tac dong truc tiép dén HOI véi hé s6 tac dong 13 0,271,
T = 7,115, P value = 0,000 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2). Thyc té cho thay, danh
tiéng khong chi 1a mot yéu td phu tro ma con dong vai trd nhu mot nhan t6 cbt 16 trong
viéc dinh hinh nhan thtrc vé HOI trong tam tri khach hang. Bénh vién cho rang con nhiéu
yéu t6 khac gop phan vao HOI nhu chat lwong dich vu, trai nghiém khach hang, gié tri
cam nhan, nhung danh tiéng van giit vi tri quan trong va khong thé bé qua. HOR thuong
dugc xay dung trén nén tang chat luong diéu tri, trinh d6 chuyén mén cta doi ngi y té,
su minh bach trong hoat dong va kha ning dap (mg nhu cau ciia bénh nhan. Khi nhiing
yéu tb nay duogc thuc hi¢n tt, chung tao ra sy tin tudng tir cong déng va cac bén lién

quan, tir d6 cung c6 HOI tich cuc.
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Ngoai ra, lanh dao bénh vién can trién khai cac bién phap nham cai thién uy tin
t6 chirc, bao gdm viée ning cao chat lwgng cham séc stc khoe thong qua dau tu vao dao
tao nhan sy chuyén mon cao, ing dung cong nghé¢ hién dai trong chan doan va diéu tri,
dé)ng thoi bdo ddm sy minh bach va trach nhiém trong toan b hoat dong diéu hanh.
Viéc xay dung hé thdng quan 1y hiéu qua ciing 13 yéu t6 thiét yéu nham bao vé va phat
trién danh tiéng, qua d6 cing cb hinh anh thuong hiéu trén thi trudng y té canh tranh
ngay nay. Cac nghién ctru trudc day, theo Fombrun va cong su (2004) cho rang danh
tiéng 1a mot tai san vo hinh c6 gia tri chién luoc, giup ning cao long tin va sy trung
thanh ctia khach hang, tir d6 gia ting gia trj thuong hiéu to chtrc. Trong linh vuc vy té,
noi ma niém tin déng vai trd then chét, danh tiéng cang trd nén quan trong hon bao gid
hét. Thém vao d6, theo Walsh va cong sy (2009) da chirng minh rang danh tiéng to chirc
c6 mdi lién hé mat thiét v6i nhan thire vé chat lwong dich vu va 10ng trung thanh cia
khach hang d6i voi thuong hiéu. Piéu nay dic biét quan trong trong viée quyét dinh lya
chon dich vu y té thudng dwa trén uy tin cia co sé cung cp dich vu. Theo Nguyen &
LeBlanc (2018): nhdn manh rang danh tiéng khong chi 1a cong cu thu hit khach hang
moi ma con dong vai tro duy tri long trung thanh cia khach hang hién tai, thong qua

vi€c nang cao gia tri cam nhan va nhan thuce tich cuc vé HOL.

Gia thuyét H4: ORT c6 anh huong truc tiép dén WOE ¢6 hé s6 tac dong 13 0,142,
T = 3,366, P value = 0,001 bang 4.10 (mé hinh 1) (Hinh 4.2). Diéu d6 cho thay, khi nhan
vién thudng xuyén phai ddi mit voi nhitng tinh huéng ciang thang va phuc tap lién quan
dén strc khoe va tinh mang con nguodi. Khi ho cdm nhan dugc ré“mg td chirc hd tro ho
mot cach trung thyuc va dang tin cay, ho sé dé dang tap trung vao nhiém vu chuyén mon
hon, tir ¢6 niém tin duoc thiét 1ap, nhan vién s& gan bo lau dai hon véi to chire, giam
thiéu ty 1¢ nghi viéc hodc chuyén ddi cong tac. Khi nhan vién tin tudng vio to chirc, s&
giam cang thang tam 1y va tao moi trudng 1am viée tich cuc, dan dén hiéu suat 1am viéc

cua nhén vién dugc nang cao.

Vi vay, dé taing ORT va cai thién WOE, thi ban lanh dao cua bénh vién can dam
bao moi quyét dinh lién quan dén chinh sach lwong thudng, co hoi thing tién hoidc xur
1y ky luat déu duoc truyén dat 16 rang dé tranh gy hiéu 1am hodc mat 1ong tin trong to
chure, cling nhu khuyén khich giao tiép quan lai giita cap trén va cap dudi dé giai quyét
kip thoi nhimng lo ngai hodc bat man tiém an, tir d6 cung cd thém niém tin vao t6 chirc

ciia NVYT, gitup ho gin két cong viéc hon. Céac nghién ciru trude day, theo Dirks va
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cong sy (2001) cho rang niém tin vao lanh dao va to chtrc c6 mdi twong quan tich cuc
manh mé& véi 1ong trung thanh va cam két cua nhan vién ddi v6i noi lam viée. Theo
Robinson (1996) cho rang niém tin ctia nhan vién duoc hinh thanh va cung ¢ khi ho
nhan thiy sy minh bach, cong bang va tinh nhit quan trong hanh vi cua lanh dao ciing
nhu trong céc chinh sach t6 chtrc. Niém tin nay dong vai tro nhu mét co ché tao cam
gidc an toan vé mit tim 1y, tir 46 lam gia ting WOE, vi nhan vién cam thdy méi trudng
lam viéc 13 noi dang tin cdy. Thém vao d0, theo Saks (2006) su hd trg tir 1anh dao va
viée t6 chirc trién khai cc chinh sich rd rang, minh bach ciing gop phan dang ké vao
qua trinh hinh thanh niém tin ctia nhan vién d6i véi t6 chirc, tir d6 tao ra hiéu tng lan

tda tich cuc 1én mirc d§ tham gia cling nhu cam két 1au dai cua nhan vién.

Gia thuyét H5a: ORT c¢6 tac dong truc tiép dén HOI véi hé so tac dong 1 0,132,
T = 4,436, P value = 0,000 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2), hé s6 tac dong 12 0,215, T
= 6,736, P value bang 4.15 (md hinh 2) (Hinh 4.4). Hé s6 tac dong ting tir 0,132 (md
hinh 1) 1én 0,215 (md hinh 2), cho thdy ORT c¢6 tac dong manh hon dén HOI trong mo
hinh 2. Su gia tang 0,083 c6 thé do mo hinh 2 di diéu chinh cau tric hodc bo sung bién
s6, lam ndi bat ORT. Vi vay, nghién ctru cho théy khi ORT dugc cung ¢6 manh m& hon
thong qua cac cam két thuc hién dung 101 hira, duy tri dao dirc nghé nghiép va dam bao
chét lurong phuc vu, thi HOI sé duoc cai thién ro rét hon nira. Khi bénh nhan cam théy
ré‘mg bénh vién hoat dong minh bach, dadng tin cay va luon dat 1oi ich cia nguoi bénh 1én
hang dau, ho s& c6 niém tin cao hon vé thuong hi€u cia co s¢ d6. Cling nhu bénh vién
c6 doi ngii chuyén mdn gioi, quy trinh diéu tri rd rang va thai d6 phuc vu tan tim s& dé
dang xay dung long tin tir bénh nhan va cong dong, tir 46 HOI duoc ting 1én. Tiép theo,
khi niém tin vitng chic, né khong chi gitip nang cao HOI ma con thic day long trung
thanh tir phia bénh nhan hién tai cling nhu thu hut thém nhiéu bénh nhan méi théng qua

truyén miéng tich cuc, lam cho bénh vién tang uy tin va HOI.

Dé t6i wu hoa mdi lién hé gitta ORT va HOI, thi 1anh dao bénh vién can dam bao
moi quy trinh déu 16 rang dé tranh gy hiéu 1am hodc mat long tin bénh nhan va nhan
vién, ciing nhu ting cuong giao tiép caia NVYT dé tao su gan giii véi bénh nhan va gia
dinh nguoi ban. Déng thoi, bénh vién nén ITA dé xir ly cong viéc nhanh chong va hi¢u
qua hon. Cac nghién ctru trude, theo Mayer va cong su (1995) cho rang co ba yéu t6
chinh: ning luc, tinh chinh truc va thién chi gop phan tao nén long tin ddi véi to chirc.

Khi nhimng yéu t6 nay dugc dap ung day du boi to chire, nd s& dan dén sy gia ting dang
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ké vé nhan thuc tich cyc d6i voi thuong hiéu. Tiép theo, Doney va cong sy (1997) cho
rang long tin déng vai trd nhu cau ndi gitta trai nghiém thuc té cua khach hang va nhan
thirc vé gia tri thuong hiéu tong thé. Pic biét trong t6 chirc, noi ma quyét dinh Iya chon
dich vu thuong dya trén cam xtc ca nhan, 10ng tin cang tré nén quan trong dé nang cao

sy gan bo véi thuong hicu.

Gia thuyét H6: CSR c6 tac dong truc tiép dén HOR véi hé sb tac dong 1a 0,792,
T = 35,221, P value = 0,000 bang 4.10 (m6 hinh 1) (Hinh 4.2), hé s tac dong 1a 0,792,
T = 35,237, P value = 0,000 bang 4.15 (md hinh 2) (Hinh 4.4). Hé sé tac dong giir
nguyén & murc cao 0,792, P-value = 0,000 & hai mé hinh, két qua nghién ctru chi ra rang
CSR c¢6 tac dong manh va 6n dinh dén HOR. Diéu nay cho thay, cac hoat dong CSR
khong chi dem lai loi ich thiét thuc cho cong dong ma con giir vai tro thiét yéu trong
viéc nang cao hinh anh va uy tin cua bénh vién. Khi bénh vién tich cuc tham gia vao
nhitng chuong trinh ¢6 CSR, chang han nhu cung cép chim séc sitc khée mién phi cho
cac nhom yéu thé, trién khai cc hoat dong bao vé moi truong hoac td chirc céc chuong
trinh phuc vu cong déng, thi mrc d¢ tin nhi€ém va hinh anh bénh vién trong mét cac bén
lién quan duoc cai thién ro rét. HOR khong chi gin lién v6i bénh nhan ma con bao gdm
ca su tin tuong ctua doi ngii y té, cong dong dia phuong va x3 hoi noéi chung. Mot danh
tiéng tich cuc gop phan thu hiit bénh nhan méi, ciing ¢6 1ong trung thanh tir ngudi bénh,
déng tho1 nang cao loi thé canh tranh cua bénh vién trong moi truong dich vu y té dﬁy

thach thuec.

Do d6, dé khai thac t6i da mdi quan hé tich cuc giita CSR va HOR, cac nha quan
ly bénh vién can 16ng ghép cac hoat dong CSR vao chién lugc phat trién dai han cua to
chtrc. Viée tap trung vao cac chuong trinh ¢6 dinh huéng bén vimng, nhu truyén thong
nang cao nhan thic cong déng vé strc khoe hodc cac du 4n bao vé moi truong, s€ tao ra
nhimng gia tri 1au dai, khong chi vé mat tai chinh ma con trong viéc cing ¢ HOI. Bén
canh d6, bénh vién can thiét 1ap cac muc ti€u cu thé va ké hoach trién khai rd rang cho
cac hoat dong CSR nham dam bao su nhat quén v6i st ménh va gia tri ¢t 151 cua to
chtrc. Viée truyén thong hiéu qua cac sang kién CSR, ca trong nodi bd va téi cong chung
bén ngoai, thong qua cac kénh nhu website, mang xa hoi hay phuong tién truyén thong
dai chung, s& gitip lan toa thong diép tich cuc va tang cuong su ghi nhan tir cong dong.
Céc nghién ctru trude ddy ciing tng ho 14p luan nay. Du va cong sy (2010) cho ring

CSR khong chi gop phan cai thién HOl ma con tao ra gia tri cam xuc cho khach hang
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thong qua cam két xa hoi cia t6 chirc. Pong quan diém, Hossain va cong su (2020) di
chi ra ring cac hoat dong CSR c6 anh hudng tich cuc dén mirc d6 hai 1ong va 1ong trung
thanh cua bénh nhan, déng tho1 nang cao nhan thire ciia cong ching ddi véi hinh anh
bénh vién. Theo Jamali va cong su (2018): danh gia c6 hé théng vé CSR & cac nudc
dang phat trién nhin manh rang cac to chirc tan dung cac sang kién CSR thuong co két

qua vé danh tiéng duoc cai thién do do tin ciy ting 1én trong cong dong dia phuong.

H7: CSR c¢6 tac dong truc tiép dén ORT véi hé sb tac dong 13 0,684, T = 28,427,
P value = 0,000 bang 4.10 (mé hinh 1) (Hinh 4.2), hé s6 tac dong 1a 0,684, T = 28,452,
P value = 0,000 bang 4.15 (md hinh 2) (Hinh 4.4). Hé sb tac dong giit nguyén & mirc
cao 0,684, P-value = 0,000 cho hai mé hinh, cho thiy c6 tac dong manh va 6n dinh dén
ORT. Piéu nay khang dinh rang CSR 1a mot yéu td nén tang trong viéc hinh thanh va
cting cb niém tin ctia cac bén lién quan dbi voi t6 chirc, khong bi anh hudng boi cac thay
d6i trong md hinh 2. Céc hoat dong CSR con gép phan quan trong trong viéc gia ting
sy tin cay tu phia nhan vién, bénh nhan va cac doi tuong lién quan. ORT ¢ day duoc
hiéu 1a su tin nhiém vao gia tri ¢t 161, chuan muc dao duc, tinh minh bach trong quan
tri va cam két 1au dai cua bénh vién véi cong déng. Khi bénh vién dau tu vao nhiing
chuong trinh vi cong ddng nhu kham bénh mién phi cho ngudi ¢6 hoan canh kho khin
hay tai tro cho cac nghién ciru y hoc nham nang cao chat luong diéu tri, nhitng hanh
dong nay khong chi nang cao uy tin thuong hi€u ma con tao ra cdm gidc an tam, thlc

day 1ong trung thanh ctia nhan vién va nguoi bénh.

Dé phat huy toi da mdi lién hé giita CSR va ORT, ban lanh dao bénh vién can
day manh tinh minh bach trong viéc trién khai va truyén thong cac hoat dong CSR, nhan
manh dén nhitng déng gop thuc té dbi véi cong dong va méi truong. Nhiing sang kién
nhu hd tro giam chi phi diéu tri, cung cip dich vu y t& mién phi hodc cham soc strc khoe
du phong sé lam tang nhan thirc xa hoi vé trach nhiém ctia bénh vién, tir 46 nhan vién
cam théiy tu hao khi lam vi¢c trong mot td chic c6 dinh hudng dao dic rd rang, con
bénh nhan ctng cb niém tin vao chat lugng trong dich vu y té ma ho tiép nhan. Nhiing
nghién ctru trude day di 1am sang t6 mdi quan hé nay. Carroll va cong sy (2010) phéat
trién mo hinh kim ty thap CSR véi bdn cap do: ECO, LEG, ETH va PHI. Khi bénh vién
dap tng t6t ca bdn cap do, tir cung cap dich vu y té chat lugng cao, tudn tha nghiém céc
quy dinh phéap luat, dam bao cong bang trong ddi xtr v6i nhan vién, dén tich cuc tham

gia vao hoat dong tur thién, sé xay dung dugc nén tang bén virng dé tao dung va duy tri
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niém tin tir cac bén lién quan. Tuong tu, Choi va cong su (2013) khrflng dinh réng nhan
thire tich cuc vé CSR ¢6 tac dong 16n dén su hai long va long trung thanh cta khach
hang trong linh vuc y té. Ho 1ap luan rang, khi ngudi bénh nhan thiy cam két xa hoi
manh mé& tir phia bénh vién thong qua cac chuong trinh cong dong hay bao vé moi
truong, ho dé& dang dit niém tin hon vao chat luong dich vy va dinh hudng phat trién
ctia to chtre. Ngoai ra, Aguilera va cong su (2007) nhan manh CSR con c6 kha ning dap
mg nhu cau tdm 1y ctia nhan vién, nhu nhu cau duoc cong nhan va cam giac ty hao vé
noi lam viéc. Mot moi trudng lam viée tich cuc dugce hinh thanh tir viéce t6 chirc thé hién
CSR 13 nét, tir d6 cing c¢b 1ong tin vao ban lanh dao va toan thé t6 chirc. Glavas va cong
st (2009) ciing bo sung rang CSR khong chi cai thién hinh anh bén ngoai ma con tac
dong sau sdc dén ndi bo to chuc, thuc déy su gén két tir nhan vién. Brammer va cong su
(2007) tiép tuc khang dinh rang nhan thuc tich cuc vé CSR lam ting muc do gan bo gitra
nhén vién va t6 chirc, dic biét trong linh vuc y té, noi gia tri dao durc 1a tru cot thiét yéu

trong viéc xay dung ORT.

Gia thuyét H8a: CSR c6 anh huong truc tiép dén WOE ciia nhan vién, c6 hé sb
tac dong 1a 0,261, T = 6,199, P value = 0,000 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2), hé s6
tac dong 1 0,237, T = 5,378, P value = 0,000 bang 4.15 (m6 hinh 2) (Hinh 4.4). Hé s
tac dong giam tir 0,261 (mo hinh 1) xuéng 0,237 (md hinh 2), cho thdy anh hudng cia
CSR dén WOE gidm nhe trong mo hinh 2, nhung thé hién sy manh mé& trong mbi quan
hé nay. Viéc giam 0,024 trong hé¢ sb tac dong co thé duogc ly giai boi su xuét hién cua
cac bién trung gian trong mé hinh 2, lam phan tan anh hudng truc tiép cia CSR dén
WOE. Tuy nhién, két qua tiép tuc ciing cd vai trd quan trong cia CSR, khong chi & khia
canh bén ngoai nhu cai thié€n hinh anh thuong hi¢u hay thu hut ngudi bénh, ma con trong
viéc tao dung gia tri ndi bd thong qua viéc nang cao hi¢u suét 1am viéc va su trung thanh
ctia nhan vién. Cuy thé, khi bénh vién trién khai hiéu qua cac hoat dong CSR, murc do
gin bo clia nhan vién véi cong viée va to chirc co xu hudng gia ting rd rét. Cac chuong
trinh nhu kham bénh mién phi cho cong dong, nang cao nhan thirc vé cham séc siic
khée, hay phéi hop v&1 DN thuc hién cac chién dich bao vé méi truong khong chi mang
lai loi ich xa hdi, ma con tao ra moi trudng lam vi¢e tich cuc, noi nhan vién cam théiy tu
hao vi dang cong hién trong mot to chirc c6 CSR cao, tir d6, su hai 1ong nghé nghiép,

murc do gan két voi cong viée déu dugc cai thién.
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Do do, dé tang cuong mbi quan h¢ gitra CSR va WOE, ban lanh dao can tao diéu
kién dé nhan vién cam nhan duoc gia tri cua cac hoat dong xa hoi ma t6 chirc dang thuc
hién. Khi nhan vién nhan thay sy cam két xa hoi tir phia t chtic, ho s& cam thay tu hao,
duge truyén cam himg va c¢6 xu hudng lan téa ning luong tich cuc trong cong viée hing
ngay. Bén canh do, viéc trién khai cac hoat dong CSR mot cach bai ban va c6 muyc tiéu
cling gitip nhan vién hiéu rd hon vé vai trd va st ménh ctia minh trong t6 chtc, qua do
thiic ddy sy cam két va long trung thanh dai han ddi v6i bénh vién. Cac nghién ctru
trude, theo Aguinis va cong su (2012): cho ring nhitng bénh vién thyc hién t6t cac
chuong trinh CSR thuong c6 doi ngli NVYT tan tdm hon so vdi nhitng noi khong chi
trong dén CSR. Cac bac si, diéu dudng thudong cam thay tu hao khi tham gia vao nhiing
sang kién nhu cham soc stc khoe mién phi cho ngudi nghéo hoic hd trg cong dong bi
thién tai, dich bénh. Theo Bakertzis va cong sur (2021): cho rang cac chuong trinh CSR
trong nganh y té khong chi cai thién nang suat 1am viéc ma con ting mirc 46 gin bo giira
nhan vién va t6 chic thé hién qua cam giac tu hao nghé nghiép. Theo Sanclemente-
Vinue va cong su (2019): két qua nay tap trung vao tiéng néi cua doi ngii diéu dudng
tai Tdy Ban Nha, cho thiy rang khi ho déng gop vao céac sang kién cong dong do bénh

vién dan dit, ho cam thy dugc trao quyén nhiéu hon va ting cudng tinh than hop tac.

Gia thuyét H9a: CSR c6 tac dong truc tiép dén HOI vé6i hé so tac dong 1 0,194,
T =5,798, P value = 0,000 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2), hé s6 tac dong 12 0,355, T
= 11,142, P value = 0,000 bang 4.15 (m6 hinh 2) (Hinh 4.4). Hé s6 tac dong ting tir
0,194 (md hinh 1) I1én 0,355 (m6 hinh 2), cho thdy anh hudéng cia CSR dén HOI ciing
tang 1én trong md hinh 2. Sy tang 1én 0,161 cho thay CSR ¢6 tac dong manh hon dén
HOI trong mé hinh 2. Do d6, nghién ctru cho thay, cac CSR khong chi mang lai gia tri
thiét thyc cho cong ddng ma con dong vai tro then chét trong viée hinh thanh va cung
¢6 HOI. Khi bénh nhan nhén thay bénh vién thyuc hién tét cac cam két xa hoi, ho co xu
hudng danh gié tich cuc hon vé hinh anh va uy tin cia bénh vién. Viéc bénh vién thé
hién sy quan tam dén loi ich cong d@)ng, thay vi chi tdp trung vao muc tiéu lgi nhuén,
gop phﬁn tao ra cam nhan vé mot td chirc ¢o trach nhiém va nhan van, tir d6 nang cao
niém tin va thién cam tir phia khach hang, dac biét 1a bénh nhan va gia dinh hg. Nhan
thire x3 hoi tich cuc vé CSR dong vai tro nhu mot chét xtc tac trong viéc dinh hinh HOI
tich cuc. Pidu nay dic biét quan trong trong linh vuc y té, noi ma yéu té dao dtc va long

tin 1a nén tang ciia moi quan hé gitra to chirc cung cap dich vu va nguoi st dung dich
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vu. Khi bénh vién dau tu vao cac hoat dong xa hoi co y nghia, chang han nhu cham soéc
suc khdée cho nhom yéu the, gido duc cong dong hodc céc chién dich bao vé méi truong,
nhitng nd luc nay khong chi mang lai gi4 tri xa hdi ma con gép phan nang cao hinh anh

bénh vién trong mat cong dong va cac bén lién quan.

Tuy nhién, dé ting cudng mdi quan hé gitra CSR va HOI, cac nha quan 1y can
xay dung chién luge dau tu co hé théng vao cac hoat dong CSR c¢6 tac dong lan toa,
dong thoi phat trién cac chuong trinh truyén théng hiéu qua dé cong bd rong rdi nhing
cam két va thanh tyu ma bénh vién dat duoc trong linh vuc nay. Céac nghién ctru trudc
day ciing khing dinh vai tro ctia CSR trong viéc nang cao HOI. Theo Becker-Olsen va
cong su (2006), nhan thic tich cuc vé CSR gop phan cai thién thai d6 cia khach hang
d6i voi DN va gia ting long trung thanh véi thuong hiéu. Trong bbi canh nganh y té,
diéu nay dong nghia v4i viée CSR co thé gia ting murc d0 tin cdy va sy hai long tir phia
bénh nhan. Bén canh d6, nghién ctru ciia Boonpattarakan (2012) ciing chi ra rang trong
linh vuc ban 16, CSR c¢6 tac dong dang ké dén y dinh mua hang va nhan thirc thuong
hiéu, cho thay rang nhiing to chtrc thuc hién tot CSR c¢6 kha nang thu hat khach hang
cao hon so véi cac d6i thu khong cé chién luge CSR rd rang. Du trong nganh y té hay
thuong mai, vai trd ciia CSR trong viéc x4y dung hinh anh thuong hiéu va niém tin tir

khach hang 1a nhat quan va ngay cang duoc khang dinh.

WOE giii vai trd trung gian trong mdi quan hé giira HOR va HOI, ciing nhu
gitra ORT va HOI.

Gia thuyét H3b: HOR c6 anh huong gian tiép dén HOI thdng qua WOE véi hé
s6 tac dong 0,029, T = 2,740, P value = 0,006 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2). Két
qua nghién ctru cho thay, danh tiéng tich cuc ctia bénh vién khong chi dong vai tro trong
viéc thu hit bénh nhan ma con gép phﬁn tao dung mdt moi truong lam viée hép dan d6i
v6i d6i ngii NVYT. Khi nhan vién tu hao vé t6 chirc ma ho dang cong tac, mirc do gan
b6 véi cong viée cua ho cling c6 xu hudng gia ting. WOE duogc hiéu 1a trang thai tim
1y tich cue, thé hién qua ba yéu t: sy nhiét huyét, su tan tam va su hép thu. Viéc nhan
vién tu hao vé danh tiéng t6 chire thiic day ho du tu nhiéu hon vao cac hoat dong chuyén
mon hang ngay, qua d6 khong chi cai thién hi¢u suat 1am viéc ca nhan ma con gop phan
nang cao HOI trong nhan thirc cia cong dong. HOI phan anh cach nhin nhan cia xa hoi
dbi voi to chire y té dya trén cac yéu t6 nhu chét lugng khadm chita bénh, mac do thuc

hién CSR va trai nghiém tong thé cuia bénh nhan. HOI viing manh khong chi giup bénh



159

vién thu hat nhiéu bénh nhan hon ma con tao loi thé canh tranh dai han trén thi truong
chim séc strc khoe. Thong qua co ché trung gian cia WOE, HOR gién tiép tac dong tich
cuc dén HOI, béng cach thuc déy tinh than lam viéc tich cuc, trach nhiém va tan tim

cua nhan vién, di€u ndy gbép phan tao ra trai nghiém tich cyc hon cho ngudi bénh.

Do viy, dé phat huy t6i da vai tro trung gian cia WOE trong mbi quan hé giira
HOR va HOI, cac nha quan 1y y té can chi trong du tur vao viée xay dung danh tiéng
thong qua truyén thong minh bach, nang cao chat luong dich vy va thyc hién hi¢u qua
cac hoat dong CSR. Dong thoi, can thuong xuyén danh gia mirc do hai long va muac do
gin két cua ca nhan vién va bénh nhan, nham kip thoi phat hién cac van dé tiém an va
diéu chinh chién lugc phu hop. Cac nghién ciru trude ddy, Carmeli va cong su (2009)
khang dinh rang danh tiéng tich cuc cia t6 chtic ¢6 anh huong thuan chiéu dén muc do
cam két cam x{ic cta nhén vién, tic 13 su gén bo tinh cam va su déng thuan vé gia tri
giita nhan vién va t6 chirc noi ho lam viéc. Mirc d6 cam két cam xtic cao nay khong chi
g6p phan nang cao ning sudt lam viéc ma con thuc day sy nhan dién va phat trién hinh
anh thuong hiéu cua t6 chirc. Bén canh d6, Schaufeli va cong su (2002) da xay duyng mo
hinh 1y thuyét vé WOE, cho thay rang mot méi trudng lam viée tich cuc, dic diém
thudng thiy ¢ nhitng to chirc c6 danh tiéng tét, c6 kha ning tao ra trang thai tim 1y tich

cuc cho nhan vién.

Gia thuyét H5b: ORT c¢6 anh hudng gian tiép dén HOI théng qua WOE v&i hé sd
tac dong 0,016, T = 2,279, P value = 0,023 bang 4.10 (m6 hinh 1) (Hinh 4.2). Nghién
ctru cho thiy, ORT khéng truc tiép anh huéng manh mé dén HOI ma thay vao d6, nd
tao ra mot tac dong gian tiép thong qua co ché trung gian cia WOE. Hé s6 tac dong gian
tiép 14 0,016 tuy nho nhung mang y nghia thong ké, chirng minh rang khi ORT duoc
cung ¢d, n6 s& thuc dﬁy WOE & nhan vién, dan dén cai thién cach ho tuong tac voi bénh
nhan va cong dong, d6 1a yéu to then chét dé nang cao HOIl. WOE dong vai trd nhu mot
cau ndi gitra ORT va HOI. Khi nhan vién gin bo véi cong viée nhd vao niém tin cia to
chtrc, ho s& thé hién cach thirc 1am viéc tich cuc hon, cung cip mdi truong chiam soc stic
khoe chét lugng hon va tao ra trai nghiém tSt hon cho bénh nhan. Nhitng yéu t6 nay thé
hién nang cao HOI trong mét cong dong.

Vi vay, dé tang cudng ORT tac dong dén HOI thong qua vai trd trung gian cua
WOE, ban lanh dao bénh vién can xay dung vin hoa minh bach va dang tin cay dé thac

day 1ong trung thanh ciing nhu tinh than lam viéc tich cuc tir phia nhan vién. Ciing nhu
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xay dung chién lugc marketing dé quang ba, truyén thong nhiing trai nghiém ma bénh
nhan nhan duge tir NVYT, gilp HOI dugc nang cao. Ngoai ra, bénh vién can dau tu vao
dao tao k¥ ning mém, mdi trudng 1am viée tét s& gitp gia ting mic do gan bod nghé
nghiép & NVYT. Nhitng nghién ctru trude day, theo Schaufeli va cong su (2004): chi ra
rang khi nhan vién himg thi v&i cong viée, ho sé mang lai trai nghiém tét hon cho khach
hang. Tiép theo Zeithaml va cong su (1996) d3 nhin manh ring trai nghiém tich cuc cta
khach hang dong vai tro then chdt trong viéc tao nén hinh anh thuong hi¢u manh mé
cho céc co s¢ y té. Nhitng trai nghiém nay phan 16n phu thudc vao thai dé phuc vu ciing
nhu k¥ ning chuyén mon cua doi ngil y té, ca hai déu chiju anh hudng truc tiép tir muc
d6 gan bo v6i cong viéc.
Vai tro trung gian cia ORT, HOR, HOI giira CSR va WOE

Gia thuyét H8b tac dong gian tiép cua CSR dén WOE théng qua ORT véi hé sd
tac dong 0,097, T = 3,356, P value = 0,001 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2). Két qua
cho théy, khi cac hoat dong CSR dugc thuc hién hié¢u qua, chéng han nhu cai thién moi1
truong lam viée, hod tro cong déng hoac thuc hién cac chinh sach bao v€ mdi trudng, to
chtrc khong chi tao ra gia tri x4 hoi ma con xay dung dugc niém tin bén viing giita nhan
vién va to chtrc. ORT ddng vai tro nhu mot cau ndi gitp chuyén hoa tac dong tich cuc
ctia CSR thanh sy gin bo cia nhan vién voi cong viée. Khi nguoi lao dong nhan thay t6
chtrc hanh xtr mQt cach minh bach, dang tin cay va tuan thu cac nguyén tac dao dirc, ho
s& cam nhan duogc su chan thanh va cam két tur phia Ianh dao. Ttur d6, ORT duoc cing

c0, dan dén viéc nhan vién tich cyc hon trong cong viéc va san sang cong hién lau dai.

Vi vay, dé ting cuong CSR tac dong dén WOE thong qua vai tro trung gian cila
ORT, lanh dao can dau tu vao cic hoat dong CSR khong chi dé nang cao HOI ma con
dé xay dung 10ng tin ndi bd. Ciing nhu chu trong truyén thong nodi bo dé dam bao rang
moi nd luc CSR déu dugc truyén tai dﬁy du to61 doi ngii nhan vién. Cac nghién ctru trudc
day da hd tro 1ap luan nay. Farooq va cong su (2014) phat hién rang CSR c6 tac dong
gian tiép dén sy cam két cuia nhan vién thong qua yéu t6 trung gian 1a nhan thirc vé su
hd tro tir phia td chirc. Cu thé, nhan vién cam théy duoc td chire quan tam hon khi ho
nhan thay t6 chirc chi trong dén CSR, tir d6 lam gia ting mirc d9 trung thanh va cam
két ctia ho v6i noi 1am viée. Twong ty, nghién ctru cia Nabhan va cong su (2023) ciing
chi ra rang WOE va cam két to chuc 13 nhiing yéu té trung gian then chdt trong mdi

quan h¢ gitra nhan dién t6 chtrc, dao dlirc nghe nghiép va hi¢u suat cong viéc. Nhiing
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phat hién nay nhdn manh tdm quan trong ctia viéc xay dung chién luoc CSR gin lién
v6i cac gia tri ndi bo, nhim cung cb 10ng tin va mirc do gin bod cua nhan vién.

Gia thuyét H8c: CSR c6 tac dong gian tiép dén WOE théng qua HOR v&i hé sb
tac dong 0,206, T = 5,749, P value = 0,000 bang 4.10 (m6 hinh 1) (Hinh 4.2), hé s6 tac
dong 14 0,185, T = 4,872, P value = 0,000 bang 4.15 (m6 hinh 2) (Hinh 4.4). Hé sb tac
dong gian tiép giam tir 0,206 (mo hinh 1) xudng 0,185 (md hinh 2), cho thiy yéu tb
trung gian ctia HOR trong mdi quan hé gitra CSR va WOE giam nhe trong md hinh 2,
tuy ¢ suy giam nhung HOR vén déng yéu té trung gian quan trong trong viéc truyén
tai anh huong cia CSR dén WOE trong hai md hinh. Sy suy giam 0,021 c¢6 thé do mé
hinh 2 thém nhitng bién trung gian khac nhu vai tro trung gian ctia HOI trong gia thuyét
H8d: CSR — HOI — WOE, hé s6 0,071, lam giam vai tro tuong d6i cia HOR. Ngoai
ra, sy xuat hién cta H1b (HOI — WOE) trong mo hinh 2 c6 thé da phan tan tac dong
gian tiép qua HOR. Vi vay, két qua chi ra, khi cac hoat dong CSR ciia bénh vién duoc
thyc hién hiéu qud, no s€ cai thién dang ké danh tiéng cua minh trong cOng déng lan
nhan vién ndi bd. HOR dong vai tro nhu mdt yéu to trung gian quan trong trong mdi
quan hé¢ gitra CSR va WOE, khi nhan vién cam nhan rﬁng ho dang lam viéc tai mot to
chtrc c6 uy tin cao, ho ¢6 xu hudéng ty hao hon vé noi 1am viéc cua minh, tr d6 din dén
mitc 3o cam két cao hon véi cong viée cling nhu ting cudng ¥ thirc trach nhiém ddi véi
thanh cong chung cua t6 chirc. Ngoai ra, CSR khong chi bao gdm céc hoat dong tir thién
ma con thé hién qua viéc cung cép dich vu y té chat luong cao, dam bao quyén loi cho
nhan vién va déng gop vao su phat trién bén viing ctia cong dong. Trong bdi canh canh
tranh ngay cang gay gat, HOR trd thanh mot yéu té quan trong gitip thu hut bénh nhan,

gilr chan nhan vién va nang cao hi¢u qua hoat dong.

Nhitng nghién ctru true day da khang dinh CSR déng yéu t6 then chét trong
viéc nang cao danh tiéng t6 chic. Theo Turker (2009), CSR gitp cai thién nhan thirc vé
uy tin to chtrc thong qua viéc dap tmg ky vong tir cac bén lién quan nhu nhéan vién, khach
hang va cong dong. Twong ty, theo Fombrun va cong su (1990) ciing nhan manh rang
céc to chue thue hién tét CSR thuong dugc danh gia cao hon vé mit danh tiéng. Carmeli
va cong su (2005) cho ring danh tiéng t6 chirc co thé cai thién 1ong trung thanh va su
gan bo cua nhan vién bang cach tao ra cam gic an toan tdm ly va niém tin vao tuong
lai tai to chic d6. Dé tang cuong CSR tac dong dén WOE thong qua vai trd trung gian

HOR, ban linh dao nén can dau tu manh mé vao cac chuong trinh CSR nham xay dung
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mot hinh anh tich cuc cho t6 chirc. Pong thoi, ting cudng truyén thong ndi bd dé dam

bao rang nhitng nd lyc vé CSR dugc truyén tai day du t6i doi ngii nhan vién.

Gia thuyét H8d: CSR c6 tac dong gian tiép dén WOE théng qua vai trd trung gian
ctia HOI véi hé sb tac dong 0,071, T = 3,503, P value = 0,000 bang 4.15 (md hinh 2)
(Hinh 4.4). Két qua cho thay rang CSR khong chi c6 tac dong tich cuc dén HOI ma con
g6p phan ning cao WOE ctia nhan vién. Cu thé, hé sb tic dong cua CSR dén WOE la
0,071, mic du gia tri nay twong ddi nho, nhung c6 y nghia théng ké 1 rang, dic biét
trong bdi canh cua nganh y té, noi cac van dé dao dic va CSR luén duoc dit 1én hang
dau. Piéu nay cung cb nhan dinh rang CSR khong chi dung lai ¢ vai tro 13 mot cong cu
truyén thong ma con 1a mot yéu té chién luoc gitip cai thién moi trudng lam viée va xay
dung van hoa t6 chure tich cuc. Viée bénh vién trién khai cac hoat dong CSR nhu cung
cap dich vu y té mién phi, to chirc cac chuong trinh gido duc sitc khoe cong dong hay
hd tro nhitng nhém yéu thé trong xa hoi khong chi mang lai gia tri thiét thuc cho cong
déng ma con gop phan xay dung HOI tich cyuc trong mit nguoi dan. HOI déng yéu to
trung gian trong mdi quan hé gitra CSR va WOE. Khi nhan vién nhan thirc rang bénh
vién noi ho lam viéc 1a mot té chire c6 CSR cao, diéu nay lam tang gia tri cdm nhan vé
thuong hi€u ndi bg. Nhan vién cam théy tu hao khi duge 1am viée cho mot td chuc ¢o

uy tin va cam két vi loi ich cong dong, tir 46 nang cao WOE.

Dé t6i da hoa hiéu qua cia CSR ddi véi WOE thong qua kénh trung gian 1a HOI,
lanh dao bénh vién can tich hgp CSR vao chién lugc phat trién dai han thay vi chi xem
day 1a mot cong cu ngan han phuc vu muc tiéu loi nhuan. Cac chuong trinh CSR céan
duoc xay dung phu hop voi tam nhin, s& ménh va gia tri ¢t 161 cua bénh vién dé tao ra
su nhat quan trong nhan thirc cia ca nhan vién 1an cong dong. Mot moi truong lam viée
noi nhan vién cam thay ty hao va dong thuan véi gi trj t6 chirc khong chi cung cb su
gén b6 hi¢n tai ma con c¢d kha nang thu hut doi ngli nhan luc chat lugng cao. Nhiéu
nghién ctru trude day cling da khang dinh vai trod ciia CSR trong viée thic day HOI va
WOE. Bhattacharya va cong sy (2008) nhan manh rang CSR gop phan xiy dung long
tin giita nhan vién va to chirc thong qua viéc cing ¢ hinh anh thuong hiéu, gitip nhan
vién cam théy tw hao vi duge lam viée tai mot td chire ¢ dao dic nghé nghi¢p cao va
CSR rd rang. Aratjo va cong su (2023) cling chimg minh rang cac sang kién CSR tac
dong tich cuc dén sy hai 1ong ctia khach hang thong qua vai tro trung gian cia hinh anh
va gia tri thwong hiéu. Srivastava (2024) b6 sung rang CSR khéng chi 1a mot chién luoc
tiép thi ma con 1a nén tang dé xay dyng danh tiéng thuong hiéu bén viing va ning cao

1ong trung thanh cua khach hang. Tuong tu, Lu va cong su (2020) khang dinh rang bang
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cach thé hién cam két ddi véi phuc loi xa héi, CSR tr¢ thanh mdt cong cu chién luoc

gitp DN néng cao hinh anh thuong hiéu va duy tri loi thé canh tranh trén thi truong.

Gia thuyét H8e: CSR c6 tac dong gian tiép dén WOE thdng qua yéu td trung gian
ctia ORT va HOI véi hé sb tac dong 0,029, T = 3,057, P value = 0,002 bang 4.15 (md
hinh 2) (Hinh 4.4). Két qua chi ra, c4c hoat dong CSR khong chi mang lai loi ich thiét
thue cho cong ddng ma con tao ra nhitng 4nh hudng gian tiép dang ké dén WOE cua
nhan vién trong td chirc. Vai trd trung gian ciia ORT va HOI d3 duoc xem 1a cac yéu tb
then chdt trong mdi quan hé CSR va WOE véi hé s tac dong gian tiép 1a 0,029, hé sb
nay tuy nhé nhung cé y nghia théng ké, dic biét trong bdi canh nganh y té noi ma céac
yéu t6 phi tai chinh nhu 10ng tin va gid tri thuong hiéu dong vai tro 16n trong viéc thic
day tinh than lam viéc va su hai long ctia nhan vién. Cac hoat dong CSR thuong xuyén
va minh bach tir phia bénh vién gitip xay dung long tin trong mat nhan vién va cong
déng. Cu thé, khi bénh vién trién khai chuong trinh kham strc khoe thién nguyén cho
ngudi dan c6 nhitng gia canh kho khin hoidc hop tac v6i cac DN dé thyc hién chién dich
nang cao nhan thirc vé sitc khoe cong dong, nhan vién s& cam nhén rd rang hon vé gia

tri dao drc va sit ménh xa hoi cua to chirc minh.

Theo nghién ciru cta Tripathi va cong su (2018), cho rang hiéu qué cta cac hoat
dong CSR vé mat nang cao uy tin ciia bénh vién, xdy dung 10ng tin giita cac bén lién
quan (nhu bénh nhan, nhan vién va phuc vu cong dong) va déng gop vao phuc loi xa
hoi. Cac hoat dong CSR ctia bénh vién khong chi gop phan vao sy phat trién cua xa hoi
ma con nang cao hiéu sudt cua to chirc bang cach xay dung mdi quan hé chit ché hon
v6i cac bén lién quan. Tuy nhién, viéc giai quyét cac thach thirc nhu han ché vé nguén
luc va khoang cach giao tiép 1a diéu can thiét dé tdi da hoa tac dong ctia cac sang kién
CSR. Theo George va cong su (2020), cho rang cac khia canh ciia CSR déu c6 tac hai
dang ké dén cam giac cang thiang cta nhan vién, thong qua ORT va su dong nhat t6
chtrc. Khach hang va nhan vién c6 anh huong gian tiép dang ké dén cam két cam xuc,
thong qua thai d6 d6i voi tim quan trong cia CSR, ORT. Nghién ctru nay dé giai quyét
anh huong cta nhan thirc vé CSR, hanh vi cta nhan vién ddi véi CSR, su dong nhét to

chte va ORT 1én cam két cam xiic.

Vai tro trung gian cia HOR, ORT, WOE giira CSR va HOI

Gia thuyét H9b: CSR ¢6 anh huéng gian tiép dén HOI thong qua HOR véi hé s6
tac dong 0,214, T = 6,821, P value = 0,000 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2). Két qua

nghién ctru cho thdy CSR khéng chi ¢6 anh hudng tryc tiép ma con c6 anh huéng gian
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tiép dén HOI thong qua vai tro trung gian ciia HOR. Hé sd tac dong gian tiép 13 0,214,
mot con sb dang ké, chimg minh ring HOR déng vai trd nhu mét cau ndi quan trong
giita cac hoat dong CSR va nhan thirc vé HOI mot cach bén viing trong tam tri khach
hang va cong dff)ng. Khi bénh vién thuc hién tdt cic hoat dong CSR, chfmg han nhu
cham séc sirc khoe mién phi cho ngudi ngheo, t6 chirc cac chuong trinh tu van strc khoe
cong ddng hodc giam thiéu tac dong méi trudng trong qua trinh vin hanh, nhiing hanh
dong nay s& nang cao danh tiéng ctia ho. Danh tiéng tot ndy tao su tin tuéng va thién

cam tir phia khach hang, gop phan nang cao HOI.

Do d6, dé ting cuong CSR tac dong dén HOI thoéng qua vai trd trung gian cua
HOR, ban lanh dao bénh vién can hiéu r@ing viéc thyc hién cac hoat dong CSR khong
chi mang lai gia tri xa hoi ma con la chién lugc dai han dé xay dung va duy tri danh
tiéng cho to chirc. Ciing nhu, can thiét ké cac chuong trinh CSR phu hop véi gia tri dic
trung va st ménh cua bénh vién nham tdi da hoa tac dong tich cuc 1én ca danh tiéng lan
HOI. Ngoai ra, dé tdi da loi ich tir cac hoat dong CSR, can ¢6 chién luogc truyén thong
rd rang nham dam bao rang cong dong hiéu rd nhitng nd lyc ma bénh vién dang thuc
hién vi 1gi ich chung. Cac nghién ctru trude, theo Shamma va cong su (2011): Nghién
ctru nay chi ra rang danh tiéng t6 chirc thé hién yéu t trung gian then chdt trong viée
chuyén d6i nhan thirc vé CSR thanh gia tri gia ting cho HOI. Cac t6 chtic y té thyc hién
t6t CSR thuong dugc nhin nhéan 1a dang tin cay hon, diéu nay giup cai thién long trung
thanh va sy hai long cta khach hang. Theo Barnett (2007): CSR nhu mét cong cu phan
bd ngudn luc nham nang cao phuc loi x3 hoi va ndng cao mdi lién hé véi cac bén lién
quan. Pong thoi, cling khang dinh rang danh tiéng to chirc chinh 1a “cira ngd” dé chuyén
hoa nhitng nd luc CSR thanh gi4 tri thuc tién cho DN. Theo Kim va cong su (2023),
nhan manh tim quan trong cua vi¢c tich hgp cac hoat dong CSR chién luogc vao hoat
dong kinh doanh vi chiing tac dong dang ké dén khach hang thong qua viéc ting cudng

moi lién két cam x1c, cai thién gid tr1 thuong hi¢u va ciing c6 danh ti€éng cua cong ty.

Gia thuyét H9c: CSR c6 tac dong gian tiép dén HOI théng qua ORT v&i hé s tac
dong 0,090, T = 4,343, P value = 0,000 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2), hé s tac dong
1a 0,147, T = 6,555, P value = 0,000 bang 4.15 (md hinh 2) (Hinh 4.4). Hé s6 tic dong
gian tiép tang tir 0,090 (M6 hinh 1) 1én 0,147 (md hinh 2), cho thay yéu t trung gian
ORT trong mdi lién hé gitra CSR va HOI dugc cai thi¢n dang ké trong mo6 hinh 2. Su

gia ting 0,057 c6 thé do md hinh 2 diéu chinh cau triic, lam noi bat vai trd cia ORT
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trong viéc truyén tai anh huéng ctia CSR dén HOI. Do d6, két qua nghién ctru cho rang
viéc trién khai hiéu qua cc hoat dong CSR khéng chi gop phan ning cao nhén thirc tich
cuc cta cong dong ddi vai HOI ma con dong vai trd quan trong trong viéc cing ¢ ORT.
Qua d6, CSR gian tiép tac dong dén viéc nang cao HOI. Dong thoi, bénh vién trién khai
CSR mét cach chién lugc va bén viing s& lam gia tang ddng ké sy tin nhiém tir phia cong
ddng dbi voi bénh vién. Pay 1a minh ching 16 rang cho viée x4y dung niém tin nhu mot
cau ndi giita CSR va HOI. ORT déng vai trd nhur mét yéu to trung gian quan trong trong
mdi quan hé gitra CSR va HOI, khi nguoi dan cam nhén rang bénh vién khong chi quan
tdm vao lgi nhuan ma con chu trong dén CSR, ho sé& phat trién long tin manh m€ hon
d6i vai to chirc d6, niém tin nay 1a sy danh gia cao vé mit thuong hiéu, gitip nang cao

vi thé cua bénh vién trong tam tri nguoi dung.

Dé thuc hién nhiing diéu do, ban lanh dao can dau tu nhiéu hon vao cac chuong
trinh CSR mang tinh nhan van va thiét thuc nham tao dung long tin tir phia cong dong.
Ngoai ra, tich cuc truyén thong vé cac hoat dong CSR cua bénh vién mot cach minh
bach dé dam bao rang cong chung hiéu 1 muc tiéu that sy ding sau nhitng hoat dong
nay. Cac nghién ciru trude, theo Bhattacharya va cong su (2004): cho rang CSR khong
chi tao ra gia tri truc tiép ma con thé hién long trung thanh va sy tin nhiém tur khach
hang thong qua viéc dap ung ky vong dao dirc va xa hoi cua ho. Theo Morgan va cong
st (1994): Nghién ctru ndy nhin manh rang niém tin 13 yéu t6 cdt 16i dé xay dung mbi
quan hé bén viing gitra DN va khach hang. Khi khach hang cam thay DN dang tin cay
nhd vao cac hoat dong CSR minh bach va cé trach nhiém, ho s& phat trién 1ong trung
thanh d6i voi thuong hiéu. Theo Lacey va cong su (2010): ching minh rang khi khach
hang cam thidy DN dang dong gép cho xa hoi thong qua cac chuong trinh CSR chan

thanh va nhét quan.

Gia thuyét H9d: CSR ¢6 anh hudng gian tiép dén HOI thdng qua WOE véi hé sb
tac dong 0,029, T = 2,665, P value = 0,008 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2). Két qua
nghién ctru chi ra rang CSR khong chi anh huéng truc tiép dén HOI ma con tac dong
gian tiép thong qua vai trd trung gian cia WOE. Cu thé, hé sb tac dong gian tiép 1a
0,029, tuy gié tri khong 16n nhung van dat y nghia thong ké. Piéu ndy cho thay cac hoat
dong CSR dugc thuc hi¢n hi¢u qua khong chi nang cao nhén thirc cong d@)ng vé thuong
hiéu ma con gdp phan xay dung méi trudng lam viée tich cuc, khuyén khich nhan vién

cam thay tu hao va gan bo hon véi to chire. Sy gan két nay co thé cai thién chat lugng
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dich vu va trai nghiém cta khach hang, tir 46 gbp phan nang cao HOI trong nhén thirc
ctia ngudi st dung dich vu. Nhirng yéu té gép phan cung cd mdi lién hé gitta CSR va
HOI thong qua WOE nhu: cac hoat dong CSR gitp nhan vién cam thiy rang ho dang
1am viéc cho td chirc c6 CSR, tir d6 gia ting niém tw hao; nang cao moi truong 1am viée
tich cuc do CSR dem lai khuyén khich nhan vién céng hién nhiéu hon; nhan vién c6 tinh
than 1am viéc tot s& thé hién thai do chuyén nghiép hon trong giao tiép v6i bénh nhan,

g6p phan xay dung HOI tich cuyc.

Nhitng nghién ctru trude, Liu va cong su (2020), cho rang CSR gitp DN duy tri
khach hang hién tai va thu hut khach hang méi bang cach ting cudng gia tri thwong hiéu
va quang ba HOI. Piéu nay cho thdy rang CSR khong chi mang lai hiéu qua cho cong
d6ng ma con mang lai loi ich cho DN. Tiép theo, Carroll (1991) da xay dung mo hinh
kim tu thap CSR, trong d6 nhan manh rang ETH va PHI 13 hai yéu t6 quan trong dé xay
dung 1dng tin tir ca khach hang 1an nhan vién. Khi bénh vién thuc hién cac hoat dong
kham bénh mién phi hodc hd trg cong dong khé khin, diéu nay khong chi nang cao uy

tin ma con tao ra sy hai long ndi by trong doi ngii y bac si.

Gia thuyét H9e: CSR c6 anh hudng gian tiép dén HOI théng qua HOR va WOE
v6i hé b tac dong 0,023, T = 2,733, P value = 0,006 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2).
Két qua cho thay CSR tac dong gian tiép dén HOI thong qua hai yéu t6 trung gian 1a
HOR va WOE, véi hé s tac dong gian tiép dat 0,023. Mic du gia tri nay khong cao,
nhung vin mang y nghia thong ké va dong vai trd quan trong trong viéc khang dinh rang
CSR khéng chi c6 anh huong tryc tiép ma con lan toa thong qua cac co ché trung gian
khac. Danh tiéng ctia mot co s¢ y té duoc hinh thanh tir nhiéu yéu t6, bao gdom chat
lwong chuyén mon, sy tan tdm cua doi ngii NVYT va dac biét 1a nhitng dong gop tich
cuc cho xa hoi thong qua cac hoat dong CSR. Viéc bénh vién td chirc céac chuong trinh
vi cong dong, chang han nhu kham bénh mién phi cho ngudi c6 hoan canh kho khin
hay céc chién dich ning cao nhén thuc strc khoe, gop phan nang cao uy tin va hinh anh
tich cyc trong mat cong chiung. Pong thoi, CSR khong chi hudng ra bén ngoai ma con
tac dong dén noi bd td chure bﬁng cach tao ra mdt moi truong lam viéc tich cuc. Khi
nhan vién cam théiy tu hao vi dugc lam viéc trong mot t6 chirc c6 tinh than CSR, ho ¢6

xu hudng gan bo va tdn tam hon vdi cong vice.

Nhitng nghién ciru trude ddy, Fatma va cong su (2015): Két qua cho rang danh

tiéng DN dong yéu t6 trung gian quan trong giita CSR va long trung thanh khach hang;
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diéu nay tuong tu nhu cach HOR tré thanh cau nbi gitta CSR va HOI trong nganh y té.
Theo Brammer va cong su (2005) chi ra ring CSR khong chi anh hudng tich cuc dén sy

hai long cia nhan vién ma con c¢6 anh hudng tich cuc dén HOL.

Gia thuyét HOf: CSR c6 tac dong gian tiép dén HOI thong qua ORT va WOE véi
hé s6 tac dong 0,011, T = 2,275, P value = 0,023 bang 4.10 (md hinh 1) (Hinh 4.2). Két
qua nghién ciru cho thiy, hé sb tac dong 0,011 tuy nhé nhung vin mang ¥ nghia quan
trong vi n6 cho rang mdi quan hé giita CSR va HOI khong phai 14 truc tiép ma can thong
qua cac yéu t trung gian nhu ORT va WOE. Diéu ndy nhin manh rang dé t6i wu héa
loi ich tir cac hoat dong CSR, bénh vién can dau tu vao xay dung van hoa ndi bd manh
mé dya trén niém tin va sy gén b6 cta nhan vién. ORT duoc hiéu 12 mic d6 ma nhan
vién hodc cac bén lién quan cam nhan dugc su dang tin cay, minh bach va cam két tir
phia td chirc. Viéc bénh vién trién khai cac hoat dong CSR nhu cung cép dich vuy té
mién phi, tham gia cac chuong trinh ning cao strc khoe cong dong, khong chi mang lai
gia trj thiét thuc cho x3 hoi ma con goép phan cing cd niém tin cta ca cong dong va doi
ngill nhan vién ddi véi td chtre. Khi nhan vién cho rﬁng bénh vién dang thuc hi¢n cac
hoat dong CSR ¢6 ¥ nghia, ho ¢6 xu huéng cam thay tuy hao hon vé to chirc ma minh
dang lam vi€c. Sy tu hao nay tré thanh dong lyc ndi tai, thuc déy ho lam viéc véi tinh
than trach nhiém cao hon va nd luc nhiéu hon trong qua trinh thyc hién nhiém vu chuyén

mon hang ngay.

Nhitng nghién ctru trude day, Kahn (1990) nhan manh rang khi nhan vién cam
thdy gi4 tri c4 nhan phu hop véi gia trj té chtrc (nhu théng qua cac hoat dong CSR), ho
s& c6 xu hudng lam viéc cham chi hon va déng goép vao thanh cong chung cua to chic.
Theo Park va cong su (2014), ORT 1a yéu t6 trung gian quan trong giup CSR anh huong
tich cuc dén HOI, dan dén ting cuong WOE cta nhan vién. Theo Maignan va cong su
(2004), chi ra rang ORT giup ciing ¢b tac dong cua CSR 1én thuong hiéu to chirc, tao
nén nén tang viing chic cho phat trién bén viing.

Vai tro diéu tiét rng dung cong nghé thong tin

Theo md hinh 1 (Hinh 4.2), két qua nghién ctru cho thdy ITA dong vai tro diéu
tiét c6 y nghia thong ké trong mbi quan hé giira CSR va HOI, qua d6 khang dinh rang
nang luc ITA cé thé khuéch dai tac dong tich cyc cua hoat dong CSR dén nhan thirc

hinh anh t6 chirc théng qua viéc gia ting tinh minh bach, kha ning truyén thong va mirc
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do tiép can thong tin clia cac bén lién quan (Fombrun va cong sy, 1990; Bharadwaj,
2000). Tuy nhién, vai tro diu tiét ciia ITA trong mdi quan hé giita CSR va WOE khéng
dugc ung ho vé mat théng ké, dan dén viéc bac bo gia thuyét diéu tiét twong tmg. Két
qua nay cho thiy tac dong cua CSR 1én WOE chu yéu duoc dan dit boi cac co ché tim
1y, xa hdi bén trong td chtrc nhu niém tu hao t6 chirc, cam nhéan ¥ nghia cong vi¢c va sy
ddng nhét véi gia tri to chirc hon 14 boi mirc d6 s6 hoa hay ning luc cong nghé hién co
(Glavas va cong su, 2014). Pong thoi, viéc thiéu ving vai tro diéu tiét cua ITA co thé
xudt phat tir viéc cac hé thong céng nghé hién nay chu yéu phuc vu muc tiéu truyén
thong bén ngoai hon 1 hd tro trai nghiém va sy tham gia cia NVYT, hodc do han ché

trong img dung cong ngh¢ hudng noi bo.

Do d6, bénh vién nén tiép tuc dau tu vao ha tang va ing dung cong nghé phuc vu
minh bach héa va truyén thong CSR nham nang cao HOI, ddng thoi can tai dinh huéng
mot phan chién luoc chuyén doi sé sang cac nén tang hd tro nhan vién nhu hé thong
phan hdi nodi bo, dao tao sd hoa va cong cu cong tac lién chuyén khoa dé khai thac hiéu

qua hon tiém ning cua CSR trong viéc thuc day WOE.

Theo md hinh 2 (Hinh 4.4), két quéa kiém dinh vé mit y nghia thong ké ca hai gia
thuyét ITA x CSR — HOI va ITA x CSR — WOE déu vugt ngudng (p > 10%), cho
thay khong co bang ching di manh ITA c6 vai tro diéu tiét tic dong ciia CSR 1én ca
HOI va WOE. Mic du hé sb duong nho trong H10b cho thidy hudng tac dong thuin
chiéu (ITA c6 xu huéng gia ting doi chut hiéu tng CSR 1én HOI), va hé s6 am trong
H10a cho théy xu hudng giam nhe cho WOE, c4 hai hiéu tng déu qua yéu dé duoc coi
13 ¢6 ¥ nghia thuc nghiém. V& mat 1y thuyét, két qua cho rang anh huéng ciia CSR 1én
céc két qua to chirc c6 thé duoc dan dat boi cac co ché khac nhau: HOI thudng nhay véi
céc kénh truyén thong va minh bach thong tin, nhiing yéu t6 ma cac ITA hudng téi
khach hang c6 thé khuéch dai (Fombrun va cong su, 1990), trong khi WOE bi chi phdi
nhiéu hon béi céc co ché trong ndi bg cua td chttc nhu moi quan hé cong viéc, niém tu
hao to chirc va trai nghiém ndi bd (Glavas va cong su, 2014). Ngoai ra, CSR cé thé co
tac dong truc tiép manh 1én HOI dén murc ITA khong con kha nang lam thay doi dang
ké mbi quan h¢ do, tic 1a CSR “du manh” dé tao nén HOI ma khong can sy khuéch dai
boi ITA. Tuong tu, CSR co thé c6 tac dong truc tiép manh 1én WOE dén mirc ITA khong

con kha ning 1am thay d6i dang ké mdi quan hé nay.
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Vi viy, cac nha quan 1y bénh vién khong nén mac nhién coi moi dau tu CNTT
déu s& ting cuong hiéu qua CSR ¢ moi chiéu do; thay vao dé can phan bo ngudn luc
cong nghé thong tin mot cach chién luge: (1) duy tri va nang cao cac ung dung cong
nghé huéng téi minh bach hoa va truyén thong CSR nhidm cang cb hinh anh bénh vién
v6i bén trong va bén ngoai; (2) dong thoi dau tu c6 muc tiéu vao cic nén tang ndi bd
nhu: hé théng phan hdi nhan vién, nén tang céng nhin va dao tao sé hoa, két hop véi
chinh sach nhan su dé tao diéu kién cho CSR chuyén héa thanh trai nghiém tich cuc va
ting gin két ctia nhan vién; (3) thuc hién do ludng va danh gia tic dong cua ITA theo

cac giai doan trién khai dé dam bao v dd quan tri duoc thé hién trong thuc hanh CNTT.

Két qua nghién ciru cho thay ca hai gia thuyét vé vai tro diéu tiét cua ITA trong
moi quan hé giita CSR véi HOI va CSR véi WOE déu khong duoc ung hd vé mit thong
ké. Trudc hét, két qua phan anh rang viéc trién khai ITA trong cac bénh vién hién nay
c6 thé chua thuc su dff)ng bo hoac chua gén két chat ché voi chién luge CSR va nhu cau
cong viée cu thé ctia nhan vién. Khi ITA chi dong vai tro 13 cong cu hd tro k¥ thuat (nhu
cc nén tang sb hodc hé théng mang ndi bd) ma thiéu su tich hop chién luoc, tac dong
diéu tiét d6i véi WOE c6 thé mo nhat. Nhan vién tuy c6 thé tiép can dé dang hon véi
thong tin CSR, nhung diéu nay khong di manh dé tao nén su khac biét dang ké vé dong
Iuc hay muc d6 gan két v6i cong viée. Nguoc lai, & phuong dién HOI, két qua cho thay
ITA van gop phan lan toa thong tin, ning cao nhan thirc ciia nhan vién va cong dong vé
cac gia tri CSR, tir d6 cung ¢ hinh anh va uy tin bénh vién. Tuy nhién, tac dong tich
cuc nay ciing chua dat mirc ¥ nghia théng ké cao. Diéu nay cho thiy vai tro diu tiét cua
ITA d6i vi mbi quan hé giita CSR va HOI mang tinh tiém ning hon 13 thyc chimg trong
bdi canh nghién ctru hién tai.

Diém dang chu y ¢ day 1a khoang cach gitta vai tro 1y thuyét va thuc nghiém cua
ITA. Vé mit 1y thuyét, ITA duoc xem 12 yéu t hd tro quan trong, nhat 13 trong bbi canh
chuyén dbi s6 ctia nganh y té, co kha ning gia ting su minh bach, cing ¢ niém tin va
t6i uu hoa viéc trién khai CSR. Tuy nhién, két qua thyc nghiém lai cho thiy tac dong
diéu tiét cua ITA chua thuc su ndi bat. Khoang cach nay c6 thé bit ngudn tir nhidu
nguyén nhan: (1) mic d6 dau tu va niang luc quan tri CNTT con chénh léch gifra cac
bénh vién; (2) sy khac biét trong kha nang thich rng va chép nhén cong nghé cua NVYT,;

va (3) su thiéu gan két gitra muc tiéu ITA vé6i chién luge CSR téng thé cua td chic.
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Ttr phan tich trén co thé thdy, mic du gia thuyét nghién ctru khéng dugc tng ho,
nhung didu nay khong pha nhan vai tro thue tién quan trong cta ITA. Thay vao dé, két
qua cho thiy tac dong cua ITA d6i véi mdi quan hé giita CSR voi HOI va giita CSR véi
WOE 1a mdt qua trinh phtre tap, chiu anh hudng manh boi bdi canh td chirc va diéu kién
trién khai cu thé. Do d6, can lam rd hon vé diéu kién va co ché dé ITA c6 thé phat huy
hiéu qua diéu tiét, qua d6 dong gdp ca vé mit 1y thuyét, 1an thyc tién.

Diém khéc biét ndi bat ctia nghién ctru nay so vai cac nghién ctru trude nho cach
tiép can toan dién va da chiéu, khong chi phan tich mdi quan hé giita CSR véi WOE cua
NVYT ma con mé rong sang HOI. Thay vi khao sat riéng 1¢ timg mdi lién két, nghién
ctru dd xay dyng mot mé hinh tich hop, phan anh mot cach sau sic va hé thong tinh chat
dan xen, phirc tap giita cac yéu to trong bdi canh hoat dong ciia bénh vién. Nghién ciru
da xem xét vai tro trung gian HOR, ORT. Nghién ctru khong chi danh gia cac tac dong
tryc tiép va gian tiép, ma con phan tich vai tro diéu tiét ciia ITA trong mbi quan hé giita
CSR va HOlI, ciing nhu mdi lién hé giita CSR va WOE caa NVYT. Céc hé sb tac dong
cu thé duoc phat hién tir mo hinh nghién ciru cho rang mdi thanh phan trong mé hinh
déu dong mot vai tro riéng biét va c¢o y nghia thong ké rd rang. Nhitng anh hudng nay
cang trd nén thiét thuc va c6 gi tri khi nghién ctru duoc tién hanh trong bdi canh thuc
té tai TP. HCM, noi doi ngti nhan vién phai d6i mat véi ap luc cong viéc cao va ky vong
xa hoi ngay cang 16n. Thong qua viéc két hop nhiéu bién sé va kiém dinh vai trd trung
gian, vai tro diéu tiét, nghién ctru mang lai cai nhin sau sic hon vé cach CSR c6 thé tao
ra tac dong tich cuc bén vitng khong chi d6i véi WOE ctia nhan vién, ma con ddi voi
HOR, ORT va HOI, dic biét trong bdi canh nganh y té dang chuyén minh theo huéng

hién dai hoa va lay con ngudi lam trung tim.
Tém tit chuong 4

Trong Chuong 4, két qua phan tich chat luong thang do cho thiy cac cau triic bac
1 va bac 2 déu dat cac tiéu chi vé do tin cdy, gia tri hoi tu va gid tri phan biét. Diéu nay
khang dinh cac thang do dugc sir dung trong nghién ctru ¢ da do tin cdy va tinh hop 18
dé tién hanh kiém dinh cac gia thuyét bang mo hinh cau tric tuyén tinh (PLS-SEM).
Bén canh d6, két qua uwdc luong thong qua phuwong phap Bootstrap cho thdy mé hinh dat
do tin cay cao, dong thoi cac gia thuyét dugc kiém dinh déu thé hién muc d6 phu hop

vo1 dir 1i€u thu thap dugc.
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CHUONG 5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Trong chuong nay duoc xdy dung nhim hé théng hoa va khai quat hoa cac két
qua nghién ctru da dat dugc trong toan bg luan an, qua do rat ra cac két luan téng quat
vé mbi quan hé giita CSR va cac két qua then chdt trong bdi canh bénh vién. Trén co s&
cac phat hién thuc nghiém, chuong tap trung 1am rd ¥ nghia Iy luan va thyc tién cia
nghién ctru, dong thoi chuyén hoa cac két qua phan tich thanh nhitng ham ¥ quén tri cu
thé, c6 kha ning tng dung trong thyc tién quan 1y bénh vién. Bén canh d6, chuong ciing
chi ra cac dong gop méi ctia nghién ctru dbi véi hé thong 1y thuyét hién hanh, dong thoi
chi ra nhirng han ché con ton tai trong nghién ctru va dé xuit cac dinh hudng nghién ciru
trong tuong lai. Thong qua d6, chuong ndy dong vai tro cau ndi giita phan “Két luan”
va “Ham y quan tri”, nham dam bao rang cac két qua khoa hoc khong chi duoc tong két
& mirc d6 hoc thuat ma con dugc chuyén héa thanh cic goi y chinh sach va giai phap

quan tri mang tinh kha thi.
5.1. Két luan

Viéc thye hanh CSR khong chi 1a chién luoc tiép thi thu hut khach hang ma con
la mot yéu t6 then chdt trong viée xay dung ORT, gia ting WOE ctia nhan vién véi to

chtrc va nang cao hinh anh thuong hi¢u cua t6 chirc trong noi bg.

Trong mé hinh 1, két qua cho thay tat ca cac gia thuyét lién quan dén tac dong
tryc tiép déu dugc chip nhan, ching t6 mirc 46 anh huong dang ké va c6 ¥ nghia thong
ké gitta cac yéu t6 trong mé hinh. CSR ¢6 anh huéng tich cuc truc tiép dén HOR, ORT,
WOE cua NVYT va HOI. biéu nay khéng dinh viéc trién khai hiéu qua cac hoat dong
CSR khong chi gop phan cing ¢b uy tin va HOl ma con thuc day sy tin tudng vio t6
chirc va ting cuong su gan bo cia NVYT. Bén canh d6, HOR va ORT ciing c¢6 anh
huong truc tiép dén WOE va HOI, cho thiy vai trd nén tang ctia Cac yéu to nay trong
viéc hinh thanh mdt moi truong lam viée tich cuc va nang cao HOI. Dac biét, WOE cua
NVYT c6 anh huong truc tiép dén HOIL, nhan manh vai tro trung tdm cua doi ngli nhan
su trong viéc xay dung va duy tri HOI. Ngoai ra, CSR con thé hién anh huéng gian tiép
dang ké dén HOI thong qua céc bién trung gian nhw HOR, ORT va WOE. Cuy thé, CSR
g6p phan nang cao danh tiéng va niém tin vao t6 chirc, tir d6 gia ting WOE va cudi cung
1a cai thién HOI. Cac mdi quan hé gian tiép nay cho thdy CSR déng vai trd nhu mét yéu

t6 nén tang, tao ra tac dong day chuyén, trong d6 HOR dén WOE va HOI. Dic biét,
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WOE ciing déng vai trd trung gian trong viéc két néi HOR va ORT véi HOL. Két qua
nghién ctru cho thdy ITA c¢6 vai tro diéu tiét trong mot sé moéi quan hé, nhung khong
phai tat ca déu duoc xac nhan. Cu thé, ITA ¢ anh huong diéu tiét tich cuc trong mbi
lién hé giita CSR va HOI cho thdy rang viéc ITA hiéu qua c6 thé ting cuong tac dong
ctia cac hoat dong CSR dén HOI. Tuy nhién, vai trd diéu tiét ciia ITA trong mdi quan
hé gitta CSR va WOE ctua NVYT khéng duoc xac nhan, diéu nay cho thdy CNTT, mic
du quan trong, nhung khong phai lac nio ciing 1 nhan t6 quan trong trong viéc thiic day
WOE caa NVYT. Két qua ndy nhin manh hiéu qua cia CNTT c6 thé chiu anh hudng
boi nhiéu yéu td khac, chfmg han nhu vai tro dinh hudng va hd tro ctia ban 1anh dao, dic
diém van hoa t6 chue, ciing nhu phuong thire trién khai va tich hop cong nghé vao quy

trinh hoat dong.

Vi vay, m6 hinh 1 chi ra cac méi lién hé phic tap gifta cac yéu té CSR, HOR,
ORT, WOE, HOI va ITA. Cac anh hudng tryc tiép va gian tiép déu khang dinh yéu to
trung tm cua CSR trong viéc xay dung HOR, ORT, WOE va HOI. Trong khi d9, vai
tro diéu tiét cua ITA ciing cho thdy CNTT c6 thé dong vai tro hd tro CSR trong viéc
nang cao HOI. Tuy nhién, ITA chua thé hién duoc tic dong dang ké dén WOE cua
NVYT. Nhitng nghién ctru nay c6 y nghia rat quan trong, gitip bénh vién xay dung chién
lugc CSR hiéu qua hon, tin dung tdt cac yéu té trung gian dé nang cao ORT, WOE cuia

nhan vién va HOI.

Trong md hinh 2, két qua cho thdy CSR c6 anh hudng tich cuc va dang ké quan
trong trong mo hinh. Cu thé, CSR tic dong manh mé& dén HOR, HOI, ORT va WOE.
Nhitng mdi lién hé nay cho thdy khi bénh vién trién khai tot cac hoat dong CSR, thi
khong chi cing ¢6 HOR va HOI ma con tang cuong niém tin ctia nhan vién vao t6 chirc
va thuc diy WOE. Ngoai ra, HOR va HOI ciing c6 tac dong truc tiép dén WOE cua
NVYT, nhdn manh vai tro cia cac yéu td nay trong viéc tao dong lyc va sy cam két cta
nhan vién. Déng thoi, ORT ciling c6 anh hudng tich cuc dén HOI, cho théy mot moi
truong lam viée xay dung dugc niém tin s& gop phan nang cao HOI trong nhan vién va
céc bén lién quan. Ngoai ra, CSR khong chi anh hudng truc tiép ma con gian tiép anh
huong dén WOE ctua NVYT théng qua HOR va HOI. Diéu nay cho rang HOR va HOI
dong vai tro then chdt, giup truyén tai anh hudng cia CSR dén WOE cua nhan vién.

Hon nira, CSR ciing tac dong gian tiép dén HOI thong qua ORT, vi thé tiép tuc anh
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huong dén WOE thong qua (ORT — HOI — WOE). Nhiing phat hién nay nhan manh
rang cac yéu t6 nhu ORT va HOI chiu anh hudng tric tiép tir CSR va dong vai trd cau
ndi, khuéch dai anh huong ciia CSR 1én WOE ciia NVYT. Thém vao d6, ITA khéng c6
vai tro diéu tiét dang ké trong mbi lién hé gitta CSR va HOI ciing nhu giita CSR va
WOE, nhung diéu d6 khong c6 nghia 1a ITA khong quan trong trong hoat dong bénh
vién. C4c bénh vién van can duy tri dau tu vao CNTT nhu mot ph?m thiét yéu trong viéc

nang cao chat lugng dich vu y té va hiéu qua quan 1y.

Tém lai, ca m6 hinh 1 va mé hinh 2 déu chi ra ring CSR ¢6 anh huong dang ké
dén HOR, ORT, WOE ciia NVYT va HOI. Céac két qua nghién ctru lam rd khong chi
cac mbi quan hé truc tiép ma con nhan manh céc tac dong gian tiép thong qua vai trd
trung gian va diéu tiét cta cac cu truc lién quan. Nhitng phat hién nay mang lai nhimng
hiéu biét co gia tri trong viéc trién khai hiéu qua cac hoat dong CSR, tir d6 thiic day

WOE ciia nhan vién va ciing c6 HOl mét cach bén viing.
5.2. Ham y quan tri

Nghién ctru dua ra ham y quan trong vé cach thirc ma CSR c6 thé thiic diy WOE
ctia nhan vién thong qua chinh sach t6 chtrc nham cai thién HOR va ciing ¢b niém tin
vao to chirc. Nhitng yéu t6 nay, khi dugc 16ng ghép mot cach hiéu qua vao chién luoc
quan tri, s€ gop phén hinh thanh mot HOI manh mé va c6 tinh bén viing. Bén canh do,
viéc ITA dong vai tro hd tro quan trong trong qué trinh trién khai cac hoat dong lién
quan dén CSR, nang cao WOE ctia nhan vién va cung ¢ HOl mot cach toan dién va
hiéu qua hon. Tt nhitng két qua nghién ctru trén, nghién ctru ¢ cac ham ¥y ddi v6i 1anh
dao bénh vién bao gém:

5.2.1. Pdy manh thuc hanh trach nhiém x& hgi ciza bénh vién

Két qua phén tich cho thdy CSR ¢6 anh huong manh dén HOR, ORT, WOE cuia
nhén vién va HOI. CSR gilp xay dung HOI va HOR, dong thoi gop phan xay dung cong
ddng bén vitng, ndng cao hiéu qua chim soc y té va sy tin tudng cta bénh nhan va cong
déng. Trong bénh vién, dé trién khai tot va hiéu qua CSR, can c6 su dinh hudng ro rang
tlr ban 1anh dao, céc trién khai cu thé va sy tham gia tich cuc ctia nhan vién. Theo Turker

(2009) CSR duogc xay dung qua 3 ndi dung chinh sau:
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CSR ddi véi tb chire: cac hoat dong CSR cua bénh vién thé hién cam két cua
bénh vién ddi vai su phat trién bén vitng va trach nhi€ém vdi cong déng. Hoat dong CSR
ctia bénh vién bao gdm: tur van va hd trog xi hoi; chuong trinh tir thién; phat trién gido
duc va tang cuong nhan thuc vé stre khoe; tai tro va vat chit; hoat dong truyén thong.
Cu thé vé (1) tu van va hd tro xa hoi: ban 13nh dao can thanh 1ap Phong Cong tac xa hoi
nhim cung cdp dich vu tu van, hd tro tim 1y va huéng din bénh nhan trong sudt qua
trinh diéu tri. Cac chirc ning cta phong ndy gdm: tu van tam Iy; hd trg dang ky kham
chira bénh béng bao hiém y té; hudng dan tha tuc hanh chinh; hd tro tiép can cac dich
vu y té trong bénh vién; dong thoi phd bién ddy du quyén loi clia ngudi bénh va hd tro
giai quyét nhitng khé khan ma bénh nhan va gia dinh dang gip phai. Viéc nay khong
chi gitip nang cao chat lugng chim séc bénh nhan ma con cung ¢d niém tin ddi v4i bénh
vién. (2) Chuong trinh tir thién: 1anh dao bénh vién can to chirc nhiéu chuong trinh tir
thién nham hd tro nhitng nguoi ¢6 hoan canh khé khan nhu to chitc cac budi kham thién
nguyén mién phi, phau thuat mién phi cho bénh nhan cé gia canh kho khan. Ciing nhur,
bénh vién ¢ thé kéu goi hodc tham gia vao cac chuong trinh quyén gop va van dong tai
chinh dé hd tro nguoi bénh ¢6 hoan canh hét stre dic biét. (3) phat trién gido duc va tang
cudng nhan thirc vé strc khoe: 1anh dao nén to chitc chuong trinh gido duc vé strc khoe
dé nang cao nhan thirc ciia cong déng vé cac van dé strc khoe nhu hoi thao, toa dam,
hoac su kién gido duc cong déng c6 thé tap trung vao phong ngtra bénh tat, duy tri strc
khoe thé chat va tinh than, va khuyén khich 16i séng lanh manh. (4) Tai trg va vat chét:
bénh vién thuong nhén va phan phéi tai tro tir cic ca nhan, td chirc dé hd trg cho bénh
nhan ¢ hoan canh kho khan, gia dinh nghéo. Cac khoan tai trg c6 thé sir dung dé trang
trai chi phi diéu tri, mua sim trang thiét bi y té va cac hoat dong khac. Ban lanh dao c6
thé kéu goi dong gop tir cong dong, cac to chire tir thién, DN dé ting cuong ngudn luc,
tir d6 hd tro cho cac chuong trinh va hoat dong CSR ctia bénh vi¢n. (5) Hoat dong truyén
thong: ldnh dao nén xay dung chién luoc truyén théng dé quang ba cac hoat dong CSR
cua bénh vién nhu bao chi, mang xa hdi, website bénh vién, cung vdi viéc td chirc cac

su kién dé guri thong di€p céac hoat dong CSR.

CSR d6i v6i nhan vién: Bénh vién khong chi 1a noi cung cap dich vu y té cho
bénh nhan, ma con 13 noi 1am viéc va nang cao nghé nghiép ctia d6i ngii nhan sy. Do d6
viéc trién khai CSR ddi v6i nhan vién khong chi gitp giam b6t ganh ning cong viée va

rtii ro nghé nghiép ma con tao ra sy dong 10ng, nhiét huyét va y thirc phuc vu cong dong
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t6t hon. Khi nhan vién cam nhan duoc quan tam tur Ianh dao, ho s€ céng hién hét minh,
qua d6 ning cao chét lugng dich vu ciing nhu hinh anh thwong hiéu, niém tin, danh tiéng
cua bénh vién trén thi truong. Vi vay, ban lanh dao can thyuc hién céc yéu td: (1) Tang
cuong su trung thanh va niém tin cua doi ngll nhan sy: Khi bénh vién chu dong trién khai
c6 CSR nhu than thién véi moi trudng, phuc vu cong déng va cai thién diéu kién lam
viéc, bénh vién thé hién sy cam két va tén trong dbi v6i nhan vién. Diéu nay tao ra moi
truong 1am viéc than thién, khich 1¢ tinh thin ddng do6i va 1am giam ty 1& luan chuyén
nhan su. (2) Nang cao hi¢u suit cong viéc: khi bénh vién cd moi truong lam viéc tich
cuc, an toan va bén vitng thic déy sur gén b6 va niém ty hao cua nhan vién. Theo do,
hiéu suét cong viéc duogc cai thién, tao ra loi thé canh tranh cho bénh vién. Khi nhan
vién théy ban 13nh dao ludn dé cao trach nhiém, long nhan ai va sy minh bach trong hoat
dong qua nhiing hanh dong cu thé, nhan vién cho rang minh dang 1am viéc trong to chirc
c6 muc tiéu va st ménh cao ca. (3) Pao tao va phat trién nang lyc chuyén mén: ban 1anh
dao nén thiét 1ap cac chuong trinh dao tao dinh ky khdong chi vé chuyén mon y té ma
con vé kién thirc CSR, gitp nhan vién nhan thirc r6 hon vé vai tro va trach nhiém cia
minh d6i v6i x4 hoi. Cac chuong trinh hudéng dén k¥ ning mém, quan 1y cam xtc va
tinh than dong déi cling 1a nhitng yéu t6 then chdt dé xay dung WOE ctia nhan vién ngay
cang chit ché hon. (4) HS tro stc khoe va phuc loi nhan vién: Bénh vién can trién khai
cac hoat dong kiém tra sirc khoe dinh ky, to chitc cac budi tu van tam 1y va thiét 1ap céc
hoat dong chiam soc strc khoe tong thé danh cho nhan vién. Nhitng hoat dong nay nang
cao chat luong cudc sdng cho nhan vién va tao nén niém tin d6i véi t chuc. (5) Khuyén
khich tham gia hoat dong cong dong: Céac chién dich thién nguyén, hd trg cac cdu chuyén
mang tinh nhan vin hay chuong trinh thién nguyén ctia bénh vién hudng t6i cong dong,
s& lan toa tinh than CSR. Khi nhan vién cling dong hanh, chung tay gop strc vi mot myc
tiéu chung, su két ndi giira cac nhan sy trong bénh vién duogc ting cudng dang ké. (6)
Xay dung moi treong lam viéc than thién va an toan: bénh vién xay dung cac chinh sach
moi trudng 1am viée than thién, sy da dang va hoa nhap gitip mdi nhan vién cam thay
duogc ton trong. Cac sang kién nhu thiét ké khong gian lam viéc xanh, hién dai, than
thién v6i moi truong... s& gop phan bao vé moi trudng va lam ting niém hanh dién cta
nhan vién khi lam viéc cho mot t6 chirc c6 tAm nhin, st ménh. (7) Pam bao su hai 1ong
va 6n dinh tinh than lam viéc: Khi cac gia tri nhan van va CSR duogc dat 1én hang dau,

nhan vién s& cam thiy an tdm, hai long va c¢6 dong luc 1am viéc 1au dai. Khi nhan vién



176

cam nhan duogc su quan tdm chan thanh tir ban 1anh dao, nhan vién s¢ gén bo va it c6 xu
huéng tim kiém co hoi mai & noi khac, gitp giam chi phi tuyén dung va dao tao moi.

CSR dbi v6i khach hang: CSR déng vai tro thiét yéu trong viéc nang cao chat
luong dich vu y té, dong thoi gop phan xay dung niém tin va ting cudng sy gan két gitra
bénh vién va cong déng. Pé thyuc hién hiéu qua cac hoat dong CSR huodng dén khach
hang, 1anh dao bénh vién can trién khai cac chuong trinh cu thé nhu sau: (1) Chuong
trinh kiém tra strc khoe mién phi hodc giam gia: Bénh vién t6 chirc dinh ky cac dgt kham
sttc khoe mién phi hodc véi mire gia wu ddi cho cong dong giup ting kha ning tiép can
dich vu y té, dic biét ddi véi nhitng nguoi ¢ hoan canh kho khin nhu ngudi cao tudi,
tré em mo coi, ngudi khuyét tat va cac nhom yéu thé khac. (2) Chuong trinh nang cao
suc khoe cong déng: Bénh vién nén chu dong td chirc cac budi hoi thao, tu van chuyén
dé vé cham soc sirc khoe, dinh dudng. Pong thoi, viéc phat hanh tai liéu hudng dan,
video gido duc va cac 4n pham thong tin y té cling 12 kénh dé pho bién kién thirc, giup
ngudi dan hiéu va thuc hanh cac bién phap bao vé stc khoe. (3) Chuong trinh tiém
chung va phong chong bénh tat: trién khai cac chuong trinh tiém chung mién phi hodc
gidm gid cho tré em, ddm bao moi tré em déu duoc bao vé khoi cac bénh nguy hiém.
Ngoai ra, thuc hién cac bién phap phong va kiém soat dich bénh nhu cung cip nudc rira
tay sat khudn, tuyén truyén vé vé sinh ca nhan va méi truong. (4) Chuong trinh hd tro
tai chinh cho nguoi bénh: Cung cap cac goi hd tro tai chinh cho nhiing bénh nhan c6 gia
canh kho khan, giap ho c¢6 co hoi tiép can va diéu tri kip thoi. Bénh vién cling nén van
dong va quyén gop quy tir thién dé giup d& nhitng bénh nhan nghéo, tai tro cho cé4c ca
phau thuat chi phi 16n. (5) Chuong trinh hd tro tam 1y: thyc hién dich vy tu van tam 1y
mién phi hodc gia ré cho bénh nhan va gia dinh ho, gitip ho vé tinh than trong qua trinh
diéu tri. Ciing nhu, hd tro tam 1y va theo ddi strc khoe ciia ngudi bénh sau khi ra vién,
dam bao ho co thé phuc hdi nhanh dé tro lai céng viéc nhanh nhat. (6) Chwong trinh bao
vé mdi truong: ban 1anh dao can thuc hién cac bién phap giam thiéu va xir 1y rac thai y
té ding quy trinh, khong gdy 6 nhiém méi trudng, dong thoi sir dung ning luong tai tao
dé giam thiéu tac dong tiéu cuc dén moi trudng.

Theo Carroll (1979) CSR dugc thé hién dya trén bon yéu té: ECO, LEG, ETH va
PHI. Ban 13nh dao cin dam bao hiéu qua tai chinh va tuan thu phap luét, chuin muc dao

dure nghé nghiép, cam két phuc vu loi ich cong dong.
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CSR vé ECO: bénh vién ap dung CSR gitp cai thi¢n chét lurong dich vu, nang
cao uy tin va tao dung niém tin voi cong ddng va dong vai trd quan trong trong viéc dam
bao kha nang sinh 161 ctia bénh vién. ECO cua bénh vién bao gé)m cac yéu t6 nhu t6i da
héa lgi nhuan, kiém soat nguén von, phat trién bén viing va kha nang thu hut von dau
tu, tir 6 gitip bénh vién cin bang giita myc tiéu kinh doanh va st ménh chim soc st
khoe cong dong. (1) Tdi da hoa loi nhuin: 12 mot trong nhitng muc tiéu cbt 16i ma ban
lanh dao can hudng dén, khong chi nham ting cudong ngudn thu ma con tao diéu kién
cho viéc mé rong dau tu vao ha tang, phat trién thiét bi y té tién tién va ning cao ning
luc chuyén mon cho doi1 ngli nhan sy. Viéce hién thuc hda muc ti€u nay doi hoi bénh vién
phai ting cudng hiéu qua hoat dong va quan tri ndi b, dong thoi tdi uu hoa viée sir dung
ngudn lyc nham han ché lang phi trong qua trinh van hanh. Bén canh d6, viéc tng dung
cong nghé hién dai khong chi gop phan cai thién chat lugng cham soc strc khoe ma con
gitip tiét giam chi phi diéu tri vé lau dai. (2) Kiém soat nguén vén: bénh vién can dam
bao tinh minh bach va hi¢u qua trong viéc kiém soat ngudn vbn nhu: xay dung hé thong
quan tri tai chinh va ké toan minh bach, dam bao moi dong tién dugc giam sat va kiém
tra dinh ky dé tranh rui ro vé tai chinh. Ap dung cac chuan myc quéc té trong quan ly
va bao cdo tai chinh, tir d6 tao diéu kién cho viéc kiém soat vbn ciing nhu ting cudng
su tin cdy tir phia cic nha dau tu. Trién khai c4c hoat dong danh gia noi bo va thué tu
van doc 1ap nham dam bao rang ngudn von duoce sir dung dung muyc dich va gop phan
t6i ru hoa hiéu qua van hanh ciia bénh vién. (3) Su phét trién bén viing: 1anh dao nén
tai dau tu loi nhudn vao viéc nang cap co sé ha ting, may moc y té hién dai va dao tao
cho d6i ngil nhan su, nham tao ra khong khi 1am viéc chuyén nghiép va phuc vu tot nhat.
Bénh vién trién khai c4c chuong trinh than thién v6i méi truong nhu tiét kiém ning
lugng, giam phét thai va quan 1y chat thai y té, gop phan tao dung hinh dnh mét t6 chirc
y t& ¢o trach nhiém véi cong dong va méi trudng. Pong thoi, 1ap ké hoach chién luoc
dai han, dinh huéng phat trién khong chi dua trén lgi nhuan ngén han ma con chu y dén
viéc xay dung cac gia tri cbt 15i, bén viing thong qua sy cai tién lién tuc vé quy trinh,
chét luong y té va quan 1y rui ro. (4) Kha ning thu hat von dau tu: bénh vién cin tao ra
moi truong dau tu hap din, qua do tao thém cic ngudn thu trong va ngoai nudc. Piéu
d6, can minh bach béo c4o CSR, gilip nha dau tu hiéu rd cach thirc bénh vién hudng t6i
phat trién bén viing, tir d6 gia ting niém tin va khuyén khich dau tu. Ngoai ra, xay dung

c4c chinh sach tai chinh va ké hoach dau tu dai han, ddm bao moi hoat dong tai chinh
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ctia bénh vién ludn duoc diéu chinh phit hop véi cac chuan muc qubc té va dap ung yéu
ciu cuia cac nha du tu. Ciing nhu, xay dung mbi lién hé chat ché véi cac don vi tai
chinh, ngan hang va cic quy du tu wu tién hd tro cac du an phat trién bén virng. Diéu
nay gitp bénh vién khong chi dam bao ngudn von 6n dinh ma con phat trién theo huéng

chét luong, gbp phan vao viéc cai thién hé théng y t& bénh vién.

CSR vé LEG: bénh vién thyuc hién CSR vé LEG khéng chi gitip nang cao uy tin
va chét lugng kham chira bénh ma con tao diéu kién thuan loi dé bénh vién phat trién
bén virng, dap trng nhu cAu ctia bénh nhan va xa hoi. Bénh vién can két hop chat ché
gifra viéc tuan thu phap luat, thuc hién nghi€m tic cac nghia vu phép 1y va dam bao
nhan vién ludén y thirc dugc trach nhiém ctia minh, bénh vién s€ gop phé”m tao dung mot
hé théng y té an toan, hiéu qua va minh bach. Lanh dao bénh vién nén thyc hién nhirng
ndi dung nhu: (1) Tuan thu phap luat: bénh vién ludn tuan tha phap luat trong viéc kham
chira bénh truc tiép dén strc khoe con nguoi, qua do tao dung niém tin va hinh anh bénh
vién. Bénh vién cin dam bao tuan thu cac quy dinh ciia Nha nuée cac quy dinh chuyén
nganh do B9 Y té ban hanh. Ngoai ra, con phu hop véi cac chuan muc vé phong chdng
dich bénh, gifr gin vé sinh an toan thyc phim va cac quy dinh lién quan dén quan 1y chat
thai y té. Pong thoi, bao céo day du, minh bach, cong khai két qua diéu tri cta bénh
nhan va gia dinh ho. (2) Nghia vu phap ly: bénh vién can dap tng cac yéu cau vé diéu
kién co s& vat chat, trang thiét bi hién dai gilp an toan cho bénh nhan trong subt qua
trinh kham chita bénh. Tuan thu cdc trinh ty vé& quan 1y hd so bénh 4n, bao quan va luu
trit thong tin theo quy dinh nham thé hién tinh minh bach, truy xuit ngudn gdc va bao
vé quyén loi ctia bénh nhan. (3) Nhan vién tuan thi phap luat trong moi truong bénh
vién: cac doi ngili nhan sy phai dugc dao tao chuyén moén va y dtc trong nghé y theo
dung quy dinh vé hoat dong kham chita bénh. Xay dung bd quy chuin ndi bo, 1 rang,
quy trinh xt 1y vi pham phép luit trong ndi bd bénh vién, déng thoi trién khai co ché
giam sat, kip thoi phat hién va khac phuc cac sai pham. (4) Hoat dong kham diéu tri
bénh theo quy dinh phap luat: bénh vién can ap dung cic tiéu chuan y té qubc gia va
quéc té trong quy trinh chan doan, diéu tri va quan Iy bénh nhan. Diéu nay bao gdm viéc
tuan thu cac hudng dan cia BO y té, cac tiéu chuan kiém soat nhiém khuan va an toan
nguoi bénh. Déng tho1i, cap nhat cac cai tién k¥ thuat, thiét bi y té hién dai va céc quy
trinh diéu tri tién tién, phu hop véi cac quy dinh. Pam bao sy hop tac, lién két chit ché

V&1 cac co quan nha nude dé kiém tra, gidm sat va danh gia dinh ky hoat dong y té cling
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nhu thie hién kip thoi ¢6 bién phap khic phuc khi c6 sai sot. Tich hop cong nghé trong
quan Iy hd so bénh an, luu trit va bao céo cac thong tin diéu tri, tir 46 nang cao tinh minh

bach va hi€u qua trong cong tac kham chira bénh.

CSR vé ETH: Lanh dao bénh vién tuan tha cac nguyén tac dao duec, y dtrc cung
voi viée khong xam pham chuén muc d3 duoc dat ra tir dau khong chi cai tién chat luong
diéu tri ma con gbép phan xay dung HOR, ORT va HOI cua bénh nhan, cong dong va xi
hoi. Cu thé: (1) Nguyén tic dao dirc: Bénh vién phai ludn dat sy an toan ciia bénh nhan
1én hang dau. Moi qué trinh diéu tri, chim soc va dung thiét bi y té déu phai dugc thuc
hién theo tiéu chuin an toan cao nhét. Ngoai ra, bénh vién nén dao tao dinh ky cho toan
bd d6i ngil y té vé k¥ nang phong ngira rai ro va cach xir Iy kip thoi cac tinh hudng khan
cAp trong moi truong y té. Kiém soat chit luong va danh gia hiéu qua cta cac quy trinh
nham ngin ngira sai sot trong cong tac diéu tri. Ngoai ra, bénh vién can bao dam tuyét
d6i quyén riéng tu va bao mat thong tin bénh an, ddm bao rang moi théng tin ca nhan
chi str dung cho cong tac diéu tri va nghién ciru y khoa theo quy dinh phap luat. Cung
cap thong tin ddy du, rd rang cho bénh nhan va ngudi nha, gitp ho hiéu ré qua trinh dicu
tri. (2) Nguyén tic y dirc: Bénh vién phai luon dé cao chuan muc chuyén mén, khong
ngimg nang cao chuy@n mon cho doi ngii y bac si va diéu dudng thong qua dao tao lién
tuc. Cac quy trinh chdm séc sirc khoe duogc trién khai theo ding quy dinh, chuin quéc
té va cac huéng dan 1am sang da duoc kiém chung, dam bao két qua diéu tri toi wu cho
bénh nhan. Pong thoi, sy hd trg 13n nhau gitta cac thanh vién trong NVYT 1a yéu t6
quan trong gitp bénh vién vuot qua nhimng thtr thach trong cong tac didu tri. Mdi doi
ngil y té phai cam nhan duoc trinh do chuyén mén va luén giit 1ong ty ton trong ting
hanh dong, quyét dinh. (3) Khong xam pham chuan muyc dao dirc: Bénh vién cin xay
dung cac quy dinh nghiém ngat dé ngan chan moi hanh dong vi pham dao duc, tir su
thiéu trung thuc trong quan 1y thudc, vét tu y té dén viéc loi dung quyén lyc vi muyc dich
ca nhan. Céc hanh vi khong ding muc s& duoc giam sat, kiém tra va xir Iy theo quy dinh
va ndi quy ndi bd. Ngoai ra, moi thong tin ca nhan va tinh trang bénh 1y ctia bénh nhan
déu phai duoc bao mat tuyét ddi. Hé thdng quan 1y dit liéu phai duoc thiét ké va van
hanh nham phong ngira 1o ri thong tin, ddm bao bénh nhan ludén cam thay an tim khi
ding dich vu cta bénh vién. Cac bao céo cong khai dinh ky vé hoat dong noi bo, kiém
tra chat lugng dich vu va danh gid mtrc d§ tuan thu dao dtc sé dugc ban lanh dao bénh

vién cong bo, ddm bdo moi phia déu nam rd thong tin va c6 co hdi giam sat.
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CSR vé PHI: Lanh dao bénh vién khong chi chu trong dén chat luong dich vu
va lgi nhuan kinh doanh ma con chu trong dén CSR thong qua viéc trién khai cac hoat
dong tir thién vi cong dong. Diéu nay thé hién qua cac ndi dung sau: (1) Trich ngudn luc
cho hoat dong tir thién: Bénh vién van dong va tai trg cho cac hoat dong kham bénh
mién phi hodc chi phi wu dai cho gia canh khé khin. Phan bb ngudn lyc tai chinh va co
so vat chit dé hd tro y té cho vung sdu, ving xa va cic cong dong yéu thé. Pong thoi,
thanh 1ap quy hd tro hodc quy tir thién ndi bd cho cong tac ctru tro khi ¢ thién tai, dich
bénh hoic cac tinh hudng khan cip. (2) Tham gia va t chic cac hoat dong xa hoi: bénh
vién t6 chirc cac chuong trinh nhu kham sirc khoe, tu van va tuyén truyén kién thuc y té
mién phi, gp phan nang cao nhan thirc cong dong vé cham soc sirc khoe. Bén canh do,
bénh vién tich cuc phdi hop vé6i cac to chirc phi chinh phii, DN va co quan quan 1y dé
trién khai cac chién dich cham séc strc khoe cong déng. Viéc t6 chire cac hoi thao chuyén
dé, toa dam vé y té nham thic ddy qua trinh xay dung chinh sach cham soc strc khoe
mang tinh bén virng. (3) Gop phan giai quyét cac van dé xa hoi: Hoat dong tir thién cta
bénh vién khong dimng lai ¢ hd trg y té thong thudng ma con hudng dén giai quyét cac
thach thtc xa hoi sdu rong hon. Cu thé, bénh vién tham gia cac chuong trinh hd tro
ngudi cao tudi, ngudi khuyét tat va cac hd gia dinh khé khan nham dam bao su cong
bang trong tiép can dich vu y té. Pong thoi, bénh vién ciing déng vai tro tich cuc trong
viéc nang cao nhan thic cong d@)ng vé cac bénh man tinh va stc khoe tinh than nham
xay dung va kién nghi chinh sach cong y té, dic biét tai cac khu vuc thiéu hyt nhan luc
y t&, 1a mot phan trong chién lugc phat trién bén vitng. Hon nita, bénh vién khuyén khich
va tao diéu kién dé NVYT tham gia cac hoat dong thién nguyén ngoai gio lam viéc, gop

phan lan toa gia tri nhan vin va tinh than CSR trong toan hé thong.
5.2.2. Thiét Idp co ché qudn tri nham thic ddy sw gdn két cong viéc cia nhan vién

Qua phan tich cho rang khi nhan vién nhén thiic 1 rang vé cac hoat dong CSR
ctia bénh vién, ho c6 xu hudng cam thay ty hiao va gia ting mirc d6 gan két véi to chirc.
Trong thuc té, nhan vién trong bénh vién chiu &p luc cong viéc cao, nhu dot bung dich
COVID-19 vira qua cho thdy nhan vién 13 luc lugng di dau trong cong tac phong, chong
dich bénh; thu nhap lai thap, chi ddm bao mot phan nhu cau cudc song, thiéu diéu kién,
trang thiét bi dé thuc hién nhiém vu cng tac; nhan vién ngay nay chiu ap luc 16n tir xa

hoi, gia dinh va ngudi than. Do do, nham tang WOE cua nhan vién trong bénh vién thi
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ban ldnh dao can thiét 1dp co ché quan tri gdm nhitng hoat dong nhu sy hing hai, su
cong hién, sy cam két. Nghién ctru ctia Schaufeli va cong su (2006) WOE ctia nhan vién

dugc cau thanh qua 3 yéu t co ban:

Sw hiing hai: Lanh dao can x4y dung mdt moi truong 1am viée niang dong nham
nang cao tinh than va sy nhiét huyét cua doi ngii nhan sy. Méi trudng nay nén dam bao
khong gian 1am viéc sach s&, du anh sang, khong khi than thién va vin hoa ton trong 1an
nhau giita cic thanh vién. Ngoai ra, thiét ké chuong trinh dao tao va phat trién chuyén
mén, giup ho nang cao ky ning va trinh do cho nhan vién, tir d6 cai thién ning suit 1am
viéc. Khi nhan vién cam thidy minh dang tién b va c6 tiém ning phat trién, ho s& cam
thay hang hai hon. Pong thoi, viéc thiét 1ap hé thong chinh sach dii ngd cong bang va
minh bach dong vai trd quan trong trong viéc duy tri dong luc lam viéc. Khi nd luc va
thanh tich dugc ghi nhan thong qua co ché khen thudng hop 1y, nhan vién s& cam thay
duogc trin trong va c6 dong luc gan bo 1au dai véi to chite. Nhitng yéu to trén khong chi

thuc day su nhiét tinh trong cong viéc ma con gdp phan nang cao WOE giita nhan vién.

Sw cong hién: Lanh dao dong vai trd then chét trong viéc thuc day tinh than cong
hién thong qua viéc tao diéu kién dé nhan vién duoc tham gia vao qué trinh ra quyét
dinh, dac biét 1a nhitng van dé co tinh chién luoc cia don vi. Su tham gia nay khong chi
giip nhan vién cam thdy minh 14 mot phan khong thé thiéu trong t6 chirc ma con nang
cao tinh than trach nhiém va cam két nghé nghiép. Cac hinh thtrc nhu hop dinh ky, giao
ban khoa/phong, hdi nghi chuyén mén, hoi thao khoa hoc 13 nhitng kénh hiéu qua dé
lanh dao ling nghe, tiép nhan ¥ kién va phan héi tir nhan vién. Bén canh do, viéc truyén
dat r0 rang tam nhin, s& ménh va muc tiéu phat trién ctiia bénh vién cling la yéu t cot
16i nham gitp nhan vién dinh huéng hanh dong va thiy rd vai trd cta minh trong qua
trinh thuc hién cac muc tiéu chung. Khi cam nhan duoc su dong gop vao thanh tyu cua
td chirc, ho s& c6 cam giac ty hao, tur do san sang céng hién nhiéu hon vi sy phat trién
chung. Cudi cung, sy ghi nhan tir 1anh dao ddi voi nhitng doéng gdp cta nhan vién can
duogc thé hién cong khai thong qua cac hinh thirc nhu tuyén duong, khen ngoi tai cac
cudc hop hay truyén théng ndi bo. Su cong nhan nay khong chi cing ¢ tinh than 1am
viéc tich cyc ma con tao ra dong lyc dé nhan vién tiép tuc duy tri va phat huy sy cong

hién trong twong lai.
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Sw cam két: Lanh dao nén x4y dung mét vin hoa t6 chirc nhu t6n trong, trung
thue va doan két. Vin hoa nay khong chi giup nhan vién cam thdy gan bo hon ma con
tao ra mot moi trudong lam viéc tdt hon va hop tac chat ch€ véi cac bd phan trong bénh
vién. Cac hoat dong van hoa tai bénh vién nhu chuong trinh teambuilding, su kién ndi
b, hoi nghi trong nude va qudc té dong vai trd quan trong trong viée thuc day sy giao
Iuru, hop tac va chia sé kién thire gitra cac nhan vién. Thong qua d6, nhan vién cam nhan
duogc sy gan két, xem minh 12 mot phan khong thé thiéu trong tap thé, tir d6 ting cudng
tinh than doan két va ¥ thic trach nhiém dbi voi td chirc. Dé cung cb diéu nay, ban lanh
dao can thé hién cam két manh mé d6i vé6i su phat trién bén viing cua t6 chire va doi ngii
nhan lyc. Cam két nay dugc thé hién thong qua viéc lang nghe, thdu hiéu va dap tGng
cac nhu cau chinh dang cta nhan vién, dong thoi xay dung cac chinh sach hd trg phat
trién nghé nghiép, dam bao nguyén tic cong bang, minh bach trong qué trinh ra quyét
dinh. Viéc 1anh dao hanh dong gwong mau s& gop phan lan toa tinh than tich cuc va tao
dong luc lam viéc cho doi ngili nhan vién. Bén canh do, viéc thiét lap chinh sach va quy
trinh ndi bo rd rang, dé tiép can ciing 1a yéu td quan trong gitup nhan vién hiéu rd vai tro,

nhiém vu cua minh, tr 6 cing ¢6 niém tin va sy cam két v to chuec.

5.2.3. Trién khai dinh hwoéng té chirc nham nang cao hinh dnh thwong hi¢u bénh
vién

Qua phan tich, CSR doéng vai tro tich cuc trong viéc nang cao HOI. Viéc trién

khai hiéu qué cac hoat ddng CSR khong chi gop phan xdy dung hinh anh tich cuc trong

cong dong, ma con tao nén sy gan két gitra nhan vién va to chirc. Dé gia ting gia tri

thuong hiéu, ban 1anh dao can chi trong trién khai dinh hudng t6 chirc dén chat luong

dich vu, mirc d hai long cua nguoi bénh, quyét dinh tai kham. Theo nghién ctru cua

Kim va cong su (2008b), HOI dugc ciu thanh tir ba yéu tb chinh:

Chét lwgng dich vu: Lanh dao can xem xét viéc xay dung cac hoat dong dao tao
va phat trién chuy@n mon cho d6i ngii nhan s, gilp ting cudng trinh d6 chuyén mén,
cai thién k§ ning mém, tao nén tang ving chac cho chat luong dich vu tét hon. Bénh
vién can mua sim trang thiét bi y té, co so ha tang va quan Iy tai chinh mét cach hiéu
qua, tranh lang phi va t6i wu hoa mirc d6 hai 1ong clia ngudi bénh. Ban linh dao can day

manh ITA, gitp theo ddi toan bd quy trinh chdm s6¢ bénh nhan. Cong nghé khong chi
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tang tinh minh bach ma con gitup gidm thoi gian chd doi, nang cao trai nghiém cho bénh

nhan, tir d6 cai tién chat luong dich vu.

Mikc d hai long ciia ngudi bénh: Bénh vién nén xay dung chinh sach “liy bénh
nhan 1am trung tdm” trong tat ca cic hoat dong va thiét 1ap cac kénh thu thap phan hoi
tir bénh nhan, dam bao rang nhitng phan hdi nay duoc xt Iy mot cach nhanh chong va
chuyén nghiép, tao niém tin va sy hai long cao hon tir phia bénh nhan. Bénh vi¢n can
mot moi truong gip d& bénh nhan va nguoi nha thong qua cac dich vu tu van, hd tro

tam 1y va cac hoat dong cong dong, lam cho bénh nhan cam thiy duoc quan tAm hon.

Quyét dinh tai kham: Lanh dao trién khai cac chinh sach theo ddi sau diéu tri,
bao gém viéc hoi tham tinh trang stic khoe ctia bénh nhan nham bao dam hiéu qua diéu
tri, dong thoi thiét 1ap mdi quan hé gin bo 1au dai v6i nguoi bénh. Bén canh d6, bénh
vién ciing trién khai cac chuong trinh wu dai nhu giam gia khi tai kham hodc khi gisi
thiéu ngudi than, qua d6 gop phan ting ty 1é quay lai stir dung dich vu. Dé cai tién chat
lugng dich vy, bénh vién tién hanh khao sat mac do hai long cua céac bén lién quan, tir
bénh nhan dén NVYT. Viéc lang nghe va phan hdi tich cuc dua trén cac ¥ kién déng
gop sé& thuc day 10ng tin va dong luc quay trd lai ciia ngudi bénh trong cac 1an kham tiép
theo. Ngoai ra, bénh vién phat trién cac kénh truyén thong ndi bo va nén tang mang x4
hoi nham lan téa nhirng cau chuyén diéu tri thanh cong, cling nhu cac cai tién trong dich
vu y té. Cac hoat dong truyén thong nay gop phan cing cd HOI va tao dung niém tin

bén vitng vé chat lugng kham chita bénh trong cong dong.
5.2.4. Pinh hinh chién lrec té chirc nham cdi thign danh tiéng bénh vién

Két qua nghién ciru chi ra ring danh tiéng ctia bénh vién dong yéu té trung gian
trong mdi quan hé giita CSR voi WOE, ciing nhu gitta CSR va HOI. Khi bénh vién xay
dung duoc uy tin va danh tiéng tich cuc, nhan thtrc ciia nhan vién vé cac hoat dong CSR
tré nén rd nét hon, tir d6 cting ¢6 ORT va nang cao mirc d6 hai 10ng trong cong viée ca
ho. CSR khéng chi anh hudng tich cuc dén su hai long ctia nhan vién ma con co tac
dong tich cuc dén HOI. Pé cai thién HOR thi lanh dao can dinh hinh chién lugc t6 chic
nhu cam giac vé bénh vién; tin tudng bénh vién; ngudng md va ton trong bénh vién;

HOR. Theo Ponzi va cong su (2001) HOR dugc thuc hién qua 4 yéu to:

Cam giac vé bénh vién: Lanh dao can tao nén moi truong than thi¢n, sach sé va

hién dai. Viéc dau tu vao trang thiét bi y t€ hi¢n dai s€ tao ra mdt cam giac an tam,
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chuyén nghiép ngay tir khi khach hang budc vao bénh vién. Xay dung HOI r6 rang, cac
hoat dong truyén théng va quang ba can phan anh mot thong diép nhat quén, giup khach
hang dé dang nhan dién va nho dén bénh vién. Lanh dao can dat khach hang 1a trung
tam, tir khau tiép don, tu van cho dén dich vu hau mai. Viéc thiét lap cac tiéu chuan dich
vu va kénh phan hoi giup cai thién lién tuc chat lvong twong tac va tao ra cam giac tich

cuc cho bénh nhan.

Tin twéng bénh vién: Dé ciing cb niém tin ciia ngudi bénh va gia dinh ho, bénh
vién can thiét 14p cac chinh sach dam béo tinh minh bach trong quy trinh kham chita
bénh, bao gém viéc cong khai cac chi sb diéu tri, mic dd an toan va hiéu qua lam sang.
Viéc minh bach thong tin khong chi nang cao trach nhiém giai trinh ma con gop phan
tao dung hinh anh bénh vién chuyén nghi¢p va dang tin cay. Bén canh do, bénh vién nén
trién khai cac hoat dong dao tao lién tuc cho déi ngli NVYT theo cac chuan muc quéc
gia va quéc té. Viéc to chirc thuong xuyén cac hoi thao chuyén dé con gop phan nang
cao trinh d6 chuyén mon va tinh than phuc vy, tir d6 nang cao chét lugng diéu tri va cam

két ctia bénh vién doi voi cham soc suc khde ngudi bénh mét cach toan dién.

Ngudng md va tén trong bénh vién: Ban lanh dao can thé hién tim nhin chién
luge 16 rang, ciing vai cac chinh sach quan tri hién dai, khach quan va cong bang. Nhiing
quyét dinh mang tinh cach mang, d6i méi trong phuong phap quan 1y va cham soc bénh
nhan sé& tao cam himg va sy ngudng md tir nhan vién, dong nghiép va cong dong. Pong
thoi, thdc ddy manh ITA gitp bénh vién di dau trong linh vuc y té, tir d6 1am ting su
t6n trong tir cong ddong chuyén moén va xi hoi. Ngoai ra, can trién khai cac mbi lién hé
hop tac giita C4c trudng dai hoc, vién nghién ctru va t6 chic y té qudc té gitp bénh vién
c6 thé tiép can nhimg tién bé méi. Quan hé ddi tac nay lam ting HOI va duoc cong

cong, xa hoi ngudng mo, ton trong bénh vién.

Danh tiéng bénh vién: Linh dao x4y dung chién lugc truyén thong da kénh, sir
dung cé4c kénh truyén théng dé quang ba cac thanh tuu, dich vu vu viét va cau chuyén
thanh cong cua bénh vién, gitp cung ¢ HOR va tao dung HOI. Ngoai ra, thiét 1ap hé
théng giam sat chat luong dich vu va thu thap phan hoi tir ngudi bénh, gia dinh ho va
nhan vién. Qua do, ¢ céc chi sé do ludng hiéu qua, tir d6 dé xuat cac sang kién cai tién.
Kha nang tu kiém tra va diéu chinh chinh sach s& giit cho danh tiéng ludn dong nhat véi

tién trinh phat trién hién dai. Déng thoi, bénh vién nén tham gia tich cuc vao cac hoat
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dong cong ddng va tir thién, hd tro phuc vu cong dong. Nhitng dong gop nay khong chi
dem lai gia tri xa hoi ma con nang cao HOR, tao niém tin va sy ngudng mo trong mét

céng chung.
5.2.5. Thiét Idp co ché qudn tri nham gia tiang niém tin té chic

Két qua cho rang ORT dong yéu té trung gian trong mdi quan hé giita CSR véi
HOI, cting nhu CSR va WOE. Khi nguoi lao dong cam nhan dugc muic do tin cay cao
ddi véi to churc, ho co xu hudong xem cac hoat dong CSR khong chi 1a cong cu truyén
thong hinh anh ma 14 nhitng cam két thyc chit nhim cai thién phic loi va méi trudng
lam viéc. Diéu nay goép phan thic day sy gin bé lau dai va tich cuc ctia ho véi to chirc.
Tuong tu, khi bénh nhan cdm nhéan bénh vién 1a mdt t6 churc dang tin cay, ho s€ c6 xu
hudng lya chon bénh vién d6 cho nhu cau cham soc stc khoe. Di véi NVYT, lam viée
tai mot co s& c6 cam két CSR 13 rang va hiéu qua co thé tré thanh nguon tu hao nghé
nghiép. Do d6, dé nang cao ORT thi lanh dao can thiét 1ap co ché quan tri nhu niém tin
dua trén nhan thic, niém tin dya trén cam tinh, niém tin hanh vi. Theo Cummings va

cong su (1996) ORT duoc thuc hién 3 khia canh:

Niém tin dya trén nhén thirc: Bénh vién can dam bao viéc cung cép thong tin
mot cach kip thoi va minh bach lién quan dén hoat dong quén 1y, quy trinh xir 1y su ¢6
va két qua kham chira bénh cho ca nhan vién va ngudi bénh. Khi cac quy trinh va thong
tin van hanh dugc cong khai rd rang, diéu nay giup ciing c¢b nhan thirc tich cuc cua cac
bén lién quan vé nang luc chuyén mon va tinh than trach nhiém cta bénh vién. Bén canh
d6, 1anh dao can thiét 12p va duy tri céc ti€u chuin chat lugng cao, déng thoi thuong
xuyén cap nhat cac quy dinh lién quan dén an toan va vé sinh y té. Viéc nay giup nang
cao HOI va tao sy an tdm cho nhan vién va bénh nhan. Ngoai ra, td churc quan tam dén
cong tac dao tao dinh ky cho ca doi ngil y té va can bo quan 1y nhu: dio tao chuyén mén
va hudng din quy trinh lam viéc mét cach hé théng. Thong qua d6, nhan thirc ctia nhan
vién vé vai trd va trach nhiém s& dugc nang cao, gop phan clng cb niém tin vao ning

lyc diéu hanh va dinh huéng phat trién cua to chirc.

Niém tin dua trén cdm tinh: bénh vién xay dung mot van hoa lam viéc gan giii,
cOi mo va ho trg lan nhau, giup nhan vién cdm nhan dugc su quan tam, ton trong va
cong nhan tur cap trén va dong nghi¢p. Ngoai ra, lanh dao nén thiét 1ap cac kénh giao

tiép ndi bd va huéng dan cham soéc bénh nhan theo hudng than thién. Cac budi hop,
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chuong trinh giao luu, cac dich vu hd trg tim 1y cho nhan vién va bénh nhan déu gop
phén tao nén moi lién két cam xtc viing chic. Déng tho1, bénh vién thyc hién cac chuong
trinh theo di, tu vin hau kham va kénh thong tin phan hoi giup bénh nhin cam thay an
tam va duoc quan tAm hét mirc c¢6 thé. Khi bénh nhan trai nghiém duoc ling nghe va

cham soc tan tinh, ho s€ xay dung dugc ni€ém tin cam tinh sau sac vao bénh vién.

Niém tin hanh vi: Bénh vién can trién khai cac chinh séach, quy dinh ndi bo mot
cach ddng bo va nhat quan. Qua trinh xtr 1y sy ¢d y khoa, tiép nhan va phan hoi khiéu
nai ctia ngudi bénh, cling nhu giai quyét cac ndi dung phat sinh can dwogc trién khai
nhanh chong, hiéu qua va cong bang. Pong thoi, viéc thiét 1ap cac chi sé danh gia hiéu
suét 1am viéc 1a can thiét dé giam sat mac do tuan thu cam két cua nhan vién. Viéc minh
bach trong béo cdo va kiém soat noi bd khong chi gop phan nang cao hiéu qua quan trj
ma con cing ¢b niém tin d6i véi hanh vi t6 chirc. Ngoai ra, bénh vién xdy dung hé thong
bao c&o, phan tich va hoc hoi tir cac su cd, sai sot gitip dam bao rang moi hanh dong cua
bénh vién ludn hudng dén cai thién lién tuc. Khi nhan vién va bénh nhan thy rang cac
hanh vi khong dat chuan déu duoc xir Iy mét cach nghiém tac, niém tin vao sy 6n dinh
va kha niang Gmg pho ctia bénh vién s& dugc ciing c¢b. Pong thoi, lanh dao can phai guong
mau, khi linh dao lam guong, tuan thi quy tic va sin sang chiu trach nhiém, toan thé

nhan vién s& hoc theo, tir 46 hinh thanh mot hé thong hanh vi dang tin cay va thong nhat.
5.2.6. Xay dwng chién lwgc quan Iy nham nang cao #ng dung cong ngh¢ thong tin

Két qua cho rﬁng viéc uu tién ITA trong cac hoat dong CSR tai bénh vién co thé
thuc diy mdi quan hé tich cuc voi nhan vién, tir 46 ndng cao WOE. Viéc tich hgp CNTT
vao cac sang kién CSR gop phan nang cao HOI, tang cuong tinh minh bach va kha ning
giai trinh théng qua viéc cung cap dit liéu theo thoi gian thue va cac chi sé danh gia hiéu
suat lién quan. Bén canh d6, CSR dugc hd trg bai cong nghé con gop phan cing cd HOI
thong qua viéc thé hién rd rang cam két d6i véi bénh nhan, nhan vién va cong dong. Do
d6, viéc xay dung chién luoc quan Iy nham thiic ddy ITA trong bénh vién can dugc xem
1a mot qué trinh lién tyuc, doi hoi sy cam két manh mé tir 1anh dao, su ph6i hop lién nganh
va kha ning thich ng linh hoat v&i cc giai phap cong nghé tién tién. Nhitng chién lugc
nay khong chi gop phan nang cao hiéu qua van hanh va téc do xir Iy cong viéc, ma con
tao lap moi truong lam viéc nang suat, hd tro toan dién cho quy trinh kham chira bénh.

Theo Mazzoleni va cong su (1996) thi ITA duoc chia thanh 6 nhan to:
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Ting toc d§ hoan tit cong viéc: Ban lanh dao can don gian hoa va tdi wu hoa
quy trinh 1am viéc hién co trong bénh vién bang cach chuan hoa cac budc xir 1y tir tiép
nhén bénh nhan, kham chita bénh dén thanh toan. Trién khai hé théng quan ly bénh an
dién tir gitp luu trit, truy xuét va chia sé dir liéu y t& dugc nhanh chong va chinh xéc.
Dong thoi, tng dung cac cong nghé dé rat ngin thoi gian nhap liéu thu céng, gop phan
giam thiéu sai sot va ting toc do xir 1y thong tin.

Nang cao hiéu sirc cong viée: Lanh dao trién khai cac tiéu chuan k¥ thuat, nhim
dam bao c4c hé théng CNTT tai bénh vién duoc két ndi, lién thong va trao ddi dir liéu
hiéu qua. Pao tao chuyén sau cho NVYT dé nim viing cach st dung phan mém, thiét bi
va cac cong cu hién dai, tir d6 cai thi¢n hiéu qua cong viéc tir quan ly bénh an dén hoi
chan tir xa. Ngoai ra, viéc danh gia va cap nhat hé thong dinh ky 13 can thiét nhim dam
bao cac phan mém va thiét bi cong nghé ludn van hanh & trang thai t6i wu, dap Gng hiéu

qua cac nhu ciu ngay cang da dang va phirc tap trong moi truong bénh vién.

Ting ning suit 1am viée: bénh vién can st dung cac giai phap cong nghé hd trg
tu van, dao tao va hoi thao truc tuyén gitip chia sé kién thire kip thoi cho doi ngil y bac
si, tao moi truong hoc hoi lién tyc va cai thién k¥ nang chuyén mon. Ciling nhu, sir dung
hé thong phan tich dir liéu dé theo ddi qué trinh diéu tri va quan 1y bénh an gitup nhan
dién cac diém nghén trong quy trinh, tir d6 diéu chinh ké hoach va phan b6 ngudn luc
hop 1y. Pong thoi, ciing tich hop cac chiic ning quan 1y va thanh toan ty dong qua hé
thong bao hiém y té gitip giam khéi lwong cong viéc hanh chinh, cho phép nhan vién tap

trung hon vao cong tdc kham va diéu tri.

Pam bio hiéu qua trong cong viéc: Lanh dao thiét 1ap hé thong giam sat va
danh gia hi€éu qua viéc ITA, dua trén danh gia theo thoi gian thuc nhu: thoi gian cho doi
ctia bénh nhan, ti 18 161 dit liéu... dé dua ra cac bién phép cai tién kip thoi. Lanh dao tao
diéu kién phéi hop giira cac phong ban qua cac nén tang trao doi dit liéu an toan va hiéu
qua; tir d6 ting cudng kha nang ra quyét dinh dya trén cac bao cao dinh ky. Pong thoi,
bénh vién can xdy dung dudng truyén thong tin néi bd minh bach, mé kénh giao tiép da
chiéu giita bd phan CNTT va cac don vi chuyén mén, nhim nhanh chéng cung cép va

nhén phan hdi, dam bao qua trinh van hanh khong bi gian doan.

Dé dang thyc hi€n cong viéc: Bénh vién can trién khai ITA véi giao dién than

thién, dé str dung; cac phan mém nén duoc thiét ké theo hudng ngudi dung 1 trung tam,



188

gitp gidm thoi gian hoc tap va thich ing cua nhan vién, ddm bao moi nhan vién tir
chuyén gia y té dén doi ngii k¥ thuat co thé nhanh chong nim bat va van hanh hé thng.
Ddng thoi, hd tro chuyén ddi sb thong qua cac cong tac dao tao va huéng dan rd rang,
chi tiét nham giam thiéu sy phu thudc vao cong nghé cii va nang cao trinh d6 ITA cho
nhan vién.

Pam bao tinh hiru ich trong cdng viéc: Bénh vién phai phat trién hé thong thong
tin c6 kha ning luu trit toan dién lich sir kham chita bénh, nham truy xuét thong tin
nhanh chéng khi can thiét, tir d6 hd tro quyét dinh va quan Iy chim soéc bénh nhan mot
cach hiéu qua. ITA gilip tao ra bao céo, phan tich két qua diéu tri va lap ké hoach tai
chinh dua trén dit liéu thuc té, gop phan t6i vu hoa nguoén luc va chi phi. Ngoai ra, hé
théng CNTT duoc trién khai véi dac diém bao mat cao, bao dam dit liéu ctia bénh nhan
dugc bao vé nghiém ngit, dong thoi hd tro qua trinh giam sét va quyét toan bao hiém y
té theo cac tiéu chuan. Pay manh cac mo hinh y té tir xa két n6i cac chuyén gia hang
dau voi cac bénh vién tuyén dudi, qua d6 cai thién chéat lwong kham chira bénh va mo

rong pham vi cham so6c cho bénh nhan tai cac vung Xa, bién gidi, hai dao.
5.3. Nhirng dong gop cia nghién ciru

Nghién ctru nay dong goép ca vé phuong dién 1y luan 1an thyc tién. Vé mat 1y
luan, thtr nhét, nghién ciru goép phan 1am rd mdi quan hé phirc tap giita CSR, WOE va
HOI, tir 46 bd sung va hoan thién thém cac Iy thuyét hién hanh lién quan dén CSR, WOE
va HOl.

Thi hai, nghién ciru cung cdp goc nhin siu sic vé cach thirc CSR, WOE, HOR
va ORT tuong tac 1an nhau, qua d6 anh huéng dén qua trinh xay dung hinh anh thuong
hiéu ctia bénh vién. Cac phat hién chi ra raing CSR khong chi c6 vai tro thiét yéu trong
viéc hinh thanh HOI ma con dong gép quan trong vao viéc tao 1ap mot méi truong lam

viéc tich cuc, qua d6 nang cao mirc dd gan bo nghé nghi€p ctia nhan vién.

Thir ba, HOR va ORT duoc xéac dinh 14 nhitng yéu t6 then chdt trong viéc duy tri
moi quan hé bén virng giira bénh vién va nhan vién. Trong d6, HOR phan anh su nhin
nhan cua xi hoi va ngudi bénh ddi véi to chic y té, con ORT dong vai tro cang cd su
tin tudng va cam két noi bo. Khi bénh vién c6 danh tiéng tich cuc va xay dung duoc nén
tang niém tin vimg chic, nhan vién c6 xu hudng cam thiy an tdm, hai long véi cong

vi€c va san sang dong gop nhi€u hon, tir d6 nang cao hi¢u suat lao dong va cuing c6 nén
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tang phat trién thuong hiéu bénh vién trong dai han.

Thi tu, ITA mang lai nhiéu loi ich thiét thuc nhu t6i wu hoa quy trinh cong tac,
nang cao trai nghiém lam viéc cho nhan vién va cai thién chat luong y t& cho ngudi
bénh. Tuy nhién, dé cong nghé phat huy hiéu qua ma khong anh huong tiéu cuc dén su
gén két cua nhan vién, qué trinh trién khai can dugc thuc hién mot cach déng b0, co
chién luoc rd rang va dinh huéng nhat quan. ITA phai duoc thiét ké hai hoa giita yéu
cau d6i moi va muyc tiéu duy tri méi trudng lam viée tich cuc, tir d6 gitip bénh vién phat
trién bén vitng ca vé hiéu qua hoat dong 1an HOI.

V& mit thyc tién, nghién ctru ndy cung cip mot nén tang quan trong cho cac bénh
vién trong viéc hoach dinh va trién khai chién luoc phat trién bén vitng dua trén CSR.
Thi nhét, thay vi tiép can CSR nhu mdt hoat dong mang tinh hinh thirc hoac nge“'ln han,
két qua nghién ctiru khuyén nghi cac bénh vién tich hgp CSR vao chién luoc tong thé,
gén két chit ché voi muc tiéu quan tri nguff)n nhan luc. Viéc trién khai déng b0 cac khia
canh cua CSR, bao gém nghia vy kinh té, tuan thu phap 1y, chuan muc dao dirc va cac
hoat dong thién nguyén, gitip bénh vién nang cao uy tin to chirc, dong thoi tao nén tang

viing chac cho su phat trién 6n dinh va dai han.

Thur hai, dong gop quan trong khac cia nghién ctru 1a lam ro vai tro cua CSR
trong viéc nang cao WOE. Khi céc hoat dong CSR duoc thiét ké mot cach thuc chat va
phu hop véi bdi canh bénh vién, nhan vién co xu hudéng cam nhan ré hon vé su quan
tam cta to chuc ddi véi con nguodi, tor d6 hinh thanh cam xuc tich cuc, niém tu hao va
tinh thin gian bé véi noi 1am viée. Piéu nay gitp giam thiéu tinh trang kiét suc, ting
murc do hai long trong cong viéc va cai thién hiéu suat lam viéc cua doi ngll y té, 36 1a
yéu tb then chét trong bdi canh ap luc ngay cang gia ting cta nganh y té.

Thtr ba, nghién ctru ciing dem lai gia tri thuc tién quan trong khi chi ra vai tro
trung tdm cta HOI trong viéc cung ¢b niém tin cta cac bén lién quan. Khi CSR duoc
thuc hién mét cach nhat quéan va minh bach, hinh anh bénh vi¢n khong chi duoc cai
thién trong mat ngudi bénh va cong dong, ma con duoc ciing cd ngay trong ndi bo t6
chtrc. Nhan vién cam théy tu hao khi lam viéc trong mot don vi c6 hinh anh tich cuc, tir

do gia tang dong luc lam viéc va cam két gan bo lau dai vai to chue.

Tht tu, nghién ciru 1am sang t6 vai tro then chét cia HOR va ORT trong viée

duy tri mdi quan hé bén viig giita bénh vién va nhan vién. Két qua cho thay, HOR
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khong chi 1a nhan thuc tich cuc tir bén ngoai ma con la mdt “tai san vo hinh” co6 tadc dong
manh mé& dén tim 1y va hanh vi ctia nhan vién. Khi bénh vién duy tri dugc danh tiéng
tdt thong qua chat luong dich vu, dao duc nghé nghi¢p va trach nhiém xa hoi, nhan vién
¢6 xu hudéng gia ting mirc do dong nhat ban than vai to chiic, cam thay ty hao va bao
v€ hinh anh bénh vién. Trén co s&é do, ORT duogc hinh thanh va cling ¢6 nhu mot niém
tin dai han vao su cong bang, minh bach va dinh huéng phat trién cua t6 chirc. ORT
dong vai tro nhu cau ndi tam 1y gitra bénh vién va nhan vién, giup giam thiéu xung dot,

tang kha ning chip nhdn thay ddi va thuc day hanh vi hop tac, chia sé trong cong viéc.

Thir nidm, nghién ctru ciing chi ra dong gop thuc tién trong viéc ITA nhu mot
cong cu chién lugc nham nang cao hidu qua quan tri va truyén thong CSR. Viéc dau tu
vao cac hé théng quan 1y di¢n tur, hd so bénh an sb, nén tang truyén thong nod1 bg va cac
tmg dung hd tro cong viée khong chi giup tinh gian quy trinh, giam tai 4p luc hanh chinh
ma con nang cao tinh minh bach va kha ning tiép can thong tin ctia nhan vién. Diéu nay
tao diéu kién cho nhan vién hiéu rd hon vé cac chinh sach CSR, tham gia tich cyc hon
vao cac hoat dong xa hoi va ting cudng sy twong tac hai chiéu giita lanh dao va doi ngii
nhan vién. Tuy nhién, nghién ctru cling mang lai gi tri canh bao thyc tién quan trong
khi nhan manh rang viéc trién khai cong nghé thong tin néu thiéu 1 trinh phit hop ¢6
thé tao ra ap lyc thich nghi, cam giac bat an va 1am suy giam WOE. Do dé, cac bénh
vién can x4y dung chién lugc chuyén d6i s6 theo huéng ldy con ngudi lam trung tam,
két hop dao tao, hod trg ky thuat va truyén thong ndi bo nham dam bao réng cong nghé

tr¢ thanh yéu to ho trg, chit khong phai rao can doi vaoi sy gan bo to chiec.

Cudi cung, nghién ctru dong gop thiét thuc trong viéc dinh hudéng cac chuong
trinh CSR hudng ndi nhu mot cong cu chién lugc trong quan tri nguén nhan luc bénh
vién. Cac chuong trinh tap trung vao phuc lgi, an toan nghé nghiép, can bang cong viéc,
cudc sdng, cham soc strc khoe tinh than va co hoi phat trién nghé nghiép gitip nhan vién
cam nhan rod gia tri ma t chirc mang lai cho ho. Khi nhan vién cam théy dugc ton trong,
bao vé va phat trién, ho c6 xu huéng duy tri mbi quan hé gan bé lau dai, sin sang cong

hién va déng gop tich cuc vao su phat trién bén viing cua bénh vién.
5.4. Han ché va huéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru nay da mang lai nhitng dong gép co6 gia tri, van con mot s6 han ché

can duogc luu y trong cac nghién ctru ti€p theo nham mé rong va cung co két qua.
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Tht nhét, pham vi nghién ctru chi gidi han ¢ cac bénh vién cong 1ap tai TP. HCM,
mot d6 thi dac thi véi nhitng didu kién kinh té, xa hoi va hé théng y té riéng biét. Nhirng
dic diém nay co thé khong dai dién cho cac khu vuc khac trong nudc hoac quéc té, noi
6 bdi canh kinh té - x4 hoi va mo hinh t6 churc y té khac biét, chang han nhu céc tinh
mién nui, ving ndng thén hay cac khu vuc c¢6 mang ludi bénh vién tu nhan phat trién
manh. Do d6, kha niang khai quat hoa két qua nghién ctru sang cic bdi canh khac con
nhiéu han ché. Pé khic phuc diéu nay, cac nghién ciru trong tuwong lai nén mé rong dbi
tuong khao sat sang cac co so y té ngoai cong 1ap hoic cac dia phuong c6 dic diém kinh
té - x4 hoi da dang hon. Cach tiép can nay khong chi gop phan kiém nghiém tinh nhat
quan va dg tin cdy cua cac phat hién hi¢n tai, ma con cung cép mot birc tranh toan dién
hon vé van dé nghién ctru. Pong thoi, viec mod rong pham vi khao sat cling s& mang lai
co s& thyc tién quan trong cho cac nha hoach dinh chinh sach va nha quan Iy trong viée

xay dung céc gidi phap phu hop véi ting khu vuc.

Tht hai, nghién ctru str dung phwong phap khao sat cat ngang (cross-sectional),
vbn ¢6 wu diém trong viéc thu thap dit liéu trong thdi gian ngin va cung cap cai nhin
téng quat vé hién trang tai thoi diém khao sat. Phuong phap nay cho phép phan tich mdi
lién hé giita cac bién sé6 mot cach nhanh chong va hidu qua. Tuy nhién, do dit liéu chi
dugc thu thap tai mgt thoi diém nhat dinh, nén nghién ctiru chua thé phan anh dugc su
thay doi ciia cac yéu t6 theo thoi gian, dic biét trong bdi canh ¢ nhiéu bién dong, noi
diéu kién kinh té, xa hoi va to chirc ¢6 thé lién tuc thay do6i. Cu thé, nhitng nhan dinh va
phan hoi tir NVYT trong nghién ciru chi phan anh nhén thirc, thai d6 va trai nghiém cua
ho tai thoi diém khao sat, trong khi cac yéu t6 nay c6 thé chiu anh hudng tir cac tic nhan
khac nhau nhu diéu chinh chinh sach, cai tién quy trinh 1am viéc hay su thay doi trong
nhu cau chim soc stc khoe. Do vdy, viée chi sir dung dit liéu cat ngang khong cho phép
danh gia sy tién trién hodc xu hudng ctia cac mdi quan hé nghién ctru theo thoi gian,
cling nhu han ché kha niang dua ra du bao cho tuong lai. Trong cac nghién ctru tiép theo,
viéc ap dung phuong phap nghién ctru doc (longitudinal study), vai dir liéu dugc thu
thap tai nhiéu thoi diém, s& 14 mot huéng di tiém ning. Phuong phap nay khong chi giup
theo d&i sy thay doi cila cac bién sb theo thoi gian, ma con cung cap co sé dé phan tich
xu hudng, xac dinh nguyén nhan va dua ra khuyén nghi chinh sach phu hop hon véi

thuc tién dang bién doi.
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Cubi cung, mdi quan hé giita CSR, WOE ctia nhan vién va HOI 1a mot ciu trac
phirc tap, khong ton tai mot cach riéng 1é ma chiu sy chi phdi boi nhiéu yéu t6 trung
gian va diéu tiét. Trong nghién ctru nay, HOR va ORT di duogc x4c dinh 1a cac bién
trung gian, trong khi mutc do ctia ITA dong vai tro 1a bién diéu tiét. Tuy nhién, bén canh
cac yéu td dd dugc kiém tra, van c6 kha ning ton tai nhiéu bién sb khac anh huéng dén
mdi quan hé gitta CSR, WOE va HOL Cu thé, vin hoa t6 chirc c6 thé dong vai tro then
chét trong viéc hinh thanh nhan thirc cia nhan vién vé cac hoat dong CSR va muc do
ho gin bo voi cong viée. Mot méi trudng 1am viée dé cao gia tri cong dong, khuyén
khich tinh than CSR c6 thé lam ting cam nhan tich cuc cta nhan vién vé CSR, tir d6
nang cao muc do gén két va tac dong tich cuc dén nhan thtc vé thuong hi¢u bénh vién.
Bén canh do, phong c4ch lanh dao cling 1a mot yéu t6 can duge dua vao xem xét. Nhitng
nha lanh dao theo dudi phong cach quan tri hd tro, tao diéu kién cho su tham gia tich
cuc clia nhan vién va truyén tai rd rang céc gia tri CSR sé& c6 kha ning gia ting dong luc
lam viéc va cam két td chtrc. Nguoc lai, su thiéu minh bach hodc thiéu quan tam tur lanh
dao co thé lam giam hiéu qua tac dong ciia CSR dén WOE. Ngoai ra, muc d6 hai long
trong cong viée ciing c6 thé 1a mot yéu td diéu tiét quan trong. Nhan vién cam thiy hai
long véi cong viée, modi trudong lam viée va chinh sach quan tri c6 xu hudng phan ing
tich cuc hon vé6i cac hoat dong CSR, tir 46 gop phan cung cb hinh anh thuwong hiéu cta
t6 churc. Nguoc lai, su bat min trong cong viéc co thé lam suy giam anh huong tich cuc
ctia CSR, lam giam murc d6 gan két va anh hudng tiéu cuc dén cach nhan vién nhin nhan
va truyén tai HOI. Do d6, dé phat trién mo hinh nghién cru mgt cach toan di¢n hon, cac
nghién ctru trong tuong lai nén can nhac tich hop thém céc bién s6 trung gian va diéu
tiét tiém nang nhu vin héa t6 chirc, phong cach lanh dao va mirc d6 hai long trong cong
viéc. Viéc md rong nay s& gop phan cung cap cai nhin siu sic va day da hon vé co ché

tac dong gitra CSR, WOE va HOI.
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PHU LUC 1: TONG HQP CAC NGHIEN CUU TRUOGC

S| Thoi o Poi twgng Phuwong Két qua chinh
T . Tén tac gia Tén bai bao Pham vi ]
gian khao sat phap
T
Nghién ctru trong nudéc
Nghién ctru
Nghién ctru nhan manh viéc
226 bénh két hop hop
Trach nhiém xa ) Phuong phap _,
) vién su dung o chién lugec CSR
hoi cua doanh phan tich _
. duoc thu ) cung vdi phong
nghiép, phong dinh tinh,
thap tur cac ) cach lanh dao
Luu Trong cach lanh dao va _ dinh lugng ,
1 | 2012 , o Viét Nam | nha quan ly o phu hop 1a yéu
Tuan gia tri thuong , va mé hinh ,
) . cap trung va t0 quan trong
hiéu trong dich phuong trinh )
714 bang cau | trong viéc xay
vu chdm soc strc _ cau tric o
héi duoc thu dung gia tri
khoe (PLS-SEM) ) .
thap tur bénh thuong hi€u bén
nhan ndi tri vitng cho cac to
chuc y té
CSR va bénh
nhan déu c6 lién
quan tich cuc
dén viéc ung ho
) Phan tich thuong hiéu cta
boi tugng phuong sai bénh vién,
Trach nhiém xa khéo sat bao | va md hinh 7
] . hoi cua doanh gdm 455 phuong trinh Anh hudng ctia
Limbu va . . : | CSR déi voi
2 | 2020 . nghiép va viéc Viét Nam | bénh nhén tai | cau tric
cong su a 5
ang ho thuong céc bénh (PLS-SEM) | Pénh nhén trong
hiéu bénh vién vieno Viet | dédanh gia | ¥ Uneho
o 1ia thuong hiéu
Nam dir liéu

bénh vién manh
mé hon & bénh

vién tu nhan so

vGi bénh vién

codng




Thoi o Poi twgng Phuwong Két qua chinh
) Tén tac gia Tén bai bao Pham vi ]
gian khao sat phap
CSR déu duoc
Trach nhiém xa Doi tuong khéch hang
hoi ctia Bénh khao sat 140 danh gia tich
Nguyén Thi | vién Pa khoa nguoi kham cuc. Khach hang
Phuong va | Hanh Phuc, tinh chira bénh tai | Phan tich déu dong y voi
2021 \ ) ' y Viét Nam _ ) _
Tran Thi An Giang: Tiep Bénh vién dinh lugng nhan dinh Bénh
Diém Thay can tir khia canh Hanh Phuc vién 1am t6t
thuc hanh dbi tir 1/2021 nghia vu CSR
v6i khach hang dén 3/2021 d6i voi nguoi
bénh
CSR (huéng vé
nhan vién,
) hudng vé khich
] Nghién ctru .
Trach nhiém xa hang, huéng vé
_ duoc thuc \ .
hoi ctia doanh cong dong dia
. _ hién trén 320
Hoang Thi nghiép, dong luc , phuong, va
_ trinh dugc MO0 ta thong L
Phuong Théo | va hiéu qua ) o hudng vé doi tac
N ) _ vién dang ké, phén tich ) )
2021 | va Nguyen cong vigc: Mot | Viét Nam ) ) _ | kinh doanh) tac
L _ ) lam viéc tai | EFA va phan
Kicu Viét nghién ctru tai R .. dong tich cuc
o 10 cong ty tich hoi quy )
Nhu céac cong ty , téi dong luc lam
. dugc pham _
dugc pham da . viéc va dong luc
. da quoc gia _
quoc gia lam viéc cling
tai TP. HCM
¢6 tac dong tich
cuc dén két qua
cong viéc.
Vai tro cuia cdc | Viét Nam | Khdo sat trén | Phan tich CSR énh huéng
Vuong hoat dong CSR 417 mau dit | dinh lugng tich cyc dén céc
Khanh Tuan | trong nhan thic liéu duoc thu hoat dong CSR
2023 | va Bui Ha cuia nhan vién vé thép tir cac A A x 1A
ndi bo va bén
Manh danh tiéng doanh nghiép ngoai tai cc
thuong hiéu va tai TP. HO doanh nghiép &
gia tri thuong Chi Minh TP. HCM

hiéu




Thoi o Poi twgng Phuwong Két qua chinh
) Tén tac gia Tén bai bao Pham vi ]
gian khao sat phap
Cac khia canh
cua CSR c6 tac
ddng tich cuc
dén sy hai long
cong viée va gan
Tac dong cua két t6 chirc. Su
trach nhiém xa hai long cong
ho6i ndi bo dén viéc dong vai tro
. A Khao sat L
su gan két cua 368 nhan ) trung gian, la
Van va cong . . ) ) dinh lugng, N e s
2024 nhan vién, sy Viét Nam | vién tai 25 o tién d€ dan dén
su N o phan tich o
hai long trong ngan hang . gan két to chue.
R ) bang SEM
cong viéc va su CSR duoc xem
gin két cta t6 12 mot ngudn
chuc luc t6 chirc, giup
cung cb danh
tiéng va tao
ddng luc cho
nhan vién trong
nganh dich vu.
CSR ¢6 méi lién
, hé chat ché véi
Anh hudng cua s
) uy tin va long
trach nhiém xa
o, trung thanh cua
héi dén long
370 bénh Khao sat bénh nhan. Uy
trung thanh cua . ) o
) nhan tai dinh lugng, tin va long trung
Phi va cong | bénh nhén: . . o .
2025 _ Viét Nam | Bénh vién phan tich thanh dong vai
su Nghién ctu . . i
Pa khoa An | bang PLS- tro trung gian
truong hop |
) Phude SEM trong moi quan
Bénh vién Da _
hé gitia CSR va
khoa An Phudc, )
_ hiéu qua hoat
Viét Nam

ddng ctia bénh

vién.




S| Thoi o Poi twgng Phuwong Két qua chinh
T . Tén tac gia Tén bai bao Pham vi ]
gian khao sat phap
T
Nghién ciru quoc té
Dbi tuong CSR c6 tac dong
khao sat 384 tich cuc dang ké
ngudi tiéu dén hinh anh
Téc dong cua . _
) dung cua R doanh nghiép va
trach nhiém x& . . M6 hinh
) ) nganh cong gia tri thuong
Esmaeilpour | hoi doanh ) phuong trinh | .
1 | 2016 _ Iran nghiép thyc , hiéu. Ngoai ra,
va cong su nghiép va hinh , cau tric
o pham hinh anh doanh
anh 1én gia tri (PLS-SEM) .
] Morghab nghiép ciing anh
thuong hiéu
(Yekoyek) hudng tich cuc
tai Bushehr, dén gia tri
Iran. thuong hiéu
CSR ¢6 tac dong
Déi tuong tich cuc dén sy
khao sat bao gin két ctia nhan
Trach nhiém xa gdm 187 vién tai noi lam
hoi cua doanh chuyén gia o vie.
. i Phan tich
nghiép va su kinh doanh ) Nghién ctru
1 N ‘h dinh lugng.
gan két cia nhan | . tur cd khu vuc N one ti 4
2 | 2017 | Chaudhary | ° | Anbo Phan tich hai | KNong tim thiy
vién: CSR co cong va tu . tac dong diéu
. A quy tuyén j
the gitap thu hep nhan trong i tiét déng ké cua
. In
khoang cach gan cac cong ty gi6i tinh trong
két khong? sdn xuat va méi quan hé
dich vu tai gitta CSR va su
An Do gan két nhan
vién.
Bai viét danh
T Dir li€u tu Nghién ctru CSR c6 anh
. gia vé viéc xay ,
Siripipatthan Khao sat sic | st dung hudong manh dén
3 | 2021 | akul va cd dung thuong Thai L
akul va cong ai Lan Se 13 4 6
hiéu phong khoe rang phuong phap | thuong hiéu
su N A 2 \ . N )
kham nha khoa mlcn‘g quoc | tong quan tai | phong kham nha
thong qua trach gialan tht 7 | liu va phan | khoa tu nhan,




Thoi o Poi twgng Phuwong Két qua chinh
) Tén tac gia Tén bai bao Pham vi ]
gian khao sat phap
nhiém x3 hoi nam 2012, tich dir liéu dac biét trong
cua doanh 78,5% tré em | tir cic nghién | viéc ndng cao
nghiép 5 tudi va clru trudce nhan thirc, hinh
52,3% tré em | day vé CSR | anh, su hai long
12 tudi bi va xdy dung | va long trung
anh hudng thuong hiéu | thanh cia bénh
boi sdurang | trong linh nhan.
(S¢'Y té Nha | vuc nha khoa
khoa, B0 Y
té cong cong
Thai Lan,
2012)
Tac dong cua
nhan thirc vé o Nhan thirc vé
) . Phan tich _
trach nhiém xa boi tugng ) Trach nhiém xa
dinh lugng.
hoi ctia doanh khao sat bao hoi ctia doanh
. 3 . St dung _
nghiép va ngudn gom 252 nghiép (PCSR)
L 3 o phuong phap
Hosseini va nhan luc bén nhan vién , c6 anh huéng
2022 . Iran cau truc ,
cong su virng do6i voi su chinh thtrc tich cuc dén
_ ) (PLS-SEM) _
tham gia cua tai mdt cong , Thuong hiéu
_ _ . dé phan tich ,
nhén vién véi ty dau khi ¢ R .| (EB) va Su gan
. mo hinh khai .
vai tro di€u tiét Iran ) két cua nhan
) niém N
cta thuong hi¢u vién (EE)
nha tuyén dung
Vai tro cua hinh
anh bénh vién Cic hoat dong
trong viéc anh 240 miu Phantich | CSRvachat
huong cia loi bénh nhan tai | dinh luong, | W98 dich vu
vy | KUMIaVA | dchtircdc hogt bénhvién | Mo hinh c6 anh huong
Indonesia ) 1 A
cong sy dong trach cdng RSUD | duoc kiém tich cyc den
nhiém x3 hoi Bali dinh bing hinh a‘fh bénh
doanh nghiép va Mandara SEM-pLs | Viem dong tho
chit Tugng dich ca hai bién nay

vu dén su hai

déu hoat dong




Thoi _ DP6i twgng Phuwong Két qud chinh
) Tén tac gia Tén bai bao Pham vi
gian khio sat phap
long cua bénh dén hai long
nhén bénh nhan. Hinh
anh bénh vién
khong chi lién
hé tich cuc voi
su hai long cua
bénh nhan ma
con dong vai tro
trung gian gitra
CSR, chét luong
dich vu va su
hai long cia
bénh nhan.
Te’ic dong dicu Trurlg 112 nhan Khao sat Kiém tra vai tro
tiét cia moi Quoe vieny tétai | dinh lugng, | clia mdi truong
trudng trich bénhvién | phantich dit | trach nhiém xa
nhiém xa hoi va cong Trung | liéu bing hdi | héi va moi
moi truong an Quéc quy da truong an toan
toan trong v’iéc bién/hdi quy | trong mbi lién
dl,ly tri sy gan tuyén tinh hé ¥ nghia cong
két cua nhan phan cap viéc va gan két
‘ - vién y té trong cong viéc dudi
2023 Ding va cong dai dich ap luc dai dich.
su COVID-19 Két qua cho

thay hai méi
truong nay tang
cuong dang ké
tac dong tich
cuc cua y nghia
cong viéc 1én
gin két cong

viéc




Thoi o Poi twgng Phuwong Két qua chinh
) Tén tac gia Tén bai bao Pham vi ]
gian khao sat phap
CSR c6 tac dung
lam gidm tinh
trang kiét stc
. A nghé nghiép,
Tir Trach nhiém 335 nhén
) ) , Khao sat trong do phic
Xa hoi Doanh vienytélam | )
. ) ) dinh luong, loi chu quan va
. nghiép dén Phuc viéc trong __, _ L
Ahmad va i ) ) kiém dinh long trac an
2023 loi Nhan vién: Pakistan | cac co s¢ . )
cong su ) mo hinh dong vai tro 1a
binh hudng 10 cham séc strc R . i
_ _ bang phan cac co cheé trung
trinh hudng t6i khoe tai . . . .
L ) meém AMOS | gian. Pong thoi,
Y té Bén viing Pakistan
sy ngudng mo
cua nhan vién
diéu tiét mdi
quan hé nay.
Két qua cho
thay nhén thirc
clia nhan vién vé
CSR khong chi
A tryc tiép lam
392 nhan .
. ) , giam tinh trang
Cham soc bén vién y té lam . .
) kit strc nghé
vitng: CSR vigc trong Khao sat .
o , ) nghiép, ma con
trong viéc dinh cac to chuc dinh luong o
o o gian tiép thong
Fu va cong hinh phuc lgi tai | Trung cham soc sue | va kiém dinh .
2025 , . . _ R qua viéc nang
su cacto chirc yt€ | Quoc khoe tai ba mo hinh
. . . ) cao hanh phuc
¢ Biac Kinh, thanh pho bang phan . o
. . . va an toan tam
Thuong Hai va Bac Kinh, mém AMOS ) )
_ ly. Bong thoi,
Quéng Chau Thuong Hai, )
ddng co vi tha
Quéang Chau

dong vai tro
diéu tiét, lam gia
tang suic manh
ctia cac moi

quan h¢ nay.




PHU LUC 2: XAY DUNG BANG CAU HOI KHAO SAT
1. Dan bai liy y kién chuyén gia vé thang do va cAu héi khao sat
Kinh chio c4c chuyén gia/nhan vién y té!

Hién nay t6i dang 14 nghién ctru sinh tai Trudong Kinh té Tai chinh TP. HCM, véi
ludn 4n “Vai trd cta trach nhiém x3 hoi ddi véi hinh anh thuong hiéu bénh vién va su
gin két cong viéc ctia nhan vién y té: Nghién ctru tai thanh phé HO Chi Minh”. R4t mong

6ng/ba danh chut it thoi gian trao ddi va cho y kién vé cac thang do kinh kém sau day.

Luu ¥: Céac phat biéu s& duoc do ludng trén thang do Likert 5 diém (tir 1: rat

khong dong ¥ dén 5: rat dong ¥).

* Thang do danh gia trach nhiém x4 h{i cua doanh nghiép

Dbi twong khao sat: Nhan vién y té

Thanh Co's6 cua thang do Ciu hoi/phat biéu (phuc | Y kién cia
phan Bién quan sat Ngubn vu khao sat) ong/ba
Trich ngudn luc Trich ngudn luc cho hoat
cho hoat dong dong tur thién
tur thién
Trach : : e oA
A Tham gia hoat Tham gia quan ly cong vu
mhieMm | one xa hoi
tir thign | COE X@ NC
Tham gia giai Tham gia giai quyét cac
quyét cac van dé van dé xa hoi
x4 hoi
Amezaga va Bénh vié e cht
o edag | comEw(o17) | Béh i ién ch
Nguyén tac dao trong cac nguyén tac dao
dure dtrc hon hiéu qua vé kinh
te
Trach A L Bénh vién ¢6 xac dinh rd
A Nguyén tac y , A LA ,
nhiém dtre cac nguyén tac vé y duc
dao duc va cam két tuan thu
N A Bénh vién khong xam
Khong xam 2 ,
2 pham chuan myc dao dtc
pham chuan 2 N
muec dao dirc deé dat dugc muyc ti€u kinh
T doanh




Co sé cua thang do

Thanh Céu héi/phat biéu (phuc | Y kién caa
phan Bién quan sat Ngubn vu khao sat) ong/ba
R . 1z Bénh vién tuan thu theo
Tuan thu phap . \ , \
LUt quy dinh cta chinh phu
: va phap luat hién hanh
N , Bénh vién hoan thanh
Nghia vu phap - . v ae
) Iy nghia vu phap 1y véi cac
Trach bén lién quan
nhiém
phap ly Bénh vién dam bao nhan
Nhan vién tuan vién tuan thu céc tiéu
thu phap luat chuan, quy dinh vé phap
ly
Hoat done khim 'f\mezaga Va | TAt ca cac hoat dong
aone cong s (2017) | kham chita bénh tai bénh
chita bénh A N R
vién dat yéu cau phap ly
Téi da héa loi Bénh vién c6 kha nang tbi
nhuan da hoa lgi nhuan
Kiém soat Bénh vién c6 kha nang
Trach nguon von kiém soat nguon von
nhiém A A 1%
kinh ¢ | Su phat trién Benh vién co ke hoach
N cho sy phat trién bén
bén viing -
viing
Kha nang thu Bénh vién c6 kha nang

hat von dau tu

thu hat von dau tu

* Thang do danh gia hinh anh thwong hi¢u bénh vién

Péi tugng khao sat: Nhan vién y té

Co sé cua thang do

Céau héi/phat biéu (phuc vu

Y kién cuaa

Thanh khao sat) ong/ba

phﬁn

Bién quan sat Nguon
Dich vu Bénh vién cung cép dichvuy

DBanh .| té chét luong cao.
gia hinh Kim va e

anh Co so ha téng cong sy Bénh vién duogc trang bi co
thuong (2008D) s6 ha téng hién dai, dat

hiéu chuén.

bénh

vién Khéng gian Bénh vién xay dung khong

gian thoai mai, dé chiu.




Thanh
phan

Co sé cua thang do

Céu héi/phat biéu (phuc vu

Y kién caa

khao sat) ong/ba
Bién quan sat Ngudn
Thoi gian hoat dong Bénh vién co6 bé day lich sir
hoat dong 1au doi

Chi phi Kimva | Bénh vién 4p dung chi phi

cong sy | kham chita bénh phu hop.

(2008b) -
Thai d6 ’cﬁa nhan Nhép vién y té co thai do
vién y te chuan muc
Trang thiét bj y té Bénh vién sé hitu trang thiét

bi y té tién tién nhét hién nay.

* Thang do danh gia sw gin két cong viéc

Péi tugng khao sat: Nhan vién y té

Thanh Co so cua thang do Céu héi/phat biéu (phuc | Y kién ciia
phan Bién quan sat Ngudn vu khio sat) ong/ba
AL« Khi ¢ noi lam viéc, toi
Tran daynang . A oox X o
cam thay tran day ndng
lugng
luong
Su hao himg Tr?ng cong viée, tO} cam
A A thay manh mé va tran day
trong cong viéc .
sinh luc
Nhiét huyét voi T6i rat nhiét huyét véi
cong viéc cong viéc dang lam
Cong viée la . A 1a A s
Pénh | nguon cam Cong viéc la ngudn cam
Jan p . . | hung cho t61
giasy | hung Schaufeli va
gan két cong su Khi t61 thite dav va %
o FEP 1t01 thure day vao budi
cong | Muon di lam (2006) LI e €8y X e
A 2. sang to1 cam thay muon di
viéc budi sang I3
am
Hanh phuc T6i cam thay hanh phiic

trong cong vigc

Tu hao vé cong
viéc

Pam chim vao
cong viéc

Say mé cong
viéc

khi lam viéc hang say

To1 ty hao ve cong viéc
minh dang lam

T6i dam chim vao cong
viéc cua minh

To1 bi cudn di khi lam viéc




* Thang do danh gia danh tiéng bénh vi¢n

Déi twong khao sat: Nhan vién y té

Thanh Co s cua thang do Cau héi/phit bidu (phue | Y kién cita
phan Bién quan sat Nguén vu khio sat) ong/ba
Cam giac vé bénh Tbi c¢6 cam giac tot vé bénh
vién vién to1 dang lam
Bénh Tin tuéng bénh To1i tin twong bénh vién to1
an A \
., vién . . | dang lam
gid danh Ponzi va
tiéng | Ngudng mo va cong sy

(2011) | TOi ngudng md va ton trong

bénh | t4n trong bénh
e B bénh vién t61 dang lam

vién vién

Danh tiéng bénh Bénh vién t61 dang lam co
vién danh tiéng tot

* Thang do danh gia niém tin to chirc

Péi tugng khao sat: Nhan vién y té

Thanh Co 50 ciia thang do Cau héi/phat biéu (phuc vu

khao sat)

phan Bién quan sat Ngudn

Y Kkién ciia
ong/ba

Uu didm cta Ban nghi rang phuong thirc

quan Iy quan 1y cua cong ty cua ban

khién ban gan bo lau dai

o Ban nghi rang lanh dao cia
Long tin lanh ,
ban loi1 dung nhan vién dé tu

dao _

banh . loi ca nhan

i nidm Cummings
.2 va cong su . A3 1s

tin to o : © | Ban cam thay rang 1anh dao

chitc Long tin lanh (1996) o, .
p c6 thé gitp ban vuot qua tinh

ao

canh kho khan

Ban cam thay hai long véi
Ky vong vao
. muc lvong thudng cia ban
phan thudng .
than khi ¢ t6 chtic




Thanh
phén

Co sé cua thang do

Bién quan sat

Ngudn

Céu héi/phat biéu (phuc vu
khao sat)

Y Kién ciia
ong/ba

Thoi gian nghi

ngoi

HJ tro tinh than

Ban cam thay thoi gian nghi
ngoi cua minh can bang voi
thoi gian lam viéc cua cong

ty

Ban nghi rang t6 chuc chi
quan tam dén lgi nhuan ma
khong quan tam dén strc khoe

tinh than ctia minh

* Thang do danh gia wng dung cong nghé thong tin

Dbi twong khao sat: Nhan vién y té

Thanh Co sé cia thang do Céu héi/phat biéu (phuc vu | Y kién ciia
phén Bién quan sat Nguon khao sat) ong/ba
Ung dung cong nghé thong
Tbc d6 hoan tin tai bénh vién cia ban giup
thanh cong viéc ban hoan thanh cong viéc
nhanh hon
Ung dung cong nghé thong
Hiéu suat cong tin tai bénh vién ctia ban giup
viéc ban cai thién hiéu suét cong
viéc
Ung dung cong nghé thong
banh gia [Nang suét lam tin tai bénh vién cua ban gitp
Ung |viéc ban ning cao nang suat lam
dung Mazzoleni va |viéc
cbng cong su (1996) | Ung dung cong nghé thong
ngh¢ |Hiéu qua trong tin tai bénh vién ctia ban giup
thong tin | cong viéc ban nang cao hi€u qua trong

Dé dang thuc
hién cong viéc

Hiru ich trong
cong viéc

cong viéc

Ung dung cong nghé thong
tin tai bénh vién ctia ban
gitip ban dé dang thyc hién
cong viéc

Ban thiy Ung dung cong
nghé thong tin tai bénh vién
cua ban hitu ich trong cong
viéc




2. Danh sach cac chuyén gia liy y kién vé thang do

Céc thang do dugc phat trién thanh cac cau hoi/phat biéu va sau do duoc lay y

kién cua cac chuyén gia va nha quan Iy bang hinh thuc truc tiép hodc gian tiép qua email.

Danh sach cac chuyén gia va nha quan Iy lay y kién duoc trinh tai bang sau.

STT Ho tén Pon vi cong tac
1 | PGS.TS.BS. Lé Pinh Thanh Giam ddc Bénh vién Thong Nhat
2 | PGS.TS.BS. V& Thanh Toan Ph6 Giam dbc Bénh vién Thong Nhat
X oo Trudng khoa Noi than loc mau Bénh vién
3 | PGS.TS.BS. Nguyén Bach Théng Nhat
4 | PGS.TS.DS. Bui Thi Hwong Quynh | Phé trudng khoa dugc Bénh vién Thong Nhat
5 | ThS.BS. Lé Bao Huy Tru;ong phong Dao tao Bénh vién Thong
Nhat
6 | PGS.TS.BS. Nguyén Thanh Hung Giam ddc Bénh vién Nhi Pong 1
7 | TS.BS.CKII. Ngo Ngoc Quang Minh | Pho Giam dbc Bénh vién Nhi Dong 1
8 | TS.BS. Pham Dinh Nguyén Ph6 Giam déc Bénh vién Nhi Dong 1
9 | BS.CKIL Nguyén Tri Hio Iru’ong khoa Tim mach Bénh vién Nhi BDong
10 | TS.BS. Nguyén Minh Hai Pho6 khoa Tim mach Bénh vién Nhi Pong 1
11 | TSBS. P& Anh Toan TrAuorng khoil S6i Than Chuyén Sau Bénh
vién Binh Dan
12 | ThS.BSCKIL Pham Hitu Doan Truong phong ke hoach tong hop Benh vién
Binh Dén
13 | BS.CKIL Nguyén Phuc Minh Truong khoa Ngoai Tiéu Hoa Bénh vién
Binh Dén
14 | TS.BS. V& Van Hing P}‘IO trl{orng khoa Gan Mat Tuy Bénh vién
Binh Dén
15 | BS.CKIL Nguyan Triét P}‘IO ph9ng bam bao chat lugng Bénh vién
Binh Dén
16 | BS.CKII. Hoang Vin Diing Ph6 Giam d6c Bénh vién Thanh phd Thu Birc
X s A A Truéng phong To chirc can bd Bénh vién
17 | ThS. Nguyén Thi Cam Van Thanh phé Tha e
X x nA N Ph6 truéng phong dao tao-chi dao tuyén
18 | ThS. Nguyén V6 Minh Hodng Bénh vién Thanh phé Thii D
19 | TS.BS.CKIL Trin Nguydn Ai Thanh | Lryong khoa Noi tong hop Benh vien Thanh
pho Thu Buc
20 | BS.CKIL Ngb Th & Phi Tru’ong khoa No¢i Tiét Bénh vién Thanh phd
Thu buc




3. Két qua lay y kién chuyén gia

* Thang do danh gia trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép

Bang dudi ddy bao cdo két qua ldy y kién chuyén gia va nha quan 1y cho cc

thanh phan ciia thang do d4nh gi4 trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép. Theo d6 cac

chuyén gia va nha quan 1y déu dong ¥ véi két qua nghién ctru va dé xuit cua nghién ciru

sinh. Bong ¥ véi thang do di xay dung nhung ciing nhin manh néu ké thira mot sb bién

trong céc thang do tir cac nghién ciru trudc thi s& thuyét phuc hon. Nghién ciru sinh da

xem x¢ét tiép thu va diéu chinh mot sb bién va cau hoi/phat biéu cho phu hop hon

Thanh Eo’ s¢ cua thang do C.flu héi/phat Y kién ciia Xﬁ’.l}" cﬁ’a
hin Bién quan Neudn bieu (phuc vu ong/ba nghién ciru
P sét g khio sat) sinh
PGS.TS.BS.
, Nguyé
Trich nguon Bénh vién c6 trich guyen . 2 .
N Thanh Hung | B0 sung “cta
luc cho hoat nguodn lyc cho N 2 s
N o . ... | denghibo anh/ chi
dong tur thién hoat dong tir thién .
sung “cua
anh/ chi”
PGS.TS.BS.
Bénh vién co GS :S S
. . L, Nguyén
Tréch Tham gia Amezaga | tham gia cac hoat . 2 o
A A O . e Thanh Hung | B0 sung “cta
nhiém | hoat dong xa | va cong sy | dong xa hoi (bao N I -
NN N i i 2 L de nghi bo anh/ chi
tir thién | hoi (2017) hiém y té, phic e
loi xa hoi,...) SUIg oha
i T anh/ chi”
PGS.TS.BS.
Tham gia Bénh vién co Nguyén
gidi quyét tham gia giai Thanh Hung | B6 sung “cia
cac van dé quyét cac van @& | dé nghi bd anh/ chi”
xa hoi xa hoi sung “cua
anh/ chi”
n A .. | PGS.TS.BS.
Bénh vién uu tién x
5 chu trong cac Neuyen .
Nguyén tac i é;l thc dao Thanh Hung | B0 sung “cua
dao duc guy | aé nghi ) anh/ chi”
, dtrc hon hiéu qua .
Trach Amezaga N1 X sung “cta
D vé kinh té s
nhiém va cong su anh/ chi
dao duc (2017) B.e;nh \~/1¢r’1 O Xac | 5o o )
. dinh 10 cac x 2 o
Nguyén tac y nouven tic va Nguyén B0 sung “cua
dirc guye Y| Thanh Hing | anh/ chj”
durc va cam két N DR
N de nghi bo
tuan thu




Co sé cua thang do

Cau héi/phat

Xt ly cua

Thanh — 2 Y Kién ciia L
hin Bién quan Neudn biéu (phuc vu ong/ba nghién ciru
P sat g khao sat) sinh
sung “cua
anh/ chi”
PGS.TS.BS.
Bénh vién khong GS :S S
R A N 2 Nguyén
Khong xam | Amezaga | xam pham chuan . 2 .
2 L . 2 Thanh Hung | BO sung “cua
pham chuan | va cong sy | muc dao dirc dé N 2 -
, .. | dé nghi bd anh/ chi
muc dao duc | (2017) dat dugc muc tiéu e
kinh doanh Sung e
anh/ chi”
PGS.TS.BS.
Bénh vién tuan N;;S é: S
, . uy
hu th h . :
Tuan thu t qu t e’o quy fim‘ Thanh Hung B0 sung “cua
. cua chinh phu va N 2 -
phap luat ; . n de nghi bo anh/ chi
phép luat hién .
hanh sung “cua
anh/ chi”
PGS.TS.BS.
Bénh vién hoan Nguyén
Nghia vu thanh nghia vu Thanh Hing | B6 sung “ctia
phéap ly phap 1y vdi cac dé nghi bd anh/ chi”
Tréch bén lién quan sung “ctia
nhiém Amezaga anh/ chi”
hap Iy va cong st PGS.TS.BS.
prapty (2017) Bénh vién dam :
A A , A n Nguyén
Nhan vién bao nhan vién . 2 .
A N g i Thanh Hung | BO sung “cua
tuan thu tuan thu cac tiéu N L2 ;
C 1 2 ) de nghi bo anh/ chi”
phap luat chuan, quy dinh o
vé phip I sung “cua
Phapy anh/ chi”
. PGS.TS.BS.
Tat cé céc hoat Neuvin
Hoat dong dong kham chira gy . 2 .
, - A A ... | Thanh Hung | B sung “ctia
kham chira bénh tai bénh vién | _, 1R o
R s i de nghi bo anh/ chi
bénh dat yéu cau phéap o
Iy sung “cua
anh/ chi”
PGS.TS.BS.
. .| Nguyén
. Bénh vién c¢6 kh .
Toi da hoa néerrll t\éliegacﬁéa % | Thanh Hung | BO sung “cia
Trach |lginhuan | Amezaga |. 2 dénghibd | anh/chi”
- o loi nhuén .
nhi¢m va cOng su sung “cua
kinh té (2017) anh/ chj”
% , Bénh vién c6 kha | PGS.TS.BS. 2 \
Kiém soat - 2 , % B0 sung “cua
N nang kiém soat Nguyén -
ngudn von Y4 . anh/ chi
nguon von Thanh Hung




Thanh
phén

Co sé cua thang do Cau héi/phat L x Xir ly cua
— .z Y kién cua n
Bién quan Neudn biéu (phuc vu 6na/ba nghién ciru
sat g khao sat) g sinh
dé nghi bo
sung “cua
anh/ chi”
PGS.TS.BS.
. ; Nguyén
2 Bénh vién co ke . .
Su phat trién FIRL VIEH €0 K¢ .. | Thanh Hung | B0 sung “cua
N hoach cho su phat | _, 1z -
bén viing A LA~ de nghi bo anh/ chi
trién bén viing .
Amezaga Sung - ova
Lo anh/ chi”
va cong sy PGS.TS.BS.
(2017) x
.« R cn . 11. | Nguyén
Khé néng thu Bénh vién c6 kha \ 2 o
SR b Lz Thanh Hung | B0 sung “cta
hat von dau nang thu hut von N 2 -
X de nghi bo anh/ chi
tu dau tu .
sung “cua
anh/ chi”

* Thang do danh gia hinh dnh thwong hi¢u bénh vién

Bang dudi diy bao cdo két qua lay y kién chuyén gia cho cac thang do hinh anh

thuong hiéu bénh vién. Theo d6 cac chuyén gia dong ¥ v6i két qua nghién ctru, dé xuat

clia nghién ctru sinh va c6 mot sé gop ¥ cho phit hop. Nghién ctru sinh da xem xét tiép

thu va diéu chinh mot sd bién va cau hoi/phat biéu cho phi hop hon.

\ Co'sé ciathangdo | ca) 16i/phat Xir Iy cita
Tha‘nh b-}’\ h TR h , ki;( h-;\ ,
phin Bién quan Neud i€u (phuc vu ong hgp y kien | nghién ciru
uon 30 S4 '
sat g khao sat) sinh
Dich vu Bénh vién cung PGS.TS.BS.
Danh cél? dich vu y té Nguyén‘ Thanh 7 B sung
i4 chat lugng cao. Hung dé nghi bo “ctia anh/
g Ki m Va sun (1P h/ h")
: g “ctia an chi
hinh A
o cong su chi”
an (2008b)
thuong | o5 5 ha Bénh vién duge | PGS.TS.BS.
hagu tang trang bi co sd ha | Nguyén Thanh B sung
b?nh tﬁng hién dai, dat | Hung dé nghi bd “cua anh/
Viet chuan. sung “cta anh/ chi”
Chi”




Thanh
phén

Costcuathangdo | o5 paimhat Xir Iy ciia
Bién quan Neuin biil;1 g}h:;i)vu Téng hop y kién ngh;ié:hc&u
sat
Khéng Bénh vién xay PGS.TS.BS.
gian dung khong gian | Nguyén Thanh B6 sung
thoai mai, dé Hung dé nghi bd “cua anh/
chiu. sung “cua anh/ chi”
chi”
Thoi gian Bénh vién c6 bé PGS.TS.BS.
hoat dong day lich st hoat Nguyén Thanh B6 sung
dong lau doi Hung dé nghi bd “cua anh/
sung “cua anh/ chi”
chi”
Chi phi Bénh vién ap PGS.TS.BS.
dung muc chi phi | Nguyén Thanh BO sung
kham chita bénh | Hung dé nghi b “ctia anh/
phu hop. sung “cua anh/ chi”
chi”
Thai d6 Nhan vién y té tai | PGS.TS.BS.
ctia nhan bénh c6 thai do Nguyén Thanh Bo sung
vién y té chuan muc Hung dé nghi bo “cua anh/
sung “ctia anh/ chi”
chi”
Trang thiét | Kim va Bénh vién s¢ hitu | PGS.TS.BS.
biy té cong su trang thiét bi y t¢ | Nguyén Thanh B6 sung
(2008b) | tién tién nhat hién | Hung d& nghi b6 | “cua anh/
nay. sung “ctia anh/ chi”
chi”

* Thang do danh gia sy gin két cong viéc

Bang dudi diy bao cio két qua ldy ¥ kién chuyén gia va nha quan 1y vé cac thang

do thanh phan cua su gan két cong viéc. Theo do, phan 16n cac chuyén gia va nha quan

ly dong v vai két qua nghién clru, dé xuat ctua nghién ctru sinh va ¢6 mot sd gop y cho



phu hop. Nghién ctru sinh d3 xem xét tiép thu va diéu chinh mét s bién va cau hoi/phat

biéu cho phu hop hon.
Co sé cua thang do . . Xit IV ciia
Thanh Ciu héi/phat biéu | Téng hep ¥ Y S
A <A . . & nghién
phan | Bién quan Noud (phuc vu khao sat) kién IR
sat guon ctru sinh
PGS.TS.BS.
Tran Khi ¢ noi lam viée, | Neuyen Thanh - g g
N . LA Hung dé nghi RN
daynang toi cam thay tran day 4di chit “to0” t01” thanh
luong nang lugng thanh “anh/ “anh/ chi”
Chi”
TS.BS. Ngqyén
Minh Hai dé
nghi thay “tran | thay “tran
day sinh lyc” day sinh
Su hao Trong géng viéc, t01 bang “sdi n6i” h.I(i", b?pg
hing trong cam thay manh mé va | pGS.TS.BS. S01 101
cong viéc tran day sinh luc Nguyén Thanh | Ddi chit
Hung dé nghi | “t6i” thanh
doi chir “t61” “anh/ chi”
thanh “anh/
Chi”
Danh o
gia sy Schaufeli g';osi?usy' é‘g
gan ket va cong s nghi déi chit | Déi chir
iécg (2006) “nhigt huyét> | “nhiét
vie , L , thanh “hung | huyét”
Nhiét To1 rat nhiét huyét tha” thanh
huyét véi v6i cong viée dang “hine tha”
cong viéc lam PGS.TS.BS. N s
Nguyén Thanh | D61 chir
Hung dé nghi “t61” thanh
doi chir “t61” “anh/ chi”
thanh “anh/
Chi”
PGS.TS.BS.
Céng viée ., |NeuenThanh | pu 1o
S Cong viéc 1a ngudn Hung dé nghi At o
truyén cam , , - PU- to1” thanh
hing cam humng cho t6i doi chir “toi «anh/ chi”
thanh “anh/ :
Chi”
Mubn di Khi t6i thire day vao | pGS.TS.BS. Doi chir
lam buo6i bubi sang to1 cam Nguyén Thanh | “t01” thanh
sang thay muon di lam Hung d& nghi “anh/ chi”




Co sé cua thang do . . Xit IV ciia
Thanh Ciu héi/phat bidu | Téng hep ¥ Y S
A iy . . & nghién
phan | Bién quan Noud (phuc vu khao sat) kieén O,
sat guon ctru sinh
doi chir “t6i”
thanh “anh/
Chi”
PGS.TS.BS V§
Thanh Toande |
nghi doi “hang | doi “hang
say” thanh “mdt | say” thanh
Hanh phuc T6i cam thay hanh cach cham chi” “mﬁ)t Cé‘ih
trong cong phuc khi 1am viéc PGS.TS.BS. cham chi
vige hang say Nguyén Thanh | Doi chir
Hung dé nghi “t61” thanh
doi chir “t61” “anh/ chi”
thanh “anh/
Chi”
PGS.'[S.BS.
. A A . A A NguyenkThar.lh Dé)l CthI'
Tu hao vé Toi ty hao vé cong H}mg deé nghi «“t6:” thanh
cong viéc | Schaufeli | viéc minh dang lam doi chir “to1” “anhy chi”
va cong su thé..}’,lh “anh/ :
(2006) chi
PGS.'[S.BS.
Pam chim N s NguyenkThar}h Doi chir
N T61 dam chim vao Hung dé nghi e m s i1
vao cong N cn s 2o o s t061” thanh
vide cong viéc cua minh doi chir “to1 “anh/ chi”
¥ thanh “anh/ :
Chi”
PGS.TS.BS Vg") 48 phat
Thanh Toan dé o, pha
S SR biéu thanh
) ngh; doi phat " Lam viee
Say mé T6i1 bi cuon di khi lam | biéu thanh " 1am cho .
cong viéc viéc Lam viéc lam .
. anh/chi
cho anh/chi N
SN quén hét
quén hét thoi N
. thoi gian
gian

* Thang do danh gia danh tiéng bénh vién
Bang duéi day bao co két qua 1y ¥ kién chuyén gia va nha quan 1y vé cac thang
do thanh phan cua danh tiéng bénh vién. Theo d6 cAc chuyén gia va nha quan 1y dong y

véi két qua nghién ctru, dé xuat ctia nghién ctru sinh va ¢c6 mot so6 gop y cho phu hop.



Nghién ctru sinh di xem xét tiép thu va diéu chinh mot s bién va cau hoi/phat biéu cho

phu hop hon.
X Co sé cia thang d 2 2 Xir ly cu
Thanh |0 20 CUETAANECO | 4y héi/phat bidu | Téng hop ¥ rycna
hin Bién quan Nguon (phuc vu khao sat) Kién nghi¢n ctru
P sat g T sinh
PGS.TS.BS.
Cam giac T6i c6 cam giac tbt | Nguyén Thanh Doi chir
vé bénh vé bénh vién t6i Hung dé nghi “t0i” thanh
vién dang lam d6i chir “toi” “anh/ chj”
thanh “anh/ chi”
PGS.TS.BS.
: . Nguyén Thanh | Doi chit
, Tin tuéng Toi tin tudng bénh g‘guyenk ar? « ?%,f: u
banh R o o . Hung d¢€ nghi t01” thanh
., bénh vién vién t61 dang lam B x o ceners « s
gia Ponzi v doi chir “to1 anh/ chi
danh ) thanh “anh/ chi”
.z cong su
tien PGS.TS.BS.
. g Ngudng (2011) N . A x PO
bénh o T6i nguong md va | Nguyén Thanh Doi chir
A md va ton . - o N A . Airr 1o
vién i . ton trong bénh vién | Hung de¢ nghi “t061” thanh
trong bénh n . 2. 1 A “ 5
vien toi dang lam doi chir “t61 anh/ chi
i thanh “anh/ chi”
PGS.TS.BS.
Danh Bénh vién t6i dang | Nguyén Thanh | Ddi chir
tiéng bénh lam c6 danh tiéng Hung dé nghi “t61” thanh
vién tbt ddi chir “t6i” “anh/ chi”

thanh “anh/ chi”

* Thang do danh gia niém tin t6 chirc

Bang duéi day bao céo két qua 13y ¥ kién chuyén gia va nha quan 1y vé cac thang

do thanh phan cta niém tin t6 chitc. Theo do, phan 16n cac chuyén gia va nha quan ly

ddng ¥ véi két qua nghién ctru, dé xudt cia nghién ciru sinh va c6 mot s gop ¥ cho phu

hop. Nghién ciru sinh da xem xét tiép thu va diéu chinh mét s6 bién va cau hoi/phat biéu

cho phu hop hon.
Co s6 cua thang do . . Xir IV ciia
Thanh Cau héi/phat biéu Téng hop ¥ Y
N L% . . N nghién
phan Bién Noudn (phuc vu khao sat) kién cira sinh
guan sat g
pinh | Uu diém Bannehfring phuong | PGS.TS.BS | ddi-cone
_ , \ thirc quan ly ciia cong ty | \/§ Thanh ty” thanh
g|é cua quan 1a b kh/\ b < . A . “bénh
.Y v cua ban Knien ban gan Toan deé nghi i
niém y S 1an A PORTI M N




Co sé cua thang do

Xir ly caa

Thanh - Céu héi/phat biéu Tong hop y nahien
phan Bién Noudn (phuc vu khao sat) kien c1’rg sinh
guan sat 8 u st
tin to thanh “bénh | doi chit
chac vién” “ban”
PGSTS.BS | thanh
Nguyén anh/ chi
Thanh Hung
. de nghi doi
C\umﬂmmgs chit “ban”
va cong su thanh “anh/
(1996) chi”
PGS.TS.BS.
Nguyeén 2. 1
N Ban nghi rang lanh dao | Thanh Hing 901 C,},lu
Long tin , . A A . ARs ban
~ cua ban lgi dung nhan de nghi doi .
lanh dao 2 A A thanh
vién d¢ tu 1gi ca nhan chir “ban «anh/ chi”
thanh “anh/ :
Chi”
PGS.TS.BS.
Nguyén Z: 1~
< Ban cam thdy rang lanh | Thanh Hung fm C,l,m
Nang luc e A A . g Ae ban
~ dao c6 thé giup ban vuot | d€ nghi doi A
lanh dao . \ A Lo thanh
qua tinh canh kho khan | chir “ban «anh/ chi”
thanh “anh/ :
Chi”
PGS.TS.BS.
V6 Thanh 2. 1o
NP .| doi chiv
Toan dé nghi “ban”
Re Gl R 1 2 an
doi “t6 chirc A
. R thanh
. ) thanh “bénh | . b chi”
K% von Ban cam thay hai long | yiap> ant/ ¢t
v 3‘13; h 5%1 v6i muc luong thudng )
G cta ban than khi ¢ tai t6 | PGS-TS.BS.
uong chitc Nguyén
Thanh Hung
de nghi doi
chit “ban”
thanh “anh/
Chi”
, PGS.TSBS | doi “cong
Ban cdm thay thoinghi | VO Thanh ty” thanh
Thoi gian ngoi ciia minh can bang | Toan dé nghi | “bénh
nghi ngoi v6i thot gian 1am viée do1 “cong ty” | vién”
tai cong ty thanh “bénh 2. 1o
doi chir

vién”

C‘ban’Q




Thanh
phan

Co sé cua thang do

Xir ly caa

. Céu héi/phat biéu Tong hop y nghién
Bién |\ idn (phuc vu khio sat) kién ctru sinh
guan sat
PGS.TS.BS. | thanh
Nguyén “anh/ chi”
Thanh Hung
dé nghi doi
chit “ban”
thanh “anh/
chi”
PGS.TS.BS. | dbi “cong
V6 Thanh ty”” thanh
Toan dé nghi | “bénh
ddi “td chue” | vién”
Ban nghi rang to chirc thanh “bénh | 440 1o
HE tro chi quan tim dén lgi vien” “ban”
tinh thin nhugn ma khong quan | pGS.TS.BS | thanh
tﬁm dén suc khoe tinh Nguyén “anh/ chi”
than cua minh Thanh Hung
dé nghi d6i
chir “ban”
thanh “anh/
chi”

* Thang do danh gia irng dung cong ngh¢ thong tin

Bang duéi day bao cio két qua 13y ¥ kién chuyén gia va nha quan 1y vé cac thang
do thanh phan cua tmg dung cong nghé thong tin. Theo do, phan 16n cac chuyén gia va
nha quan 1y dong ¥ voi két qua nghién ctru, dé xuat ciia nghién ciru sinh va c6 mot s6
g6p y cho phu hop. Nghién ctru sinh da xem xét tiép thu va diéu chinh mét sé bién va

cau hoi/phat biéu cho phu hop hon.

Co s¢ cua thang d
Thanh B,sé,n cua A8 €O | Cau héi/phat Xir Iy cita
l R 2 r
hin uan Neudn biéu (phuc vu Tong hop y kién nghién ciru
P qu: g khio sit) sinh
sat
Péanh o d A BS.CKII. Hoang Van | do6i phat
gid tng |Técdo  |Mazzoleni| 5 "7 °°"8 | Diing d& nghj ddi phét | biéu thanh
. o nghé thong tin tai )
dung thoan Ivacongsy | o Lo oo | biéu thanh “Tai bgnh | “Tai bénh
cong (thanh  |(1996) P L, . A
nghé |cong giup ban hoan vién, sir dung Cong vién, sur
thong | viee thanh cong vIEe | nohg Thong tin gitp | dung Cong
. i nhanh hon L R
tin t6i hoan thanh cong nghé Thong




Co sé cua thang do

Thanh | Bién C-illl héi/phat . ny Xfr-l}'f cﬁ’a
hin uan Neudn biéu (phuc vu Tong hgp y kién nghién curu
P qu gu khio sat) sinh
sat
viéc nhanh chong tin gidp
hon.” anh/chi
PGS.TS.BS. Nguyén | hoan thanh
Thanh Hung dé nghi cong viéc
ddi chit “ban” thanh | nhanh
“anh/ chi” chong
hon.”
A h ’
BS.CKIL Hoang Van | 301 Phat
. N e iR 1, biéu thanh
Diing dé nghi doi phat “Tai bénh
Mazzoleni biéu thanh “Tai bénh cnen
. A n n vién, viéc
n va cong su Ung dung cong vién, Viéc sir dung ,
Hiéu ; : o . N . A ) su dung
1 (1996) nghé thong tin tai Cong nghé Thong tin R .
suat R A A Cong nghé
A bénh vién ctia ban | cai thién hiéu suat lam LS
cong . e A e Thong tin
vide gilp bap caithién | viéc cua toi. N cai thisn
) hi¢u suat cong viéc | PGS.TS.BS. Nguyen o
N N ) hiéu suat
Thanh Hung dé nghi o
2. g~ v i1 s lam viéc
doi chir “ban” thanh cia
[13 h h”’
anh/ chi anh/chi.”
BS.CKII Hoang Van | d6i phat
Diing d¢ nghi d6i phat | biéu thanh
biéu thanh “Tai bénh | “Tai bénh
Ung dung cong vién, st dung Cong vién, su
Nang nghé thong tin tai nghé Thong tin tang dung Cong
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PHU LUC 3: BANG CAU HOI KHAO SAT CHO NGHIEN CUU
SO BO

Xin chao anh (chi)!

T6i dang nghién ctru sinh tai trudng Pai hoc Kinh té Tai Chinh TP. HCM, dang
thuc hién nghién ctru luan an “Vai tro cua trach nhiém xa hoi ddi voi hinh anh thuong
hiéu bénh vién va sy gian két cong viéc cia nhan vién y té: Nghién ctru tai thanh phd Ho
Chi Minh”. Mong anh (chi) vui 1ong danh chat thdi gian cho ¥ kién ctia minh vé nhing
cau hoi dudi day. Su tra 161 khach quan ctia anh (chi) s& gop phan quyét dinh sy thanh
cong cua nghién ctru nay. Tdi dam béo rang tt ca nhirng thong tin tir tra 16i chi phuc vu
cho viéc nghién ciru nay va s& duoc gitt bi mat. Néu anh (chi) cin thong tin lién quan
dén két qua khao sat nay, xin vui 1ong lién hé voi t6i.

1. Hang bénh vién

BV hang 2 1
BV hang 1 2
BV tuyén trung uong 3

2. Ténkhoa/ phong: ...........ccooiiiiiiiii
3. Ngay dién phi€u.......coovviiiiiiii e

PHAN 1: THONG TIN CHUNG

Al Gidi tinh . Nam O0.Nx
. Du6i 27 tubi

. Tir 27 dén dudi 37 tudi

. Tur 37 dén dudi 47 tudi

. Trén 47 tudi

. Dudi Pai hoc

. bai hoc

. Trén Dai hoc

. Bac si

. Piéu dudng

A2 Nhém tudi

A3 Trinh d6 hoc van cao nhét

Ad Chuyén mon chinh

. Giam dbc

. Truéng/Pho Phong

. Truong/phé Khoa

. Nhan vién y té

. Dudi 5 nam

. Tir 5 dén dudi 10 nam

. Tir 10 d&én dudi 20 ndm
. Tu 20 nam tro 1én

. Duéi 15 triéu

. Tur 15 dén dudi 25 triéu
. Tt 25 triéu trd 1€n

A5 Chtrc vy

A6 Tham nién cong tac (nam)

A7 Thu nhap (d6ng/ thang)
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PHAN 2: THONG TIN KHAO SAT

Anh/chj danh diu gach chéo vao mot sO tir 1 dén 5, twong g v6i mirc do tr RAT
KHONG DONG Y dén RAT PONG Y cho ting cau hoi duéi day:

1. PANH GIA VE TRACH NHIEM XA HQI CUA BENH VIEN

Bién Céu héi Mirc do
Trach nhi¢m Kinh té , 1 |2 [3 |4 |5

ECO1 Bgnh vién cua anh/chi c¢6 kha nang t6i da hoa 0 0 0 0 0
loi nhuan

ECO?2 B@n? Vl@/(n cua anh/chi c6 kha nang kiém soat 0 0 0 0 0
ngudn von

ECO3 Binh vién cua anh/chi c¢6 ké hoach cho sy phat 0 O O O O
trién bén viing ’

ECO4 Bgnh vién cua anh/chi c6 kha nang thu hit von 0 0 0 0 0
dau tu
Trach nhiém phap ly
Bénh vién cua anh/chi tuan thu theo quy dinh

LEGL cua chinh phu va phap luat hién hanh - - - - -

LEG? B@{lh Ylen, .cuarl anlAl/c}'nA hoan thanh nghia vu 0 0 0 0 0
phép 1y véi céc bén lién quan

LEG3 Beqnh,w@.r} cua a?h/cm dam bag nhfln vién tuan 0 0 0 0 0
thu cac ti€u chuan, quy dinh vé phap ly

LEG4 Tit ca cac hoat @Qng kAharri chua’ b@r,lh tai bénh 0 0 0 0 0
vién cua anh/chi dat yéu cau phép ly
Trach nhiém dao dirc

ETH1 B@nhAvu_a? cua anlrl/ch1 uu 't}en cl}u t{(_)t}g Caf 0 0 0 0 0
nguyén tdc dao duc hon hi¢u qua vé kinh té

ETH? B@nhAvu_a? cu? anh,/ch{co Xac flmhAro C'a:c 0 0 0 ' 0
nguyén tac vé y dirc va cam két tuan thu
Bénh vién cua anh/chi khong xam pham chuan

ETH3 muc dao duc dé dat dugc muc tiéu kinh doanh H = = s =
Trach nhiém tir thién ‘

PHIL Bénh Yl@n c‘ua g{lh/Ch; c6 trich ngudn luc cho 0 0 0 0 O
hoat dong tur thién
Bénh vién cua anh/chi c6 tham gia céc hoat

PHIZ | 4one xa hoi (bo hiém y t, phtic lgi xahei,.) | =& | & [ B | B | O

PHI3 B’ganhAV1¢_3nA cua aAH'h/ch1 c6 tham gia gidi quyét 0 0 0 0 0
cac van dé xa hoi

2. PANH GIA VE HINH ANH THUONG HIEU BENH VIEN
e A e Mirc d(}

Bién Cau hoi 1 5 3 4 5

HOIL B@Ph vién cua anh/chi cung cap dich vu y té 0 0 0 0 0
chat lugng cao.

HOI2 ]%cnh Ylen cua anh/ch;i dugc trang bi co s¢ ha O O O O O
tang hién dai, dat chuan.




HOI3 Beqh vién cua aph/ chi xay dung khong gian 0 O O 0 O
thoai mai, dé chiu.
HOI4 B?nh \11¢n f:ga anh/chi co6 bé day lich st hoat 0 0 0 0 0
dong lau doi
Bénh vién cua anh/chi 4p dung murc chi phi
HOIS kham chira bénh phu hop. - - - - -
HOI6 N}lan \;16n y t€ tai bénh vién cua anh/chi c6 thai 0 0 0 0 0
d6 chuan muc ’
HOI7 P')?nh‘\;len cua ?flh/Chl sO hitu trang thiét bi y t& 0 0 0 0 0
tién tien nhat hién nay.
3. PANH GIA VE SU GAN KET CONG VIEC
< AL pzs Mirc do
Bién 7 Cau hoi 1 5 3 Z 5
WOE1 O noi lam viéc, anh/chi cam thay tran day nang 0 0 0 0 0
luong
WOE? "sl"giog(%icong viéc, anh/chi cdm thay manh mé va O O O O O
WOE3 A7nh/c‘h; rat hung tha véi cong viéc dang lam O O O O O
cua minh
WOE4 | Cong viéc la ngudn cam hiing cho anh/chi O 0 O O O
WOES KhlAthu'c Siay vao budi sang, anh/chi cam thay 0 0 0 0 0
muon di lam
WOES A’nh/ch{ cam ‘Ehay hanh phuc khi 1am viéc mot O O O O 0
cach cham chi
WOE7 | Anh/chi tu hao vé cong viéc minh dang lam O O O O O
WOES | Anh/chi ¢dam chim trong cong viéc clia minh O O O O O
WOE9 | Lam viéc lam cho anh/chi quén hét thoi gian. O O O O O
4. PANH GIA VE DANH TIENG BENH VIEN
iy - Mikc d§ dong y
Bién Cau hoi 1 5 3 7 5
HOR1 Anh/cl‘u cO cam giac tot ve bénh vién anh/chi 0 0 0 0
dang lam
HOR?2 | Anh/chi tin trdng bénh vién anh/chi danglam | O | O O O O
HOR3 Anh/ cm ngu’@g md va ton trong bénh vién 0 0 0 0 0
anh/chi dang lam -
HOR4 | Bénh vién anh/chi dang lam c6 danh tiéng tot O O O O O
5. PANH GIA VE NIEM TIN TO CHUC
.5 Ay ae Mirc @9 dong y/ hai long
Bién Cau hoi 1 5 3 4 5
Anh/chi nghi réng phuong thuc quan 1y cua
ORTL | {¢nh vién khién anh/chi gin b6 lau dai o, oyopopno
ORT? Ar{h/ ChlA nghll rang 'larllh da.lo cua anh/chi loi dung 0 0 0 0 0
nhan vién dé tu loi ca nhan
Anh/chi cam thiy rang lanh dao c6 thé gitp
ORT3 anh/chi vuot qua tinh canh kho khan = = = = =
Anh/chi cam thay hai long v6i muc luwong
ORT4 thuong cua ban than khi & tai bénh vién H H H H H




Anh/chi cam thay thoi gian nghi ngoi cia minh O O O O O

ORTS5 | " % A SR A
can bang voi thoi gian lam viée tai bénh vién

Anh/chi nghi ring bénh vién chi quan tam dén
ORT6 | loi nhuén ma khong quan tim dén sickhoetinh | O | O | O O O
than ciia minh

6. PANH GIA VE UNG DUNG CONG NGHE THONG TIN

Mirc do dong y

Bién Cau hoi 1 5 3 4 5

Tai bénh vién, st dung Cong nghé Thong tin

ITAL | gitp anh/chi hoan thanh cong viéc nhanh O o0 0 O O
chong hon.

ITA2 ]ja_u tze:tnh'\jlen? AVICC Agu: (‘iunngonfg nghé Thong O O O O O
tin cai thién hi€u suat lam viéc cua anh/chi.

ITA3 "l:al benh vién, st dling‘Con.gA ngl}e Thong .t1n O O O O O
tdng cuong nang suat lam viéc cua anh chi

ITA4 Tai bénh vién, str dung Cong nghé Thong tin O O O O O

giup céi thién hi€u qua cong viéc cua anh/chi.
Tai bénh vién, str dung Cong nghé Thong tin
ITA5 | lam cho cong viéc cua anh/chi tré' nén dé dang O a O O O
hon. i
Nth’ chung, an{l/cm ‘ttlay Fong ngh; T}long ‘tA1n ol o 0 0 0
hiru ich trong cong viéc cua minh tai bénh vién

ITAG

Xin chin thanh cam on sw nhigt tinh cung cdp thong tin ciia Ong/Ba!




PHU LUC 4: KET QUA PHAN TiCH DU LIEU NGHIEN CU'U SO

BO
TOM TAT MAU
Loai bénh vién
1 2 3 Total
Column Column N Column N Column N
Count N % Count % Count % Count %
Gi¢i tinh Nam 8| 50.0% 58 65.2% 14 56.0% 80 61.5%
N 8| 50.0% 31 34.8% 11 44.0% 50 38.5%
Do tubi <27 2| 12.5% 8 9.0% 1 4.0% 11 8.5%
27-36 8| 50.0% 39 43.8% 7 28.0% 54 41.5%
37-47 2 12.5% 26 29.2% 10 40.0% 38 29.2%
> 47 4| 25.0% 16 18.0% 7 28.0% 27 20.8%
Hoc van Duwéi dai hoc 2 12.5% 27 30.3% 3 12.0% 32 24.6%
Dai hoc 5| 31.3% 40 44.9% 7 28.0% 52 40.0%
Sau dai hoc 9| 56.3% 22 24.7% 15 60.0% 46 35.4%
Nghé Bac si 13| 81.3% 23 25.8% 15 60.0% 51 39.2%
nghiép Y ta 2| 125% 22 24.7% 5 20.0% 29 22.3%
Khac 1 6.3% 44 49.4% 5 20.0% 50 38.5%
Vi tri Ban giam déc 0 0.0% 0 0.0% 4 16.0% 4 3.1%
Lanh dao phong 1 6.3% 5 5.6% 2 8.0% 8 6.2%
Lanh dao khoa 4| 25.0% 7 7.9% 5 20.0% 16 12.3%
Nhan vién y té 11| 68.8% 77 86.5% 14 56.0% 102 78.5%
Kinh Duédi 5 nam 8| 50.0% 20 22.5% 3 12.0% 31 23.8%
nghiém T 5 dén duéi 1 6.3% 26 29.2% 2 8.0% 29 22.3%
10 nam
tr 10 dén duwéi 3 18.8% 24 27.0% 10 40.0% 37 28.5%
15 nam
Tl 15 nam tré 4| 25.0% 19 21.3% 10 40.0% 33 25.4%
Ién
Total 16| 100.0% 89| 100.0% 25| 100.0% 130| 100.0%
CORONBACH’S ALPHA
PHI
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.880 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PHI1 4.23 773 130

PHI2 4.39 .676 130



PHI3 4.17 .789 130

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
PHI1 8.56 1.907 727 .868
PHI2 8.40 1.994 .841 776
PHI3 8.62 1.834 .750 .849
ETH

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.895 3
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
ETH1 4.21 .804 130
ETH2 4.29 741 130
ETH3 4.30 711 130
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
ETH1 8.59 1.778 .839 .813
ETH2 8.51 1.988 .806 .841
ETH3 8.50 2.159 .745 .892
LEG

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.852 4
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
LEG1 4.42 .680 130
LEG2 4.10 746 130
LEG3 4.22 707 130

LEG4 4.32 .684 130




Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if ltem
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
LEG1 12.65 3.099 .812 762
LEG2 12.97 3.441 .546 .876
LEG3 12.85 3.309 .659 .826
LEG4 12.75 3.152 776 77
ECO
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.939 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
ECO1 3.93 .846 130
ECO2 4.04 762 130
ECO3 4.19 779 130
ECO4 3.95 .918 130
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
ECO1 12.18 5.170 .881 912
ECO2 12.07 5.538 .881 914
ECO3 11.92 5.644 .818 .932
ECO4 12.16 4.943 .855 .923
WOE

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.906 9
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
WOE1 3.72 .835 130
WOE2 3.77 .763 130



WOE3 4.00 757 130
WOE4 3.88 74 130
WOES 3.77 .793 130
WOE®6 3.97 787 130
WOE7 4.03 787 130
WOES8 3.78 .847 130
WOE9 3.82 .805 130
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
WOEL1 31.02 22.759 727 .892
WOE2 30.97 24.046 .618 .900
WOE3 30.74 22.908 796 .888
WOE4 30.85 23.413 .699 .895
WOES5 30.97 23.642 .646 .898
WOE®6 30.77 23.466 677 .896
WOE7 30.71 23.728 .639 .899
WOES 30.96 23.200 .653 .898
WOE9 30.92 23.265 .687 .895
HOI

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.949 7
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
HOI1 4.11 .800 130
HOI2 3.93 .933 130
HOI3 3.93 .900 130
HOl4 4.26 .753 130
HOI5 4.16 .795 130
HOI6 4.04 .782 130
HOI7 3.84 1.018 130

Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted




HOI1 24.16 20.664 .897 .937
HOI2 24.34 19.714 .874 .939
HOI3 24.34 20.102 .857 .940
HOI4 24.01 21.822 773 .947
HOI5 24.11 21.229 .814 .944
HOI6 24.23 21.373 .808 .944
HOI7 24.43 19.394 .825 .944
HOR
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.880 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

HOR1 3.99 721 130

HOR2 4.04 .801 130

HOR3 4.05 .806 130

HOR4 4.08 .768 130

Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted

HOR1 12.17 4.359 722 .853
HOR2 12.12 4.078 721 .853
HORS3 12.12 4.041 .729 .850
HOR4 12.08 4.025 791 .825
ORT

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.920 6
Item Statistics

Mean Std. Deviation N
ORT1 3.95 .815 130
ORT2 3.25 1.128 130
ORT3 3.88 .813 130
ORT4 3.70 .937 130
ORT5 3.78 915 130



ORT6

3.32

1.065

130

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if = Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
ORT1 17.94 17.841 .704 .915
ORT2 18.65 15.068 .801 .904
ORT3 18.01 17.388 .782 .906
ORT4 18.19 16.172 .836 .897
ORT5 18.11 16.531 .804 .901
ORT6 18.57 15.860 .749 .910
ITA

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
914 6
Item Statistics

Mean Std. Deviation
ITAL 3.83 .846 130
ITA2 3.80 .830 130
ITA3 3.85 .836 130
ITA4 3.87 .811 130
ITAS 3.81 .798 130
ITAG 3.98 811 130

Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's

Scale Mean if ~ Scale Variance Total Alpha if Item

Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
ITAL 19.31 11.874 757 .898
ITA2 19.34 11.993 .752 .899
ITA3 19.28 12.004 742 .900
ITA4 19.27 11.873 .801 .892
ITAS 19.33 12.704 .644 914
ITAG 19.16 11.625 .853 .885




PHU LUC 5: BANG CAU HOI KHAO SAT CHO NGHIEN CUU
CHINH THUC

Xin chao anh (chi)!

T6i dang nghién ctru sinh tai trudng Pai hoc Kinh té Tai Chinh TP. HCM, dang
thuc hién nghién ctru luan an “Vai tro cua trach nhiém xa hoi ddi voi hinh anh thuong
hiéu bénh vién va sy gan két cong viéc cta nhan vién y té: Nghién ctru tai thanh phd Ho
Chi Minh”. Mong anh (chi) vui 1ong danh chat thoi gian cho ¥ kién ciia minh vé nhing
cau hoi dudi day. Su tra 161 khach quan ctia anh (chi) s& gop phan quyét dinh sy thanh
cong cua nghién ctru nay. Toi dam bao rang tit ca nhirg thong tin tir tra 16i chi phuc vu
cho viéc nghién ctru nay va sé dugc gilt bi mat. Néu anh (chi) can thong tin lién quan
dén két qua khao sat nay, xin vui 1ong lién hé voi t6i.

4. Hang bénh vién

BV hang 2 1
BV hang 1 2
BV tuyén trung uong 3

5. Tén khoa/ phong: ...
6. Ngay dién phi€u........coooiiiiiiiii e,

PHAN 1: THONG TIN CHUNG

Al Gidi tinh . Nam O0.Nx
. Du6i 27 tubi

. Tir 27 dén dudi 37 tudi

. Tur 37 dén dudi 47 tudi

. Trén 47 tudi

. Dudi Pai hoc

. bai hoc

. Trén Dai hoc

. Bac si

. Piéu dudng

A2 Nhém tudi

A3 Trinh d6 hoc van cao nhét

Ad Chuyén mon chinh

. Giam dbc

. Truéng/Pho Phong

. Truong/phé Khoa

. Nhan vién y té

. Dudi 5 nam

. Tir 5 dén dudi 10 nam

. Tir 10 d&én dudi 20 ndm
. Tu 20 nam tro 1én

. Duéi 15 triéu

. Tur 15 dén dudi 25 triéu
. Tt 25 triéu trd 1€n

A5 Chtrc vy

A6 Tham nién cong tac (nam)

A7 Thu nhap (d6ng/ thang)
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PHAN 2: THONG TIN KHAO SAT

Anh/chj danh diu gach chéo vao mot sO tir 1 dén 5, twong g v6i mirc do tr RAT
KHONG DONG Y dén RAT PONG Y cho ting cau hoi duéi day:

1. PANH GIA VE TRACH NHIEM XA HQI CUA BENH VIEN

Bién Céu héi Mirc do
Trach nhi¢m Kinh té , 1 |2 [3 |4 |5

ECO1 Bgnh vién cua anh/chi c¢6 kha nang t6i da hoa 0 0 0 0 0
loi nhuan

ECO?2 B@n? Vl@/(n cua anh/chi c6 kha nang kiém soat 0 0 0 0 0
ngudn von

ECO3 Binh vién cua anh/chi c¢6 ké hoach cho sy phat 0 O O O O
trién bén viing ’

ECO4 Bgnh vién cua anh/chi c6 kha nang thu hit von 0 0 0 0 0
dau tu
Trach nhiém phap ly
Bénh vién cua anh/chi tuan thu theo quy dinh

LEGL cua chinh phu va phap luat hién hanh - - - - -

LEG? B@{lh Ylen, .cuarl anlAl/c}'nA hoan thanh nghia vu 0 0 0 0 0
phép 1y véi céc bén lién quan

LEG3 Beqnh,w@.r} cua a?h/cm dam bag nh.?ln vién tuan 0 0 0 0 0
thu cac ti€u chuan, quy dinh vé phap 1y

LEG4 Tit ca cac hoat @Qng kAharri chua’ b@r,lh tai bénh 0 0 0 0 0
vién cua anh/chi dat yéu cau phép ly
Trach nhiém dao dirc

ETH1 B@nhAvu_a? cua anlrl/ch1 uu 't}en cl}u t{(_)t}g Caf 0 0 0 0 0
nguyén tdc dao duc hon hi¢u qua ve kinh té

ETH? B@nhAvu_a? cu? anh,/ch{co Xac flmhAro C'a:c 0 0 0 ' 0
nguyén tac vé y dirc va cam két tuan thu
Bénh vién cua anh/chi khong xam pham chuan

ETH3 muc dao duc dé dat dugc muc tiéu kinh doanh H = = s =
Trach nhiém tir thién ‘

PHIL Bénh Yl@n c‘ua g{lh/Ch; c6 trich ngudn luc cho 0 0 0 0 O
hoat dong tur thién
Bénh vién cua anh/chi c6 tham gia céc hoat

PHIZ | 4one xa hoi (bo hiém y t, phtic lgi xahei,.) | =& | & [ B | B | O

PHI3 B’ganhAV1¢_3nA cua aAH'h/ch1 c6 tham gia gidi quyét 0 0 0 0 0
cac van dé xa hoi

2. PANH GIA VE HINH ANH THUONG HIEU BENH VIEN
e A e Mirc d(}

Bién Cau hoi 1 5 3 4 5

HOIL B@Ph vién cua anh/chi cung cap dich vu y té 0 0 0 0 0
chat lugng cao.

HOI2 ]%cnh Ylen cua anh/c:h1X dugc trang bi co s¢ ha O O O O O
tang hién dai, dat chuan.




HOI3 Beqh vién cua aph/ chi xay dung khong gian O 0 O 0 0
thoai mai, dé chiu.
HOI4 B?nh \11¢n f:ga anh/chi co6 bé day lich st hoat 0 0 0 0 0
dong lau doi
Bénh vién cua anh/chi 4p dung murc chi phi
HOIS kham chira bénh phu hop. - - - - -
HOI6 N}lan \;16n y t€ tai bénh vién cua anh/chi co thai 0 0 0 0 0
d6 chuan muc ’
HOI7 P')?nh‘\;len cua ?flh/Chl sO hitu trang thiét bi y t& 0 0 0 0 0
tién tien nhat hién nay.
3. PANH GIA VE SU GAN KET CONG VIEC
< AL pzs Mirc do
Bién 7 Cau hoi 1 5 3 Z 5
WOE1 O noi lam viéc, anh/chi cam thay tran day nang 0 0 0 0 0
luong
WOE? "sl"giog(%icong viéc, anh/chi cdm thay manh mé va O O O O O
WOE3 A7nh/c‘h; rat hung tha véi cong viéc dang lam O O O O O
cua minh
WOE4 | Cong viéc la ngudn cam hiing cho anh/chi O 0 O O O
WOES KhlAthu'c Slay vao budi sang, anh/chi cam thay 0 0 0 0 0
muon di lam
WOES A’nh/ch{ cam ‘Ehay hanh phuc khi 1am viéc mot O O O O 0
cach cham chi
WOE7 | Anh/chi tu hao vé cong viéc minh dang lam O O O O O
WOES | Anh/chi ¢dam chim trong cong viéc clia minh O O O O O
WOE9 | Lam viéc lam cho anh/chi quén hét thoi gian. O O O O O
4. PANH GIA VE DANH TIENG BENH VIEN
iy - Mikc d§ dong y
Bién Cau hoi 1 5 3 7 5
HOR1 Anh/cl‘u cO cam giac tot ve bénh vién anh/chi 0 0 0 0
dang lam
HOR?2 | Anh/chi tin trdng bénh vién anh/chi danglam | O | O O O O
HOR3 Anh/ cm ngu’@g md va ton trong bénh vién 0 0 0 0 0
anh/chi dang lam -
HOR4 | Bénh vién anh/chi dang lam c6 danh tiéng tot O O O O O
5. PANH GIA VE NIEM TIN TO CHUC
.5 Ay Mirc @9 dong y/ hai long
Bién Cau hoi 1 5 3 4 5
Anh/chi nghi réng phuong thuc quan ly cua
ORTL | \enh vien khién anh/chi gén b lau dai o,oyoypoy o
ORT? Ar{h/ ChlA nghll rang 'larllh da.lo cta anh/chi 1o1 dung ol ol o 0 0
nhan vién dé tu loi ca nhan
Anh/chi cam thiy rang lanh dao c6 thé gitp
ORT3 anh/chi vuot qua tinh canh kho khan = = = = =
Anh/chi cam thay hai long véi mirc luong
ORT4 thuong cua ban than khi & tai bénh vién H H H H H




Anh/chi cam thay thoi gian nghi ngoi cia minh O O O O O

ORTS5 | " % A SR A
can bang voi thoi gian lam viée tai bénh vién

Anh/chi nghi ring bénh vién chi quan tam dén
ORT6 | loi nhuén ma khong quan tdm dén stckhoetinh | O | O | O O O
than ciia minh

6. PANH GIA VE UNG DUNG CONG NGHE THONG TIN

Mirc do dong y

Bién Cau hoi 1 5 3 4 5

Tai bénh vién, st dung Cong nghé Thong tin

ITAL | gitp anh/chi hoan thanh cong viéc nhanh O o0 0 O O
chong hon.

ITA2 ]ja_u tze:tnh'\jlen? AVIG_!C Eu: flunngonig nghé Thong O O O O O
tin cai thién hi€u suat lam viéc cua anh/chi.

ITA3 "l:al benh Vl@I{, s dling‘Con.gA ngl}e Thong .t1n O O O O O
tdng cuong nang suat lam viéc cua anh chi

ITA4 Tai bénh vién, st dung Cong nghé Thong tin O O O O O

giup céi thién hi€u qua cong viéc cua anh/chi.
Tai bénh vién, str dung Cong nghé Thong tin
ITA5 | lam cho cong viéc cua anh/chi tré' nén dé dang O a O O O
hon. i
Nth’ chung, an{l/cm ‘ttlay Fong nghc? T}long .tA1n ol o 0 0 0
hiru ich trong cong vi€c cua minh tai bénh vién

ITAG

Xin chin thanh cam on sw nhigt tinh cung cdp thong tin ciia Ong/Ba!




PHU LUC 6: KET QUA PHAN TiCH DU LIEU NGHIEN CUU

CHINH THU'C
TOM TAT MAU
Hang BV
Trung wvong Hang | Hang Il Total
Column Column Column Column
Count N % Count N % Count N % Count N %

Total 105| 100.0% 303 | 100.0% 178 100.0% 586 100.0%
Gidi tinh | NG 73| 69.5% 191| 63.0% 108 60.7% 372 63.5%

Nam 32| 30.5% 112| 37.0% 70 39.3% 214 36.5%
Tudi <27 8 7.6% 36| 11.9% 14 7.9% 58 9.9%

27 - 36 40| 38.1% 133| 43.9% 69 38.8% 242 41.3%

37 -47 37| 35.2% 93| 30.7% 68 38.2% 198 33.8%

> 47 20| 19.0% 41| 13.5% 27 15.2% 88 15.0%
Hoc van |Duwéi BH 18| 17.1% 59| 19.5% 39 21.9% 116 19.8%

bH 44| 41.9% 155| 51.2% 82 46.1% 281 48.0%

Trén BDH 43| 41.0% 89| 29.4% 57 32.0% 189 32.3%
Chuyén |Bac si 38| 36.2% 85| 28.1% 71 39.9% 194 33.1%
mon Didu dwéng 42| 40.0% 122| 40.3% 72 40.4% 236 40.3%

Khéc 25| 23.8% 96| 31.7% 35 19.7% 156 26.6%
Chtc vu | Ban giam déc 0 0.0% 2 0.7% 8 4.5% 10 1.7%

Trwdng/ Phé phong 7 6.7% 16 5.3% 10 5.6% 33 5.6%

Trwdng/ Phé khoa 8 7.6% 20 6.6% 23 12.9% 51 8.7%

Nhéan vién y té 90| 85.7% 265| 87.5% 137 77.0% 492 84.0%
Thu nhap | Dwgi 15 triéu 57| 54.3% 190| 62.7% 142 79.8% 389 66.4%
(d/thang) | Tl 15 dén dwdi 25 37| 35.2% 88| 29.0% 29 16.3% 154 26.3%

triéu

Tw 25 triéu tré 1én 11| 10.5% 25 8.3% 7 3.9% 43 7.3%
Tham <5 nam 22| 21.0% 75| 24.8% 41 23.0% 138 23.5%
nién Tw 5 dén dudi 10 23| 21.9% 80| 26.4% 33 18.5% 136 23.2%

nam

Tt 10 dén duéi 20 29| 27.6% 105| 34.7% 77 43.3% 211 36.0%

nam

Tw 20 nam tré Ién 31| 29.5% 43| 14.2% 27 15.2% 101 17.2%

THONG KE MO TA
Descriptive Statistics
Minimum Maximum Mean Std. Deviation

PHI1 586 1 5 3.94 .868
PHI2 586 1 5 4.18 .762
PHI3 586 1 5 3.93 .865




ETH1 586 1 5 3.99 .840
ETH2 586 1 5 4.13 .799
ETH3 586 1 5 4.08 .849
LEG1 586 1 5 4.22 791
LEG2 586 1 5 4.07 791
LEGS 586 1 5 4.10 .785
LEG4 586 1 5 4.11 .801
ECO1 586 1 5 3.63 .984
ECO2 586 1 5 3.74 .905
ECO3 586 1 5 3.93 .885
ECO4 586 1 5 3.68 .968
WOE1 586 1 5 3.61 .870
WOE2 586 1 5 3.60 .851
WOE3 586 1 5 3.78 .822
WOE4 586 1 5 3.71 .846
WOES5 586 1 5 3.58 .870
WOEG6 586 1 5 3.77 .831
WOE7 586 1 5 3.94 .827
WOES 586 1 5 3.61 .875
WOE9 586 1 5 3.65 .928
HOI1 586 1 5 3.84 .889
HOI2 586 1 5 3.62 979
HOI3 586 1 5 3.62 .986
HOlI4 586 1 5 3.98 .874
HOI5 586 1 5 3.90 .860
HOI6 586 1 5 3.85 .849
HOI7 586 1 5 3.51 1.010
HOR1 586 1 5 3.85 795
HOR2 586 1 5 3.87 .817
HORS3 586 1 5 3.85 .835
HOR4 586 1 5 3.87 .863
ORT1 586 1 5 3.68 911
ORT2 586 1 5 2.99 1.109
ORT3 586 1 5 3.59 .929
ORT4 586 1 5 3.34 1.017
ORT5 586 1 5 3.52 .932
ORT6 586 1 5 3.07 1.035
ITA1 586 1 5 3.63 .846
ITA2 586 1 5 3.56 .854
ITA3 586 1 5 3.66 .857
ITA4 586 1 5 3.65 .857
ITAS 586 1 5 3.60 794




ITAG 586 1 5 3.75 .828
PHI 586 1.00 5.00 4.0176 .76228
ETH 586 1.00 5.00 4.0660 .75699
LEG 586 1.00 5.00 4.1229 .72254
ECO 586 1.00 5.00 3.7436 .85439
Valid N (listwise) 586
banh gia thang do
Giai doan 1: Danh gia bién bdc 2
WOET
— HOR1 HOR2 HOR3 HOR4 A
hirr ;Cm 0914 n‘m\s 050 um/ o
Fcoz “o93a ECO2
gcos % by
0.908 ECO3
ECO4‘/ Feo 7
0751 ECO4
LEG1 v’ A
o n:ss:w /. Em T A1
o ETH2
Ly 4002 L 082 / g3y A2
¥ 0878
~X Le6t i
ETHI ; 0755
Vost1_ - N LEG2 A 0851 a5
ETH2 «0.935- 0\873\‘ \
408987 0237 BEN LEe N e 290 s
ETH3 ETH 0819, N
0851 LEG4
PHIt
Yoo \ \F'HII
PHIZ  40920-]
205 \vaz
PHI3 P \ N,
PHI3 0855 0738 Hmom”&o best 0722 \\‘HOIS
Hoir
ORTY ORT2 ORT3 ORT4 ORTS ORTG

1. Chdt lwong bién quan sdt bién bdc 2 (Outer Loadings)

ECO

ETH

LEG

PHI

ECO1 0.907

ECO2 0.934

ECO3 0.903

ECO4 0.908

ETH1

0.911

ETH2

0.935

ETH3

0.893

LEG1

0.929

LEG?2

0.885

LEG3

0.902

LEG4

0.932

PHI1

0.914

PHI2

0.920




PHI3

0.916

2. D¢ tin cqy, gid tri hoi tu thang do bién bdc 2

Composite reliability Composite Average variance
Cronbach's alpha (rho_a) | reliability (rho_c) extracted (AVE)
ECO 0.934 0.937 0.953 0.834
ETH 0.900 0.902 0.938 0.834
LEG 0.932 0.934 0.952 0.832
PHI 0.905 0.905 0.940 0.840
3. Gid tri phan biét thang do: Fornell-Larcker Criterion
ECO ETH HOI HOR ITA LEG ORT PHI| WOE
ECO 0.913
ETH 0.720 | 0.913
HOI 0.793| 0.714| 0.858
HOR 0.711| 0.749| 0.841| 0.904
ITA 0694 | 0660| 0.845| 0.755| 0.826
LEG 0.700 | 0.867| 0.706 | 0.714| 0.647| 0.912
ORT 0.729 | 0584 | 0.777| 0.724| 0.753| 0.539| 0.821
PHI 0.729 | 0.813| 0.723| 0.712| 0.656| 0.822| 0.628| 0.917
WOE 0.743| 0716 | 0.824| 0.802| 0.797| 0.710| 0.736| 0.711| 0.818

Giai doan 2: Pdnh gid bién béc 1




WOE1

WOE2
HOR1 HOR2 HOR3 HOR4
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0.301 > | —0s24-> WoES
0.807
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Mos / “07\ WOES
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6_332” HO3
0477 —0780> KOl
0854
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HoI?
1. Panh gid chdt lwong bién bdc mét (Outer Loadings)
CSR HOI HOR ITA ORT WOE
ECO 0.869
ETH 0.930
LEG 0.926
PHI 0.921
HOI1 0.881
HOI2 0.890
HOI3 0.882
HOI4 0.781
HOI5 0.854
HOI6 0.836
HOI7 0.878
HOR1 0.914
HOR?2 0.915
HOR3 0.909
HORA4 0.878
ITAL 0.834
ITA2 0.803
ITA3 0.837
ITA4 0.862
ITAS 0.755
ITA6 0.861




ORT1 0.855
ORT?2 0.738
ORT3 0.884
ORT4 0.851
ORT5 0.862
ORT6 0.719
WOE1 0.827
WOE2 0.804
WOE3S 0.848
WOE4 0.857
WOES 0.825
WOEG6 0.807
WOE7 0.777
WOES 0.813
WOE9 0.806

2. Panh gia do tin cdy, tinh hoi tu

Cronbach's Composite Composite | Average variance

alpha | reliability (rho_a) | reliability (rho_c) extracted (AVE)

CSR 0.932 0.933 0.952 0.832
HOI 0.940 0.941 0.951 0.736
HOR 0.926 0.927 0.947 0.818
ITA 0.907 0.910 0.928 0.683
ORT 0.905 0.929 0.925 0.674
WOE 0.938 0.939 0.948 0.670

Panh gia mé hinh ciu tric — M6 hinh 1

1. Pdnh gid sw phit hop ciia mé hinh, dinh gid da céng tuyén, R2 hiéu chinh

M6 hinh 1
Saturated Estimated
model model
SRMR 0.064 0.092
d_ULS 2.690 5.586
dG 0.989 1.165
Chi-square 3296.432 3550.183
NFI 0.845 0.833

Gia tri VIF bén trong (Inner VIF Values)

VIF
CSR -> HOI 3.635
CSR -> HOR 1.000
CSR -> ORT 1.000
CSR -> WOE 3.346
HOR -> HOI 3.779
HOR -> WOE 3.491




ITA -> HOI 3.507
ITA -> WOE 3.140
ORT -> HOI 2.842
ORT -> WOE 2.757
WOE -> HOI 4.238
ITAx CSR ->HOI 1.290
ITA x CSR -> WOE 1.287

Hé s6 R binh phuwong hiéu chinh (R-square)

R-square R-square adjusted
HOI 0.840 0.839
HOR 0.627 0.627
ORT 0.468 0.467
WOE 0.764 0.762

Hé s6 tdc déng f binh phirong (f-square)

f-square
CSR -> HOI 0.065
CSR -> HOR 1.684
CSR -> ORT 0.879
CSR -> WOE 0.086
HOR -> HOI 0.121
HOR -> WOE 0.082
ITA -> HOI 0.184
ITA -> WOE 0.117
ORT -> HOI 0.038
ORT -> WOE 0.031
WOE -> HOI 0.018
ITA x CSR -> HOI 0.004
ITA x CSR -> WOE 0.002

2. Danh gia cac moi tac dong



WOE1

P

WOE2

HOR1 HOR2 HOR3 HOR4
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/ 0000/7
0000 Hoi
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0.000 .00 ORT G000 0.000 HOI 0009 [ HOR
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Boostrapping = 5000
Path coefficients
Standard
Original Sample deviation T statistics
sample (O) mean (M) (STDEV) | (|O/STDEV]) P values
CSR -> HOI 0.194 0.193 0.034 5.798 0.000
CSR -> HOR 0.792 0.791 0.022 35.221 0.000
CSR -> ORT 0.684 0.684 0.024 28.427 0.000
CSR -> WOE 0.261 0.260 0.042 6.199 0.000
HOR -> HOI 0.271 0.272 0.038 7.115 0.000
HOR -> WOE 0.260 0.261 0.045 5.846 0.000
ITA -> HOI 0.321 0.321 0.037 8.643 0.000
ITA -> WOE 0.294 0.294 0.041 7.120 0.000
ORT -> HOI 0.132 0.133 0.030 4.436 0.000
ORT -> WOE 0.142 0.142 0.042 3.366 0.001
WOE -> HOI 0.112 0.111 0.037 3.040 0.002
ITA x CSR -> HOI 0.017 0.016 0.007 2.246 0.025
ITA x CSR -> WOE -0.015 -0.015 0.010 1.536 0.125
Total indirect effects
Standard
Original Sample deviation T statistics
sample (O) mean (M) (STDEV) | (|O/STDEV]) P values




CSR -> HOI 0.368 0.368 0.034 10.837 0.000

CSR -> WOE 0.303 0.304 0.040 7.576 0.000

HOR -> HOI 0.029 0.029 0.011 2.740 0.006

ITA ->HOI 0.033 0.033 0.012 2.732 0.006

ORT -> HOI 0.016 0.016 0.007 2.279 0.023

ITA x CSR -> HOI -0.002 -0.002 0.001 1.333 0.182

Specific indirect effects
Standard
Original Sample | deviation T statistics
sample (O) mean (M) (STDEV) | (|O/STDEV]) | P values
CSR -> ORT -> WOE 0.097 0.097 0.029 3.356 0.001
CSR -> HOR -> WOE -> HOI 0.023 0.023 0.008 2.733 0.006
ITA x CSR -> WOE -> HOI -0.002 -0.002 0.001 1.333 0.182
CSR -> HOR -> WOE 0.206 0.207 0.036 5.749 0.000
CSR -> WOE -> HOI 0.029 0.029 0.011 2.665 0.008
CSR -> ORT -> HOI 0.090 0.091 0.021 4.343 0.000
HOR -> WOE -> HOI 0.029 0.029 0.011 2.740 0.006
CSR -> HOR -> HOI 0.214 0.215 0.031 6.821 0.000
ITA ->WOE -> HOI 0.033 0.033 0.012 2.732 0.006
CSR -> ORT -> WOE -> HOI 0.011 0.011 0.005 2.275 0.023
ORT -> WOE -> HOI 0.016 0.016 0.007 2.279 0.023
Total effects
Standard
Original Sample deviation T statistics

sample (O) mean (M) (STDEV) | (|O/STDEV]) P values
CSR -> HOI 0.562 0.561 0.034 16.698 0.000
CSR -> HOR 0.792 0.791 0.022 35.221 0.000
CSR -> ORT 0.684 0.684 0.024 28.427 0.000
CSR -> WOE 0.564 0.564 0.038 14.792 0.000
HOR -> HOI 0.300 0.300 0.036 8.369 0.000
HOR -> WOE 0.260 0.261 0.045 5.846 0.000
ITA ->HOI 0.354 0.354 0.037 9.693 0.000
ITA -> WOE 0.294 0.294 0.041 7.120 0.000
ORT -> HOI 0.148 0.148 0.030 4.882 0.000
ORT -> WOE 0.142 0.142 0.042 3.366 0.001
WOE -> HOI 0.112 0.111 0.037 3.040 0.002
ITA x CSR -> HOI 0.015 0.015 0.007 2.032 0.042
ITA x CSR -> WOE -0.015 -0.015 0.010 1.536 0.125

3. Phdn tich bién diéu tiét




ITA x CSR
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Panh gia mé hinh ciu tric — M6 hinh 2

1. Pdnh gid sw phit hop ciia mé hinh, dinh gid da cong tuyén, R2 hiéu chinh
M©6 hinh 2

Saturated Estimated
model model

SRMR 0.064 0.096




d_ULS 2.707 6.125
d_G 0.988 1.181
Chi-square 3296.654 3610.336
NFI 0.845 0.830

Gid tri VIF bén trong (Inner VIF Values)

VIF
CSR -> HOI 2.660
CSR -> HOR 1.000
CSR -> ORT 1.000
CSR -> WOE 3.619
HOI -> WOE 5.840
HOR -> WOE 3.950
ITA -> HOI 2.908
ITA -> WOE 3.638
ORT -> HOI 2.579
ITAx CSR -> HOI 1.286
ITA x CSR -> WOE 1.274

Hé s6 R binh phwong hiéu chinh (R-square)

R-square R-square adjusted

HOI 0.811 0.810
HOR 0.627 0.627
ORT 0.467 0.467
WOE 0.764 0.762

Hé s6 tdc dong f binh phwong (f-square)

f-square

CSR -> HOI 0.251
CSR -> HOR 1.684
CSR -> ORT 0.878
CSR -> WOE 0.066
HOI -> WOE 0.029
HOR -> WOE 0.058
ITA -> HOI 0.339
ITA ->WOE 0.086
ORT -> HOI 0.095
ITA x CSR -> HOI 0.002
ITA x CSR -> WOE 0.002

2. Danh gia cac maoi tac dong
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Boostrapping = 5000
Path coefficients
Standard
Original Sample deviation T statistics
sample (O) mean (M) (STDEV) | (|O/STDEV]) P values
CSR -> HOI 0.355 0.354 0.032 11.142 0.000
CSR -> HOR 0.792 0.791 0.022 35.237 0.000
CSR -> ORT 0.684 0.684 0.024 28.452 0.000
CSR -> WOE 0.237 0.236 0.044 5.378 0.000
HOI -> WOE 0.199 0.199 0.054 3.704 0.000
HOR -> WOE 0.233 0.235 0.047 4.913 0.000
ITA -> HOI 0.431 0.431 0.037 11.505 0.000
ITA -> WOE 0.272 0.272 0.042 6.470 0.000
ORT -> HOI 0.215 0.217 0.032 6.736 0.000
ITA x CSR -> HOI 0.012 0.012 0.008 1.477 0.140
ITA x CSR -> WOE -0.012 -0.012 0.009 1.267 0.205
Total indirect effects
Standard
Original Sample deviation T statistics
sample (O) mean (M) (STDEV) | (|O/STDEV|) P values
CSR -> HOI 0.147 0.148 0.022 6.555 0.000
CSR -> WOE 0.285 0.286 0.037 7.639 0.000
ITA -> WOE 0.086 0.085 0.024 3.594 0.000
ORT -> WOE 0.043 0.043 0.014 3.077 0.002
ITA x CSR -> WOE 0.002 0.002 0.002 1.333 0.183




Specific indirect effects

Standard
Original Sample | deviation T statistics
sample (O) | mean (M) (STDEV) | (|O/STDEV]) | P values
CSR -> HOR -> WOE 0.185 0.186 0.038 4.872 0.000
CSR -> HOI -> WOE 0.071 0.070 0.020 3.503 0.000
ITA -> HOI -> WOE 0.086 0.085 0.024 3.594 0.000
CSR -> ORT -> HOI -> WOE 0.029 0.030 0.010 3.057 0.002
ORT -> HOI -> WOE 0.043 0.043 0.014 3.077 0.002
ITA x CSR -> HOI -> WOE 0.002 0.002 0.002 1.333 0.183
CSR -> ORT -> HOI 0.147 0.148 0.022 6.555 0.000
Total effects
Standard
Original Sample deviation T statistics
sample (O) mean (M) (STDEV) | (|O/STDEV]) P values
CSR -> HOI 0.502 0.502 0.034 14.604 0.000
CSR -> HOR 0.792 0.791 0.022 35.237 0.000
CSR -> ORT 0.684 0.684 0.024 28.452 0.000
CSR -> WOE 0.522 0.522 0.036 14.400 0.000
HOI -> WOE 0.199 0.199 0.054 3.704 0.000
HOR -> WOE 0.233 0.235 0.047 4913 0.000
ITA -> HOI 0.431 0.431 0.037 11.505 0.000
ITA -> WOE 0.358 0.358 0.036 9.861 0.000
ORT -> HOI 0.215 0.217 0.032 6.736 0.000
ORT -> WOE 0.043 0.043 0.014 3.077 0.002
ITA x CSR -> HOI 0.012 0.012 0.008 1.477 0.140
ITA x CSR -> WOE -0.010 -0.010 0.009 1.025 0.305
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