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V6 Khic Thuwong - Lé Thanh Hing

Tém tit: Nghién ciru nham xdc dinh cdc nhén t6 anh huéng dén sy hai long ciia bénh nhan
diéu tri néi tri doi voi chat lwong dich vu kham chita bénh bao hiém y 1é tai Bénh vién Pa
khoa tinh Binh Thudn. Dua trén sé liéu thu thap cua 250 bénh nhdn dang diéu tri ndi tri
bang bao hiém y té va dp dung mé hinh phén tich nhén t6 kham phd. Két qua nghién ciru cho
thdy cé bay nhén t6 tac déng dén sw hai long ciia bénh nhdn véi mire do tac dong theo thir
tw manh nhat t6i thap nhat nhw sau: (1) sw cam thong; (2) sw dap img; (3) nang luc phuc
vu, (4)sw quan tam va cham soc; (5) sy dam bado; (6) su tin cdy va (7) phwong tién hitu hinh.

Tir khéa:chat lwong dich vu, su hai long, bao hiém y té, diéu tri ndi tril.

IN-PATIENTS SATISFACTION WITH THE QUALITY OF

PUBLIC HEALTH INSURANCE EXAMINATION AND

TREATMENT SERVICES AT BINH THUAN GENERAL
HOSPITAL

Vo Khac Thuong - Le Thanh Hung

Abstract: This study aimed to determine the factors affecting the satisfaction of in-patients with
the quality of medical examination and treatment services covered by public health insurance
at Binh Thuan General Hospital. Based on the collected data of 250 patients undergoing
inpatient treatment with health insurance and applying an exploratory factor analysis model.
Research results show that there are seven factors affecting patient satisfaction with the level
of impact in order of strongest to lowest as follows: (1) sympathy, (2) responsiveness, (3)
service capacity; (4) concern and care; (5) warranties, (6) trustworthiness; and (7) tangible
means.
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1. GIOI THIEU bot ganh ning tai chinh ctia mdi ngudi dan
khi 6m dau, bénh tat, tai nan...Muc dich cta
bao hiém y té 1a gop phan 6n dinh kinh té
cho nguoi tham gia khi khong may gép rui ro
6m dau bénh tat, tir d6 khoi phuc, phat trién
san xudt va doi séng (Pinh Trung Hiéu &
Nguyén Thanh Hung, 2020).

Béo hiém xa hoi va bao hiém y té 14 hai
chinh séch xa hdi quan trong, 1a try cft chinh
ctia hé thdng an sinh xa hoi, gop phan thuc
hién tién bo va cong bang xi hoi, bao dam
6n dinh chinh tri - xa hoi va phat trién kinh
té - xa hoi. Trong d6, bao hiém y té do Nha

nude to chue thuyc hién khong vi myc dich
lgi nhuan, nham huy dong su dong gop cua
cong dong, chia sé rui ro bénh tat va giam

Bénh vién DPa khoa tinh Binh Thuéan la
bénh vién di€u tri ndi trh, ngoai tri cho bénh
nhan trong tinh va cac tinh lan can. Trong
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nhitng nam gan day, ty 1 bénh nhan tham
gia bao hiém y té didu tri ndi tri giam so véi
nam trude. Do d6, dé thu hut ngu’(n dan noi
chung va ngu’(n tham gia bao hiém y té khi
c¢6 nhu cau kham chita bénh dén véi Bénh
vién Pa khoa tinh, bén canh viéc phai thuong
xuyén nang cao chat lugng chuyén mén thi
Bénh vién Pa khoa tinh can phai quan tim
dén chét lugng dich vu kham chira bénh do
minh cung cip.

Vi nhirng 1y do trén, dé tai “Su hai long
cua bénh nhan diéu trj ndi tra d6i véi chat
luong dich vu kham chita bénh bao hiém y
té tai Bénh vién Pa khoa tinh Binh Thuan”
1a can thiét v6i mong mudn gitp bénh vién
hiéu 6 vé tdm 1y, nhu cdu, nguyén vong,
cam nhan cua nguoi benh vé cac dich vu ma
bénh vién dang cung cap. Dé tai nghlen cuu
cling mong mudn mang lai mot phan co so
thuc tién, giup Bénh vién Pa khoa tinh noi
riéng va cac bénh vi¢én khac trén dia ban tinh
Binh Thuén néi chung c6 thé cai thién, ning
cao chat lugng dich vu y té cia minh nham
nang cao su hai long cho nguoi bénh.

2. TONG QUAN COSO LY THUYET
VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Co s Iy thuyét va khung phan tich

Theo Parasuraman & Cong su (1985,
1988) cho rang, chat luong dich vu 1a khoang
cach gitra sy mong doi cua khach hang va
nhén thic cta ho khi da st dung qua dich vu.
Theo Zeithaml (1988), chit lwong dich vu
1a sy danh gia cua nguoi tidu ding vé mirc
dd wu viét, két qua ma dich vu mang lai cho
khach hang. Theo quan diém ciia Gronroos
(1984) cho rang, chit luong dich vu duoc
danh gi4 trén hai khia canh: chét luong k¥
thuat va chit luong chic niang. Chét luong
k¥ thuét lién quan dén nhitng gi dugc phuc
vu con chét lugng chirc ning ndi 1én ching
dugc phuc vu nhu thé nao.

Theo Spreng & Mackoy (1996) thi sy hai
1ong cua khach hang 14 cam xuc cua ho dbi
voi trai nghiém v& mot mirc tiéu dung cu thé

nao do. Bén canh do, sy hai long c6 thé duoc
xem nhu 12 mot ham sé cua su mong doi,
cam nhan cung véi khoang céach gitta cam
nhén va mong doi. Kotler & Keller (2003)
dinh nghia sy hai long nhu 1a mot cam giac
hai 1ong hodc that vong ctia mot ngu(n bang
két qua cua viéc so sanh thyc té nhéan dugc
ctia san pham (hay két qua) trong mbi lién hé
v6i nhitng mong dgi cua ho.

Céc nghién ctru cho thay chit luong dich
vu va su hai long khach hang c6 mdi quan hé
cung chiéu, chat lugng dich vu c6 anh hudng
tich cuc dén cam nhan cua khach hang, chét
luong dich vu la nguyén nhan va su hai long
1a két qua (Chua Chow & Luk, 2005).

Trén co s& mdé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman, (Cronin & Taylor, 1994) da cai
bién va xay dung mo hinh SERVPERF. Theo
mo hinh SERVPEREF thi: Chat luong dich vu
= Murc d0 cdm nhan (thay vi do ca chét lugng
cam nhan 1an ky vong nhu SERVQUAL).
Mo hinh cho rang chat luong dich vu dugc
danh gia trong s6 ctia 5 thanh phan: phuong
tién hiru hinh, sy tin cdy, muac d6 dap ung,
nang luc phuc vu va sy cam thong.

Dua vao co so 1y thuyét va cac nghién
ctru trude co lién quan, bao gdm: Dinh
Trung Hiéu & Nguyén Thanh Hung (2020),
Ta Buc Chung, Tran Quéc Kham (2019),
Phan Nguyén Kiéu Pan Ly & Luu Tién
Diing (2016), Lé Thi Kim Ngan, Lé Thi
Thu Trang (2014), Choi & cong su (2005),
Alghamdi (2014) va Aliman & Mohamad
(2016), nhom tac gia dé xuat mo hinh nghién
ctru nhu Hinh 1.

Phwong tién hitu hinh

Tin cay
Pap tng
- - Suw hai long cia
Bam bao bénh nhan didu tri
uéj tra bﬁug bao
Cam théng hiemyte

Ning luc phuc vu

Su quan tdm va cham séc

H7(+)

Hinh 1. M6 hinh nghién civu dé xudt
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2.2. Phuwong phap nghién ctru

Phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh
lugng duoc su dung dé hoan thién thang do
va kiém dinh mdi quan hé giita cac nhan t6.
Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién khao
sat ldy ¥ kién cua cac chuyén gia trong linh
vucy té.

Theo Hair & Cong su (2006), kich thudc
mAu trong phan tich nhan t6 kham phé (EFA)
dua vao muc ti thiéu va sd luong bién dua
vao phan tich. Mrc téi thiéu 1a 50, tot hon 1a
100, va ty 18 quan sat/bién do ludong 1a 5:1,
tot hon 1a 10:1 tré 1én.

Con Theo Green (1991), ¢& mau dung
cho phan tich hdi quy duoc xac dinh véi
cong thirc sau: n > 50 + 5p (véi p 1a s6 bién
ddc 1ap trong mo hinh).

2.3. Thang do trong nghién ctru

Pé tai sir dung phuong phap phan tich
nhan t6 kham ph4, két hop véi hoi quy tuyén
tinh dé nghién ctu. Do d6, ¢& mau nghién
ctru phai thoa man ca 2 diéu kién néu trén.
Nghién ciru nay bao gdm 36 bién quan sat,
trong d6 c6 1 bién phy thudc va 7 bién doc
lap. Bang cau hoi trong dé tai nay c6 36 bién.
Vi thé, kich thudc mau tbi thiéu 1a:

Phuong phap EFA: n = 5*36 = 180.
Phuong phap héi quy: n =50 + 5*7 = 85.

Trén co s& d6, nhom téc gia chon ¢d mau
t6i da nghién ctru 1a 250 mau, phi hop véi
diéu kién dé ap dung phuong phap EFA lan
hdi quy tuyén tinh. Nhom tac gia s dung
phuong phap chon mau phi xac suét, hinh
thirc chon mau thuan tién. Cac quan sat 1a
nhitng bénh nhan dang diéu tri ndi tri bang
bao hiém y té tai Bénh vién da khoa tinh
Binh Thuan.

Bang 1. Bang tong hop thang do

TT Ma hoa Bién quan sat
I HH Phwong tién hiru hinh
01 HHI1 Thiét bj kham chita bénh cta bénh vién hién dai, phuc vu tot
02 HH2 Cac bang huéng dan dit noi dé quan sat
03 HH3 Trang phuc cua nhan vién bénh vién gon gang lich sy
04 HH4 Co s¢ vat chat khang trang, sach s¢&
05 HHS5 S6 lwong giudng bénh dap tng tdt nhu ciu ciia bénh nhén
11 TC Sw Tin cay
06 TCl1 Tin tudng trinh d6 chuyén mon cta bac si tai bénh vién
07 TC2 Tin twdng vao két qua xét nghiém, chuin doan hinh anh cua bénh vién
08 TC3 Y, béc si co dao dirc nghé nghiép
09 TC4 Chét luwgng kham chira bénh dugc dam bao dung nhu thong bao cua bénh vién
10 TC5 Nhan vién bénh vién ¢ ging khong dé xay ra sai sot khi thuc hién didu tri cho bénh nhan
I DU Sw Dap ung
11 DU1 Nhén vién y té khong bao gio to ra qua ban dén ndi khong dap img yéu ciu ciia ngudi bénh
12 DU2 Céc dich vu tai day luon dugc dap tng kip thoi
13 DU3 Huéng dan lam thi tuc kham chita bénh nhanh gon khéong phai doi 1au
14 DU4 Nhan vién y té ludn sin sang giup d& bénh nhin
15 DU5 Nhan vién y t& luén dép ing nhanh céc yéu cau ciia ngudi bénh
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v DB Su Pam bao

16 DBI Nhan vién bénh vién c6 kién thirc dé tra 16i cdc cau héi ctia bénh nhan

17 DB2 Nhan vién bénh vién ludn to ra than thién, coi mad, chia sé vdi bénh nhan

18 DB3 Céch cu xtr ciia nhan vién y té 6 tao duoc sy tin tudng dbi véi nguoi bénh

19 DB4 Ngudi bénh cam thiy an toan khi st dung dich vu tai bénh vién

A\ CT Sw Cam thong

20 CT1 Nhén vién, bac si ¢6 thai do tan tinh, chu déo khi tham kham, diéu tri cho bénh nhan

21 CT2 Nhan vién y t& ludn niém nd véi bénh nhan

22 CT3 Nhan vién bénh vién ludn sin 1ong giap d& nguoi bénh

23 CT4 Nhan vién bénh vién khong sach nhiéu, yéu cau, doi hoi bénh nhan

24 CT5 Thoi gian thuc hién khdm chita bénh thuén tién dbi vai nguoi bénh

VI NL Nang luc phuc vu

25 NL1 Cach cu xtr cia y, bac si tao niém tin cho nguoi bénh

26 NL2 Cam théy an toan khi thuc hién kham chira bénh tai bénh vién

27 NL3 Tai bénh vién ludn co y bac si gioi

28 NL4 Nhén vién y té ¢6 kién thirc t&t dé tra 10 nhitng cdu hoi ctia ngudi bénh

VII QT Sw quan tim va chim soc

29 QT1 Nhan vién bénh vién ton trong bénh nhan

30 QT2 Nhan vién bénh vién sin long dap (g nhu cdu co ban ciia bénh nhan

3 QT3 Nh’én vién bénh vién ling nghe va giai quyét cac phan nan ctia bénh nhan mot cach nhanh

chong

32 QT4 Thoi gian, thu tuc nhap vién don gian

33 QT5 Nhan vién bénh vién khong phan bi¢t bénh nhan bao hiém y té va bénh nhan vién phi
VIII HL Su hai long

34 HL1 Anh/chi hai 1ong khi sir dung dich vu kham, chita bénh bao hiém y té tai bénh vién

35 HL2 Anh/chi hai 1ong vé sy than thién va nhiét tinh ciia nhan vién y té

36 HL3 Anh/chi s& quay lai bénh vién kham, diéu tri khi c6 nhu cdu

(Nguon: Ké thira tir cdc nghién civu va tham khéo ¥ kién chuyén gia)
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3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Két qua nghién ciru

3.1.1. Théng ké mé td dic diém ciia méu

Phd théng 35 14,00
Trung cip, cao ding 132 52,80
Pai hoc 71 28,40
Sau dai hoc 12 4,80
Thu nhép trung binh trong thiang

Dudi 5 triéu 28 11,20
Tur 5 triéu - dudi 10 triéu 64 25,60
Tur 10 triéu - dudi 15 triéu 96 38,40
Trén 15 triéu 62 24,80
Nghé nghiép

I(ljlfglﬁgvcikéﬁc, vién chure, 105 42,00
Nong dan, ngu dan 87 34,80
Khac 58 23,20

(Nguon: S6 liéu diéu tra 250 dap vién, nam 2022)
3.1.2. Két qud kiém dinh d¢ tin cdy ciia
thang do
Bang 3.Két qua kiém dinh thang do

quan sat
Bang 2. Théng ké dic di’ém nhan khau ciia
quan sat
| ) quan sat | Ty 1€ (%)
Gioi tinh
Nam 142 56,80
N 108 43,20
Do tudi
Du6i 30 tudi 42 16,80
Tt 30 tudi dén 40 tudi 63 25,20
Trén 40 tudi 145 58,00
Trinh d§ hoc vin
Phé thong 35 14,00
Trung cép, cao ding 132 52,80
Pai hoc 71 28,40
Sau dai hoc 12 4,80
Thu nhép trung binh trong thang
Dudi 5 trigu 28 11,20
Tu 5 triéu - dudi 10 triéu 64 25,60
T 10 triéu - dudi 15 triéu 96 38,40
Trén 15 triéu 62 24,80
Nghé nghiép
S]?;ng :il;gc, vién chirc, 105 42,00
Nong dan, ngu dan 87 34,80
Khac 58 23,20

(Nguon: S6 liéu diéu tra 250 dép vién, nam 2022)
3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Két qua nghién ctru

3.1.1. Thong ké mé ta dic diém ciia mdu
quan sat

Bang 2. Thong ké dic diém nhan khau cua

quan sat

[ $6 quan sat | Ty 16 (%)
Giéi tinh
Nam 142 56,80
Nir 108 43,20
Db tudi
Dudi 30 tudi 42 16,80
Tir 30 tudi dén 40 tudi 63 25,20
Trén 40 tudi 145 58,00
Trinh d¢ hoc vin

Bién Quan | H¢ sb PR
TT Thang Do Sat bi loai | Alpha Keét luan
Phuong tién Chat
! httu hinh (HH) HHS 0,736 lugng
Chat
2 | Sy Tin cay (TC) | Khong 0,910 | luong
t6t
Su Dap tng Chit
3 (DU) DU1 0,786 lrong
- Chat
4 |Sybambio o, 0,803 | luong
(DB) £
tot
Sy Cam thong . Chét
5 (CT) Khong 0,791 lrong
Chét
Nang luc phuc N
6 vu (NL) Khong 0,832 113(,mg
tot
Su quan tam va Chit
7 cﬁém s6¢ (QT) Khong 0,848 h}'(.)’ng
tot
Sy hai long . Chét
8 (HL) Khong 0,608 ltong
(Nguon: Phdn tich tir dit liéu nghién ciru ciia nhom tac
gia)

Sau khi kiém dinh thang do bang phuong
phap hé sb tin cdy Cronbach’s Alpha (bang
3); cac bién quan sat dat do tin cay s€ duoc
dua vao budc phan tich nhan t6 kham pha
EFA dé kiém dinh sy phu hop cua nhén td,
dong thoi danh gia gia tri hoi tu va gid tri
phan biét ciia cac thang do va bién quan sat.

73



SU HAI LONG CUA BENH NHAN BIEU TRI NOI TRU BOI VOI CHAT LUQONG DICH VU KHAM CHUA BENH BAO HIEM Y TE TAI BENH VIEN DA KHOA TINH BINH THUAN

3.1.3. Phén tich nhén t6 khdm phd (EFA)
Béang 4. Két qua EFA
Bién quan Cac bien dgc lap Bién phu thudc
sat 1 2 3 4 5 6 7 1

TC2 0,874 HL1 0,794
TCl1 0,852 HL2 0,751
TC3 0,848 HL3 0,716
TC5 0,834
TC4 0,686
QT5 0,876
QT3 0,839
QT4 0,803
QT1 0,769
QT2 0,646
CTI1 0,832
CT3 0,807
CT4 0,737
CT5 0,654
CT2 0,615
NL4 0,789
NL3 0,761
NL2 0,754
NL1 0,691
DB4 0,803
DBI 0,783
DB3 0,756
DB2 0,755
DU2 0,805
DU5 0,753
DU4 0,715
DU3 0,705
HH1 0,757
HH4 0,735
HH2 0,722
HH3 0,710
Hé s6 KMO 0,797 0,634
Sig. 0,000 0,000
Eigenvalue 1,456 1,708
Phwong sai trich 64,713 56,918

(Nguon: Phdn tich tir dit liéu nghién ciru ciia nhom téc gia)
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Két qua EFA (Bang 4) cac bién ddc 1ap cho thay c6 7 nhan t6 dugc trich tai Eigenvalue c6
gid tr 1 1,456 (> 1) va phuong sai trich dat yéu cau 64,713 (> 50%) v6i chi s6 KMO 12 0,879
(0,5<KMO < l) Sig.=0 OO (< 0,05). Két qua ma tran xoay cho thy tat ca cac blen quan
sat diéu c6 hé so tai nhan to Factor Loadlng 16n hon 0,55. Nhu vay, phan tich nhan t6 EFA
phi hop va dat dugc do tin cay vé mit thong ké. Phén tich EFA tuong ty v6i bién phu thuoc
ciing cho thay, két qua phu hop véi tidu chuan danh gia ciia phuo’ng phép phan tich yeu t6.
Vi thé, két qua EFA 1a dang tin cdy va c6 thé str dung cho phén tich hdi quy & bude tiép theo.

3.1.4. Phan tich héi quy tuyén tinh bji

Viéc xem xét cac yéu td yéu t6 nao that su tac dong dén bién phu thudc mot cach tryc tiép
s€ duoc thuc hién bang phuong trinh hoi quy tuyén tinh da bién:
Bang 5. Két qua phan tich hdi quy

Hé sb hf‘)j qu}rl chua H¢ sélh‘éi ’quy Miic y nghia Théng ké cong tuyén
chuan hoa chuéan hoa Gid tri t (Sig.)
Sai s6 chuén Beta Tolerance VIF

Hang s6 |-1,482 0,290 -5,101 0,000

HH 0,119 0,048 0,105 2,492 0,013 0,906 1,104
TC 0,115 0,049 0,112 2,374 0,018 0,720 1,388
DU 0,305 0,046 0,291 6,630 0,000 0,833 1,200
DB 0,122 0,046 0,114 2,659 0,008 0,877 1,140
CT 0,315 0,044 0,303 7,095 0,000 0,881 1,135
NL 0,314 0,055 0,282 5,740 0,000 0,667 1,499
QT 0,188 0,053 0,149 3,565 0,000 0,919 1,088

(Nguén: Phan tich tir dit liéu nghién ciru ciia nhém tac gia)
Dua vao két qua bang 5, mé hinh c¢6 7 nhan t6 HH, TC, DU, DB, CT, NL, QT déu dam
bao c6 y nghia théng ké vai nhan té phy thude HL v6i do tin cdy trén 95% (muic ¥ nghia Sig.
<0 05\ Vi vav 7 nhan th nav <& dirac oiit lai trono ma hinh hdi anv
Bang 6. Tom tat mo6 hinh

Change Statistics

Uée

Mé | Gia , | Rehidu | lwong | Mweds | Mie Mic | HEso
. . R . PN 2 2. thay Durbin-
hinh | triR chinh | d¢léch | thay déi | thay doi | dft | df2 | ;.o
2 doi Sig. | Watson
chuan R2 F

F

1 0,782* [ 0,611 | 0,600 0,41923 (0,611 54,344 7 242 10,000 1,878

(Nguon: Phdn tich tir dit liéu nghién ciru ciia nhém tac gia)

Trong bang 6, R2 "hiéu chinh (Adjusted R Trong bang 7, md hinh hdi quy
Square) = 0,600 (Kiém dinh F, Sig. < 0,01).  (Regression Moded) c6 Sig. = 0,000 < 0,01.
Nhu véy, 60,0% su bién thién cua bién Su  Nhu vay, vé tong thé, cac bién doc 1ap co
hai long dugc giai thich boi sy bién thién cia  tyong quan tuyén tinh véi bién phu thudc

7 bién doc lap. v6i d6 tin cay 99%. Do d6, mé hinh hoi quy
Bang 7. Phan tich phuong sai (ANOVA) tuyén tinh dua ra phu hop véi
. Téng binh Binh phuong Miccy | dir liu thuc te. Trong bang 5, ta

Mo hinh Df \ F - Z . 2 , .
phuong trung binh nghia | thjy cac hé so phong dai phuong
Hoiquy | 66,857 7 9,551 54,344 | 0.000b | saj (VIF) déu nhé hon 10, cu thé
1 [Phindu| 42,532 242 0,176 dao dong tir 1,088 dén 1,499,
Tong | 109388 | 249 didu nay co nghia khong c6 hién

(Nguon: Phan tich tir it liéu nghién ciru ciia nhom téc gia) tugng da cong tuyen.
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Gié tri thong ké Durbin-Watson d = 1,878
(1 <d < 3). Két luan: Cac phan du 1a doc
1ap v6i nhau va tinh doc 14p cua phan du
da dugc bao dam. Khong cd hién tuong tu
twrong quan trong phan du.

USQUARE

o ©

Hinh 2: Pé thi twong quan giita bién phan du
binh phwong va bién phu thugc
Duya theo két qua hinh 2, dudng biéu dién
ctia tuong quan USQUARE va bién phuy
thudc c6 hinh dang theo dudng thang, khong
c6 hién tuong phuong sai phan du thay doi.

3.2. Thao luin két qua

Trong bang 5, hé sb hoi quy chwa chuin
hoa cho két qua:

Bién HH c6 hé s6 0,119 va quan hé cing
chiéu véi bién HL. Khi bénh nhan danh gia
nhan t6 Phuong tién hitu hinh (HH) ting
thém 1 diém thi nhan t6 Hai long vé chat
luong dich vu kham chita bénh tang thém
0,119 diém.

Bién TC c¢6 hé s6 0,115 va quan hé cing
chiéu véi bién HL. Khi bénh nhan danh gia
nhan té Su tin cay (TC) ting thém 1 diém thi
nhan t6 Hai 10ng vé chat luong dich vu kham
chita bénh tang thém 0,115 diém.

Bién DU c6 hé sb 0,305 va quan h¢ cung
chidu véi bién HL. Khi bénh nhan danh gia
nhan t6 Sy Pap tmg (DU) tang thém 1 diém
thi nhan t6 Hai long vé chét luong dich vu
kham chira bénh tang thém 0,305 diém.

Bién DB c6 hé s6 0,122 va quan hé cing
chiéu véi bién HL. Khi bénh nhan danh gia
nhan t6 Sy Pam bao (DB) ting thém 1 diém
thi nhan t6 Hai long vé chét lugng dich vu
kham chira bénh tang thém 0,122 diém.

Bién CT c6 hé s6 0,315 va quan hé cing
chiéu véi bién HL. Khi bénh nhan danh gia
nhan t6 Sy Cam thong (CT) ting thém 1
diém thi nhan t6 Hai long vé chat lugng dich
vu kham chira bénh tang thém 0,315 diém.

Bién NL ¢6 hé sb 0,314 va quan hé cung
chidu véi bién HL. Khi bénh nhan danh gia
nhan t6 Nang Iyc phuc vu (NL) ting thém 1
diém thi nhan t6 Hai long vé chét luong dich
vu kham chira bénh tang thém 0,314 diém.

Bién QT c6 hé s6 0,188 va quan hé¢ cung
chiéu véi bién HL. Khi bénh nhan danh gia
nhan t6 Su Quan tdm va chiam séc (QT) ting
thém 1 diém thi nhan t6 Hai long vé chat
luong dich vu kham chita bénh tang thém
0,188 diém.

Trong bang 5, hé sb hdi quy chuan hoa
cho biét tAm quan trong cua cac bién doc lap
trong md hinh. Két qua cho thiy mirc do tac
dong theo thtr ty manh nhét téi thép nhét nhu
sau: (1) sy cam thong; (2) sy dap ung; (3)
nang lyc phuc vu; (4) sy quan tdm va cham
soc; (5) su dam bao; (6) su tin cdy va (7)
phuong tién hitu hinh. Trong d6, nhan t6 su
cam thong tac dong manh nhat dén su hai
long cua bénh nhan diéu trji ndi tra vé chét
luong dich vu kham chira bénh bao hiém y
té tai Bénh vién Pa khoa tinh Binh Thuén.

4. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
4.1. Két luan

Nghién curu da dua ra duogc thang do danh
gia muc do hai long cua bénh nhan diéu tri
noi tra d6i v6i chat lugng dich vu kham chira
bénh bao hiém y té tai Bénh vién da khoa
tinh Binh Thuén bao gdm 7 nhan té déu c6
¥ nghia thong ké. Dong thoi két qua nghién
ctru ciing cho thiy cac nhan t6 déu c6 tac
dong dén su hai 10ng ctia bénh nhan diéu tri
noi tra d6i v6i chat lugng dich vu kham chira
bénh bao hiém y té tai Bénh vién da khoa
tinh. Trong d6, nhan t6 Sy Cam thong 1a
nhan t6 xép vi tri thir nhat (chiém 22,34%),
Sy Péap tGng 13 nhan t6 xép vi tri tht hai
(chiém 21,46%), Nang luc phuc vu la nhan
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t6 xép vi tri thir ba (chiém 20,80%), Sy Quan
tam va cham soc 1a nhan t6 xép vi tri thir tu
(chiém 10,99%), Sy Pam béo 1a nhén t xép
vi tri tho nam (chiém 8,41%), Su Tin cay la
nhan t6 xép vi tri thtr sau (chiém 8,26%) va
Phuong tién hiru hinh 13 nhan 6 xép vi tri
tht bay (chiém 7,74%).

Két qua nghién ciru nay da cho chiing ta
biét duoc cac nhan td tac dong dén su hai
long cta bénh nhan va céch do luong duoc
n6. Didu nay rat hiru ich dbi v6i Ban Giam
dbc bénh vién, nha quan 1y cic bo phan
chuyén mén, nghiép vu vi ho c6 thé theo ddi
va kiém soat duoc sy hai long ctia bénh nhan
thong qua diéu chinh cac nhan té tac dong
vao no.

4.2. Ham y quan tri

V6i két qua khao sat va phan tich cho
théy ¢6 7 nhan t6 tac dong manh mé dén sy
hai 10ng cua bénh nhén diéu tri ndi tri dbi
v6i chat luong dich vu kham chita bénh bao
hiém y té tai Bénh vién da khoa tinh. Nhu
vay, mudn ning cao muc d6 hai long cua
bénh nhan diéu tri ndi tra tai bénh vién thi
Ban Giam ddc bénh vién tip trung cin xem
xét va ¢6 nhiing cai tién phi hop nham nham
huéng dén muc tiéu lam cho nguoi bénh
diéu trj ndi tra va than nhan nguoi bénh ngay
cang hai long hon véi dich vu cia bénh vién.
4.2.1. Ning cao Sw cam thong

Trong nghién ctru ndy, nhan té Sy cam
thong dugc bénh nhan dénh gia 1a nhan to
tac dong 1on nhat dén sy hai long ctia bénh
nhan ddi véi chat lugng dich vu kham chira
bénh tai bénh vién. Tuy nhién, bénh vién can
tiép tuc duy tri va nang cao sy cam thong
cta bénh nhan déi v6i bénh vién. Lanh dao
bénh vién can quan tam dén van dé dua nhan
qua cap, boi dudng nhan vién,... han ché toi
da tinh trang nay dé tranh gay anh hudng
dén chat lugng phuc vu cua bénh vién noi
chung va anh hudng tiéu cuc dén su hai long
cua bénh nhan. Bén canh do6, doi ngli nhan
vién ciing can thé hién thai do, sy quan tim

chu d4o0, 4m 4p nhu ngudi nha khi thyc hién
dich vy, luon ton trong bénh nhan, hdi han
k¥ ludng cac tinh huéng bénh 1y cia ngudi
bénh, ludn troi cudi, tan tam nhu dang cham
sOc nguoi nha.

4.2.2. Ning cao Sw dap irng

Boi vi y té 1a mot nganh dich vu mang
tinh chat dic thu, do d6 co s& kham chira
bénh nao dap Gmg nhu cau tét hon cho bénh
nhan s€ dugc nguoi bénh chon 1am noi cham
soc stre khoe cho minh. Do d6, véi nhan td
nay, cac nha quan tri bénh vién can ra soat
va hoan thi¢n quy trinh kham chira bénh cua
bénh vién ngay tir cac khau don tiép ban dau,
nhan vién bénh vién tiép don, huéng dan
khach hang lam cac thi tuc phai luén niém
ng, 1d rang va kip thoi, rat ngan téi da thoi
gian cho doi cua bénh nhan.

4.2.3. Ning cao Nang luc phuc vu

bé nang cao Nang luc phuc vu, viéc
dau tién ma bénh vién can quan tam 13 xay
dung d6i ngii y bac si gioi, co dao dirc nghé
nghi¢p, giau kinh nghi¢ém trong kham va
chita trj. Bénh vién can xay dung cac chinh
sach khuyén khich, dai ngd hau hinh, méi
truong lam viéc chuyén nghiép, than thi¢n,
canh tranh binh dang méi c6 thé thu hut cac
y bac si gioi cling nhu gitr chan nhan tai
cho bénh vién. Bén canh d6, bénh vién can
thudng xuyén xay dung, bd sung bo quy tic
tmg xtr cho phu hop ddi véi timg thoi ky,
nang cao y duc, doan két nodi bod cho tat ca
nhan vién.
4.2.4. Nang cao Sw quan tim va cham séc

Huén luyén kién thirc va k¥ ning tra 1oi
nguoi bénh cho doi ngti nhan vién bénh vién.
Vi khi nhan vién y té bénh vién ton trong
bénh nhan, lang nghe va giai quyét cac phan
nan cua bénh nhan nhanh chéng va chinh
X4c cac van dé clia bénh nhan, tir do tao ra su
thoai mai s& khién ho cam thiy hai 1ong hon
vé chat lugng dich vu ma ho dang str dung.
Bénh vién can thuong quan triét nhan vién
luén ldy ngudi bénh lam trung tim, khong
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phan biét bénh nhan bao hiém y té hay bénh
nhan ty dong vién phi. San sang huéng dan
bénh nhan lam thu tuc kham chira bénh, thu
tuc nhap vién.

4.2.5. Ning cao Sw Dam bao

bé nang cao su hai long ctia bénh nhan,
Nhan vién bénh vién truc tiép tham gia qua
trinh cham soc strc khoe cho bénh nhan can
thuong xuyén cip nhat kién thic chuyén
mon, tang cuong thuc hanh, tich Ity kinh
nghi¢m [am sang, nang cao kha ning chan
doan, diéu tri, ndm vimg quy trinh chuyén
mon, nghiép vu dé dua ra cac 1oi khuyén,
chan doan, phat d6 diéu tri dua ra 1a phu hop,
hi¢u qua.
4.2.6. Niang cao Sw Tin cdy

Tiép tuc nang cao trinh d6 chuyén mén
ctia d0i ngil y, bac si bang cach thuong xuyén
cur can bg tham gia cac khoa dao tao chuyén
sau, tham gia cac cudc hoi thao trong nudc
va qudc té dé cap nhat phuong phap kham
chua bénh tién tién trén thé g10’1 Ngoai ra
can ¢6 ké hoach va thuc hién ké hoach bd
sung nhan su y té nhanh chong trong thoi
gian t6i. Thudng xuyén to chirc cac budi toa
dam, trao d6i kinh nghiém giira cac y, bac

TAI LIEU THAM KHAO

sT ctia bénh vién trong viéc diéu tri va kham
chita bénh nham han ché ti da viéc xay ra
sai sot khi thuc hién diéu tri cho bénh nhan,
tao cam giac chic chin cho ngudi bénh khi
nhan duoc sy cham soc tir bénh vién.Tao su
tin tudng cia bénh nhan va ngudi nha bénh
nhan bang cach cu xir lich sy, dung muyc,
bénh vién can tao diéu kién dé boi dudng,
gido duc, quan triét thém k¥ ning giao tiép,
vin hoa tng xir, dao dirc nghé nghiép.

4.2.7. Pau tw ning cip Phwong tién hivu
hinh

Bénh vién can kiém tra, ra soat tinh hinh
hoat dong hién tai cua trang thiét bj dé kip
thoi thay méi hodc stra chita cac trang thiét
bi khong dap tng duoc nhu cau cong viéc.
Dau tu thém trang thiét bj y té hién dai phuc
vu nguoi bénh tu nhleu nguon kinh phi. Ra
soat, du bao nhu cau dé dau tu ting cudng so
luong givong bénh du dé phuc vu nhu cau
bénh nhan, khong dé xay ra tinh trang qua
tai, nhiéu bénh nhan phai nam ghép. Bén
canh do, bénh vién ciing can trang bi thém
tién ich cho nguoi bénh. Bé tri phong cho,
ghé ngdi chd cho bénh nhan va than nhan
td1 kham bénh, dam bao thoang mat v¢ sinh.
C6 so dd chi dan cac quy trinh kham chira
bénh, so dd vi tri cac phong khoa dit noi dé
quan sat.
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