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ABSTRACT

Service quality was no longer a new concept for those who are working in the
field of health care because it is an important factor to increase the
competitiveness of the hospital. This study is aimed to assess the level of
patient satisfaction on the service quality at the Central Hospital in Can Tho.
After surveying 100 patients inpatient treatment at the hospital, the study
Adopting the methods of cronbach’s alphatesting and exploratory factor
analysis (EFA) with a survey of 100 in-patients at the hospital, the study
revealed four factors related to the level of patient satisfaction on the service
quality at the hospital, including “Response”, “Quality care”, “Quality of
diagnosis/treatment” and “Tangible”. Based on chi-square testing method.
this study also showed that significant differences in patients’ satisfaction
level are due to patients’ education level and health status at discharge.

TOM TAT

Chat lwong dich vu da khong con la mot khdi niém moi cho nhitng ai dang
lam viéc trong linh vuc cham soc suc khoe vi né chinh la yéu 106 quan trong
lam tang kha nang canh tranh cua cdac bénh vién. Nghién cuu nay nham muc
dich danh gia murc do hai long ciua bénh nhan vé chat lwong dich vu tai bénh
vién Pa khoa Trung wong Can Tho. Sau khi tién hanh khdo sat 100 bénh
nhdn diéu tri ngi trii tai bénh vién thi nghién ciu da théng qua phwong phdp
kiém dinh Cronbach’s Alpha va phdn tich nhdn t6 kham phd (EFA) dé biét
dwge ¢6 4 nhan t6 lién quan den mire do hai long cua bénh nhdn vé chat
lwong dich vu tai bénh vién do la “Dap ung”, “Chat luwong cham soc”,
“Chat heong kham/diéu tri” va “Hiru hinh”. Nghién ciu con cho thdy sw
khdc biét c6 Y nghia thong ké giita nhitng bénh nhdn c6 trinh @ hoc van va
tinh trang suc khoe khi ra vién véi mikc do hai long cua ho vé chat luong dich
vu tai bénh vién Pa khoa Trung wong Can Tho thong qua phirong phdp kiém
dinh Chi Binh phuong.

1 GIOI THIEU

chat lugng kham chita bénh, nguoi ta thuong nghi

Ngay nay, viéc ning cao chét lwong chim soc
bénh nhan luén 14 muc tiéu cao nhit cia nganh y
té. Pic biét trong nhitng nim gin day, tir chinh
sach xa hoi hoa y té tao diéu kién cho hang loat
loai hinh dich vu y té ra doi va phat trién. Trudc
day, trong thoi ky Nha nudc bao cép, cong tac
kham chira bénh tai cac S y té cong lap chu yéu
thuc hién theo chi tiéu duoc giao. Khi dé cap dén

dén chat luong chuyén mén, it ai nghi dén chét
luwong dich vu. Ngay nay, cong tac kham chira bénh
luén dugc cac nha quan ly bénh vién quan tam,
khong nhitng chi vé chat luong chuyén mén ma
con phai quan tdm dén chét luong dich vy, bao
gdm co so vat chit, trang thiét bi, moi truong va
dac bi¢t 1a m01 quan h¢ tmg xu gitra bénh nhén va
nhén vién y té. Trong thoi gian nam vién, ngoai cac
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nhu clu co ban thi bénh nhan con ¢6 cac nhu ciu
khéc. Do d6, can co su két hop gitta nhan vién y té,
bénh nhan va than nhan ctia bénh nhan. Va khi c6
su tiép xtic nhu vay thi chic chin s& c6 diéu hai
long 1an didu khong hai long xay ra. Tuy nhién,
trong thoi gian qua da c6 kha nhiéu y kién phan
nan cua bénh nhan vé chat lugng cua hau hét cac
bénh vién cong, tr d6 lam mmic d¢ hai long cua
ngudi dan ddi vai loai dich vu nay ngay cang giam
sat. Ngay 24/06/2009, Thu tuéng Chinh phu
Nguyén T4n Diing dd ky Quyét dinh sé 889/QD-
TTG, cong nhan thanh phd Can Tho 13 d6 thi loai I
truc thude Trung vong. Hién nay, Cén Tho la trung
tam kinh té, gido duc va y té cua khu vuc Dong
bang séng Ctru Long. Vi thé, ngay cang ¢ nhiéu
bénh vién cong 1an tu xuét hién trén dia ban thanh
phé, trong d6 c6 bénh vién Pa khoa Trung wong
Can Tho (PKTUCT). Bénh vién c6 dap ung duoc
yéu cau doi hoi ctia bénh nhan hay khéng, rd rang
1a ddu hoi 16n can 161 giai va do6 ciing 1a muc tiéu
ctia nghién ctru “Pdnh gid mirc dp hai long vé
chit lwong dich vu tai bénh vign Pa khoa Trung
wong Cin Tho”.

2 COSOLY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

2.1 Sw hai long cia khach hang

Theo Philip Kotler (2001) thi “Sy théa man -
hai long cia khach hang la mirc d6 trang thai, cam
gidc ciia mt ngudi bat ngudn tlr viée so sanh két
qua thu duoc qua qué trinh tiéu dung san pham voi
nhiing ky vong cua ho. Muc d¢ hai long phu thudc
vao sy khac biét giira két qua nhan dugc va ky
vong, néu két qua thuc t& thip hon ky vong thi
khach hang khéng hai long, néu két qua thuc té
trong xung voi ky vong thi khach hang hai long,
néu két qua thuc té cao hon ky vong thi khach hang
rat hai long”.

2.2 Chét lrong dich vu

Dinh nghia va do luong chat luong dich vu
phan 16n bat nguon tur linh vuc san xuat hang hoa.
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) cho rang
cam nhan chat lugng dich vu 1a sy so sanh giira sy
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mong doi cta khach hang véi viéc thuc hién dich
vu cua nha cung cép, va danh gia chét luong dich
vu khéng phai chi dua vao két qua thuc hién dich
vu ma phai bao gdm ca qué trinh thuc hién.

2.3 MG&i quan hé giira sy hai long va chét
lwong dich vu

Chét lugng dich vu 1a nhan t tac dong nhiéu
nhit dén sy hai 1ong cua khach hang. Tuy nhién,
nhiéu nha kinh doanh dich vu thuong cho rang chét
luong dich vy chinh la mirc d6 thoa man cta khach
hang. Thuc té cho thdy ring chét luong dich vu va
sy hai long c6 quan h¢ chat ché véi nhau nhung
van c6 sy khac biét nhat dinh. Chét lwong dich vu
la khai niém khach quan, mang tinh lugng gia va
nhan thirc. Trong khi sy hai 10ng 14 két hop cia cac
thanh phan chu quan, dya vao cam gidc va cam
xuc. Co nghién ctru cho thiy chét lugng dich vu 1a
nguyén nhan dan dén sy hai long. Ly do 1a chat
lugng dich vu lién quan dén viée cung cép dich vy,
con sy hai long chi danh gia dugc sau khi da su
dung dich vu do. Néu chét lugng dich vu duoc cai
thién nhung khong dua trén nhu cau cua khach
hang thi s& khong dem lai sy hai long cho dich vu
d6. Vi thé, khi da sir dung dich vy, néu khach hang
cam nhan dugc dich vu c6 chat lwong thi ho sé théy
hai long vé dich vu do.

2.4 Mo hinh nghién ciru Iy thuyét dé xuit

Nghién ctru duwa trén thyc trang cung cdp dich
vu tai bénh vién PKTUCT, két hop ké thira ¢
chon loc md hinh chét luwong dich vu va su thda
man khach hang cta Parasuraman, m6 hinh do
luong chét luong dich vu tai bénh vién Binh Phudc
cuia Hd Nam Khanh Giao va Lé Anh Phuong
(2009), mé hinh ctia V5 Nguyén Khanh vé danh
gia sy hai long ctia nguoi dan ddi vai dich vu hanh
chinh cong khi tmg dung tiéu chuan ISO tai Uy ban
nhan dan quén 1 thanh phé H6 Chi Minh (2011) va
mo hinh khao sat sy hai 1ong cua bénh nhan diéu tri
ndi trd tai bénh vién Pa khoa huyén Chau Thanh
tinh An Giang theo thang do Likert cua Truong
Anh Truong (2011). Tir d6 dé xuat dugc mo hinh
cu thé nhu sau:

Su hai long cua khach hang ]

Hinh 1: Mb hinh nghién ciru dé xuét
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3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Phuong phap chon viung nghién ciru

Pé tai C‘quc nghién cou tai bénh ,Vién
DKTUCT. Dé tai tap trung nghién clru vao tat ca
cac khach hang dang di€u tri ndi trti va dugc cho ra
vién.

3.2 Phuwong phap thu thip s6 liéu

3.2.1 Thu thép so liéu thir cap

Céc sb liéu thir cap nhu tong quan vé cac bénh
vién ¢ Viét Nam ciing nhu & Can Tho dugc thu
thap tir Tong cuc Thong ké Viét Nam, Cuc théng
tin ddi ngoai, Cong thong tin dién tir cia Bo Y té,
S&'Y té Can Tho, bénh vién DKTUCT.

3.2.2 Thu thép sé liéu so cdp

Ngudn sb lidu so cap duoc thu thap bang cach
phong vén tryc tiép cac bénh nhan tai bénh vién
DKTUCT. Phuong phap chon mau phi xic suat
theo hinh thtc thuan tién dugc st dung trong
nghién ctru nay dé phong van dbi twong la bénh
nhan hién dang diéu tri ndi tra tai bénh vién. C&
mau 14 100 vi ¢& mau theo cac nha nghién ctru di
thudc mau 16n, dam bao cho tinh suy rong [6] va
trong mé hinh nghién ciru nay c6 20 bién quan sat
thi kich thudc mau sé& 1a 20 x 5 = 100 quan sét [4].

3.3 Phuwong phap phan tich s liéu

Nghién ctru du tién sir dung phuong phap
thong ké mo ta v6i cac tidu chi nhu tan sudt, ty 18,
sé trung binh d& mé ta ddi twong nghién ctru va
phan tich thuc trang st dung dich vu y té tai bénh
vién. Dé phan tich cac nhan td lién quan dén mirc
do hai long vé chét lugng dich vu y té, trudce tién
tac gia sir dung kiém dinh Cronbach alpha dé danh
gia do phu hop cua thang do trong mé hinh nghién
ctru. Sau d6 sir dung phén tich nhan t6 kham pha
(EFA) d@é rat gon cac dir liéu, qua dé ta s& biét
dugc nhimng nhén t6 nao lién quan dén chit luong
dich vu cia bénh vién. Stur dung két qua nghién ctru
lam co s& d& xuét cac giai phap nham cai thién va
ning cao chit luong dich vu, qua d6 lam thoa min
hon mirc d6 hai long cta khach hang dbi voi chat
luong dich vu tai bénh vién.

4 KET QUA VA THAO LUAN

4.1 Phan tich dbi twong nghién ciru

4.1.1 chng quan vé cac bénh vién ¢ Viét Nam
va Can Tho

Hé théng bénh vién Viét Nam gém chu yéu la
céc bénh vién cong (chiém 93,3%). Hién nay, Viét
Nam c¢6 1.040 bénh vién cong véi 195.500 giwong
bénh, duoc dau tu nhiéu trang thiét bi hién dai
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nhung so v6i nhu cau cung cip dich vu y té thi hau
hét van chwa dat tiéu chuan t6i thiéu. Hé thong
bénh vién cong duogc phan cip quan 1y hanh chinh
va phan tuyén k¥ thudt tir trung uong dén dia
phuong. Tuyén quan/huyén thyc hién cac k¥ thuat
chiam séc strc khoe co ban. Tuyén tinh/thanh phd
thuc hien chdm soc stc khoe mang tinh chuyén
khoa, t1ep nhén nguoi bénh do tuyen huyén chuyén
dén. Tuyén trung wong la tuyén cudi cung, thuc
hién cac ky thudt chuyén khoa sau va tiép nhan
ngudi bénh tir tuyén 2 chuyén Ién. Nhitng nim qua,
trén dia ban thanh phé Cin Tho c¢6 nhiéu bénh
vién, phong kham, tram y té xa, phuong xuét hién.

Bang 1: S6 bénh vién va sé giwong bénh tai cac
bénh vién cong tai Can Tho

2011/ 2012/
2010 2011 2012 0, 50 2017 (%)

S6 bénh 19 19 20 0 5,26

v1en

S0 giudng ;) 995 3 055 3305 2 818

bénh

Nguon: Téong cuc thong ké Viét Nam, 2012

Dua vao bang s6 liéu, ta théy réng s6 bénh vién
cong dugc hinh thanh trong nhitng ndm qua khong
¢6 su bién dong 1im. Dién hinh nhu nim 2010 thi
toan thanh phé c6 19 bénh vién cong (tinh ca bénh
vién cong thudc Bo Y té), sang nam 2011 van 1a 19
bénh vién, trong khi sang nam 2012 con $6 nay
cling di co ting nhung ting khong déang ké tuc
nim 2012, Can Tho c¢6 20 bénh vién. Diéu nay
chimg t6 Nha nudc va chinh quyén dia phuong
cling da c6 quan tam vé y té, ngoai ra n6 con cho ta
biét nhu cau kham chita bénh clia ngudi dan ngay
mat ting cao.

4.1.2  Thuc trang su dung dich vu tgi bénh
vién DKTUCT

S6 lan dén bénh vién: Theo két qua nghién ctru
cho thay, s6 nguoi chi méi dén lan dau chiém ty 1¢
cao (35%) twong duong véi ty 16 bénh nhan dén
vO1 bénh vién trén 3 lan va 30% s bénh nhan dén
tir 2 — 3 lan. Nhu vy, ta co thé két luan ring bénh
vién da tao dugc su tin tudng vi bénh nhan, 1a noi
wu tién cho viée diéu tri va cham soc stre khoe. Tuy
nhién ciing c6 dén 35% bénh nhan trong nghién
ctru dén kham va didu tri tai bénh vién lan dau tién,
diéu nay phu hop véi ty 1& bénh nhan ¢6 noi cu tra
ngoai thanh phd Can Tho, vi mot sb yéu td khach
quan ma phai didu tri tai bénh vién, tuy nhién
nhitng ddi twong nay rat quan trong. Vi néu lan dau
dén bénh vién, bénh nhan c6 an tuong t6t dep voi
bénh vién thi di nhién khi lan sau c6 nhu cau thi
kha nang ho quay lai véi bénh vién la rit cao.
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Nguoc lai, néu 1An diu ma khong tao dugc su hai
long cho dbi tuong nay thi khong nhitng danh mat
nhitng khach hang hién tai ma con nhiéu khach
hang tiém ning khac nira.

Trén 3 P
lan 1 lan
o,
35%54 35%
e
N

Tir2-3
1An 30%

Hinh 2: Thé hién s6 1an dén bénh vién
Nguon: S6 liéu phong van true tiép 100 bénh nhén, 2013

Loai phong nam: Vi phan 16n cac dap vién la
nhiing thanh phan c6 thu nhép thip nén loai phong
duogc wu tién sir dung 1a phong thuong, chiém 65%.
Da s6 cac dap vién déu tra 16i rang khi nhép vién
thi phai lo rdt nhiéu khoan chi phi nén ho uu tién
chon nim phong thuong nhidm muc dich tiét kiém.
Nhung ciing ¢6 35% bénh nhan muén dugc chim
soc sttc khoe mot cach tot nhit nén quyét dinh
chon st dung phong dich vu dé co thé dam bao
dugc kha nang hoi phyuc nhanh chéng nhét.
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Hinh 3: Thé hién loai phong nim
Nguon: 86 liéu phéng van truc tiép 100 bénh nhan, 2013

Hinh thitc kham/chita bénh: Theo két qua
nghién ctru cho thy bénh nhan dén kham va diéu
tri tai bénh vién DPKTUCT c¢6 sit dung thé bdo
hiém y t& (BHYT) chiém 51%. Nhitng nguoi su
dung thé BHYT da phﬁn 1a sinh vién, can bg, cong
nhan vién chirc, nhing ngudi nghi huu hay ddi
tuong c6 thu nhap thip. Piéu nay phu hop véi su
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phan b nghé nghiép va thu nhap cia bénh nhan
dén kham va diéu tri tai bénh vién. Day la nhiing
nguoi co nhiéu diéu kién tiép can véi cac ché do an
sinh xa hoi. Du vdy, ciing phai ké dén 49% s6 bénh
nhan khong sir dung bao hiém y t& ma thyuc hién
viéc ty chi trd toan by vién phi. Cac bénh nhan
khong st dung bao hiém y té chu yéu vi ho nghi
réng phai doi cho 1au & khau thu tuc hanh chinh,
viée tiép can v6i bao hiém ngay cang rong rai nén
luong bénh nhén st dung bao hiém y té phuc vu
cho nhu cau kham chita bénh ciing ting cao hay ho
cam théy chét luong thuéc ma bénh nhan duge cép
khong dam bao hdi phuc nhanh chéng so véi viée
dugc cp thude ngoai khung bao hiém. Tuy nhién,
trong nhom 49% cac bénh nhan ty tra phi cling
phai ké dén 37% bénh nhan dén tir cac tinh thanh
khac, do mot s6 nguyén nhan nao d6 ma phai nim
diéu tri tai bénh vién DPKTUCT, khong thé sir dung
bao hiém tai bénh vién vi trai tuyén.

Bao

hiém y
té

51%

Tu tra
phi
49%

Hinh 4: Thé hién hinh thirc kham/chira b¢nh
Nguén: Sé liéu phong van truc tiép 100 bénh nhan, 2013

Tinh trang suc khoe khi ra vién: Theo ) liéu
cho thdy, c6 30% bénh nhan khi diéu tri tai bénh
vién DPKTUCT d3 khoi han bénh, khéi phuc stc
khoe, va co dén 58% bénh nhéan ty danh gia ring
tinh trang stc khde co cai thién, tin tuwong s€ khoi
bénh. Diéu nay mot lan nita cho tha‘iy trinh d6
chuyén moén cia doi ngli y bac si tai bénh vién
DKTUCT la cao va di tao duoc niém tin cho bénh
nhan rat nhiéu. Nhung vin con 12% bénh nhan
khong khoi bénh, c6 mot s nguyén nhan nhu tir
phia nguoi bénh, ho da phai diéu tri can bénh nay
rat 1au nam, va kho hoi phuc mot sém mot chiéu,
hay tir phia bénh vién nhu viéc chin doén, diéu tri
cua mdt vai y bac si dd khong cé hiéu qua vai
nhitng bénh nhan nay, ciing c6 thé 1a do cac diéu
kién vé trang thiét bi, co s& vat chit tai bénh vién
con han ché...
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Khong

A, Khoi
cai t}(}le_:n bénh
12% 30%

Co cai
thién
58%

Hinh 5: Thé hién tinh trang sirc khée khi ra vién

Nguon: 86 liéu phéng van truc tiép 100 bénh nhan, 2013

Bang 2: Két qua danh gia dd tin ciy cac thang do

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phdp ludt: 31 (2014): 8-16

4.1.3  Mirc do hai long cua bénh nhan thong
qua cac tiéu chi cua chat luong dich vu tai bénh
vién DKTUCT

a. Kiém dinh d¢ tin cdy cua thang do
Cronbach Alpha

Duya vao cac md hinh nghién clru cta cac tac
gia nghién ciru trude ddy, tic gia dé xudt 20 bién
quan sat, hé s6 Cronbach alpha dugc su dung dé
danh gia do tin cdy cua thang do chit luong dich
vu bénh vién gém 5 thanh ph?ln ctia 20 bién quan
sat. Két qua phan tich Cronbach Alpha cho 5 thang
do chét lugng dich vu bénh vién DPKTUCT duoc
thé hién ¢ Bang 2.

STT Bién quan sat

Hé sb twong quan Hé s6 Cronbach
bién — tong Alpha néu loai bién

1 Két qua xét nghiém dugc tra dung thoi han 0,381 0,581
2 Anninh tt 0,365 0,594
3 rslgﬁlrtqung giwdng bénh dap tng tot nhu cdu cua bénh 0.393 0.574
4 Trang thiét bi, cong ngh¢ phuc vu hién dai 0,379 0,581
5 Béng chi din dén cac phong ban, khoa rd rang 0,426 0,562
Cronbach’s Alpha ciia Pap ing = 0,631
6 Céc thu tuc hanh chinh don gian 0,654 0,817
7  Nhan vién lam thu tuc than thién 0,742 0,738
8  Nhan vién & quiy hudéng dan nhiét tinh 0,706 0,759
Cronbach’s Alpha ciia Qui trinh thi tuc = 0,834
9 Y béc si bat tay vao viéc ngay khi c6 yéu cau 0,564 0,784
10 BAc si gidi thich dé hiéu tinh trang bénh 0,626 0,755
11 Béc sichin doan ding bénh 0,633 0,753
12 Bénh nhan duoc dan do chu dao trude khi ra vién 0,669 0,735
Cronbach’s Alpha Chit lwogng khim va diéu tri = 0,807
13 Diéu dudng tiém thudc thanh thao 0,570 0,750
14 ?}igﬁ dudng thuong xuyén theo doi, hdi thaim bénh 0,591 0.737
5 D}éu dudng giai thich d& hiéu trude khi thuc hién 0.629 0.718
cac thao tac chuyén mon
16 D‘iéu Agiu'(?‘nvg hLE('mg d’e:m tan tinh cach str dung thudce 0,594 0.736
va ché d6 an uong thich hop
Cronbach’s Alpha ciia Chit lwong chim séc va dich vu = 0,787
17  Bénh vién ludn duogc vé sinh sach s€ 0,335 0,715
18  H9 ly than thién 0,550 0,558
19 T}n,rc fion c1’1Aa can tin phu hgp véi tinh trang bénh Ly 0,487 0.607
cua bénh nhan
20  Nhan vién phuc vy cin tin niém no 0,523 0,582

Cronbach’s Alpha ciia Chit lwong vé sinh — iin udng = 0,682

Nguon: Két qud kiém dinh Cronbach Alpha tir s6 lidu khdo sdt, 2013

Qua Bang 2, nhitng tiéu chi ciia chét lwong dich
vu bénh vién duoc dua ra trong nghién cttu ¢6 tong
cong 20 bién quan sat. Bé kiém dinh xem céc bién
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¢6 phit hop dé dwa vao mé hinh hay khong, ta tién
hanh kiém dinh d9 tin cdy cua thang do, théng qua
hé s Cronbach’s Alpha. Qua kiém dinh so bo
thang do chét luwong dich vu bénh vién b?mg hé )
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Cronbach’s Alpha cho thay khong ¢ bién nao bi
loai vi thoa méan yéu cAu vé do tin cay thong qua hé
sd Cronbach’s Alpha (tir 0,631 dén 0,834) va hé sb
tuong quan bién — tong (Corrected Item — Total
Correlation) cua cac bién do luong déu 16n hon
0,3. Cho nén tat ca 20 bién do luong chit luong
dich vu bénh vién dugc gitt lai va st dung trong
phan tich nhan t6 kham phéa EFA tiép theo.

b. Phdn tich nhan t6 kham phd (EFA)

Sau khi d3 kiém tra do tin cay bé'mg hé sb
Cronbach’s Alpha, ta co6 20 bién quan sat s& dugc
tiép tuc dua vao phan tich nhan t6 nhim danh gia
mirc 0 hoi tu ciia cac bién theo cac thanh phan.
Qué trinh phén tich nhén t& dwoc tién hanh thong
qua céc budc sau:

Buede 1: Tap hop cac bién quan sat di qua kiém
tra vé do tin cdy dua vao phén tich nhén té (20 bién
nghién ctru cac nhan t§ tac dong dén sy hai long
cua bénh nhan tai bénh vién DPKTUCT). Budc nay
dugc goi 1a phan tich nhan t6 1an 1 voi két qua:
KMO dat 0,877 va ¢ 2 bién bi loai d6 1a “Trang
thiét bi, cong nghé phuc vu hién dai” va “Nhan
vién phuc vu can tin niém né” vi c6 hé s6 tai nhan
Bing 3: Két qua phén tich nhén t6 khim pha EFA

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phap ludt: 31 (2014): 8-16

t6 nho hon 0,5. Vay tap hc_rp 1‘8 bién con lai s&
dugc dua vao phan tich nhan to lan 2.

Bude 2: Nhitng bién quan sét trai qua phan tich
nhan t6 1an 1 thanh cong s& duoc dua vao phan tich
nhan t§ 1an 2 va cho c6 két qua KMO cao hon
(0,885 > 0,5) va kiém dinh Bartlett’s ciing cho thdy
gilta cac bién trong tong thé c6 mbi quan hé véi
nhau (Sig.= 0,000 < 0,005), ching t6 phan tich
nhan t6 14 phit hop. Tai cic mirc gié tri Eigenvalues
16n hon 1, phén tich nhan t6 EFA da trich dwoc 4
nhém nhan t6 tir 18 bién quan sat voi phuong sai
trich duoc 1a 61,23% > 50% (dat yéu céu), c6 nghia
la 4 nhom nhan t6 nay da giai thich dwoc 61,23%
do bién thién cua dir liéu. Tt ca cac bién trong
bang Rotated Component Matrix déu co hé s tai
nhan t6 16n hon 0,5 nén két qua nay chip nhan
dugc, dong nghia véi viée két luan ring phuong
phap phan tich nhan t6 voi 18 bién quan sat da
dugc chip nhan.

Viy khi da phén tich nhén t6 EFA, ta c6 dugc 4
nhém nhan t6 lién quan dén muc d6 hai long cua
bénh nhan vé chit luong dich vu tai bénh vién
PKTUCT vdéi két qua dwoc thé hién & Bang 3.

Nhém Tén nhan td6  Cic bién quan sat Hé sb
1. Thyc don cta can tin phu hgp véi tinh trang bénh ly 0,764
2. Nhan vién ¢ quiy hudng din nhiét tinh 0,692
3. Bang chi dan dén cac phong ban, khoa rd rang, cu thé 0,687
1 Pap ing 4. Nhan vién lam thu tuc than thién 0,574
5. An ninh t5t 0,569
6. Két qua xét nghiém duoc tra dung thoi han 0,568
7. Thu tuc hanh chinh don gian 0,540
8. Pidu dudng hudng dan tan tinh cach sir dung thude va ché do an
% . 0,741
uong thich hop
Chit lrong 9. Piéu dudng thudng xuyén theo ddi, hoi thim bénh nhén 0,690
2 chim séc va  10. Didu dudng giai thich d& hiéu truéc khi thyuc hién cac thao tac 0.658
dich vu chuyén mon ’
11. HO 1y than thién 0,591
12. Pidu dudng tiém thudc thanh thao 0,580
Chit lwong 15. Bac si chén doan ding bénh 0,731
3 Khém va 14. Ba}c si giai thich d% hi€u tinh tryang bénh . - 0,725
didu tri 15. Bénh nhaq duoc dan c'l(‘) chu déao t.rlrérc khi ra vién 0,690
i 16. Y béc si bat tay vao viéc ngay khi c6 yéu cau 0,583
4 Hitu hinh 17. SO lugng givdng bénh dap ting tot nhu cau cua bénh nhan 0,768
18. Bénh vién luén dugc vé sinh sach sé 0,718

Nguon: Két qua phén tich nhén t6 EFA ti sé liéu khao sat, 2013
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Béng 4: Piem trung binh cac nhan to vé mirc do hai long ciia bénh nhan

Dap ing Diém trung binh Mirc d¢ hai long
1. Két qua xét nghiém duoc tra dung thoi han 3,50 Hai long

2. An ninh tét 3,16 Binh thuong
3. Thu tuc hanh chinh don gian 2,93 Binh thuong
4. Nhan vién lam thu tuc thin thién 3,19 Binh thuong
5. Nhén vién ¢ quiy hudng din nhiét tinh 3,18 Binh thuong
6. Thuc don cua can tin phu hgp véi tinh trang bénh 1y 2,92 Binh thuong
7. Bang chi din dén cac phong ban, khoa rd rang, cu thé 3,54 Hai long
Pap ing 3,20 Binh thuwdng
1. Piéu dudng tiém thudc thanh thao 3,20 Binh thuong
2. Biéu dudng thuong xuyén theo doi, hoi tham bénh nhén 3,18 Binh thuong
3. lezu dLAro‘ng giai thich dé hiéu trudc khi thuc hién cac thao tac 3,22 Binh thuong
chuyén mon N ) )

4.4 biéu ’duong hudng dan tan tinh cach st dung thude va cheé do an 331 Binh thuong
uong thich hop

5. H¢ 1y than thién 3,03 Binh thuong
Chiit lwong chim séc va dich vu 3,18 Binh thwong
1. Y bac si bét tay vao viéc ngay khi c6 yéu cau 3,32 Binh thuong
2. Bac si giai thich d& hiéu tinh trang bénh 3,44 Hai long

3. Béc si chan doan dung bénh 3,29 Binh thuong
4. Bénh nhan dugc dan do chu dao khi ra vién 3,52 Hai long
Chit lrong kham va diéu tri 3,39 Binh thwong
1. Bénh vién luén duoc vé sinh sach s€ 3,21 Binh thuong
2. S6 lugng giudng bénh dap Gmg tot nhu cdu ciia bénh nhin 3,02 Binh thuong
Hiru hinh 3,12 Binh thuong

Nguon: Két qua phan tich théng ké mé td tir s6 liéu khdo sat, 2013

4.1.4 Danh gia sw l,chdc biét gitta mirc do hai
long voi trinh do hoc vd;g va tinh trang sivec khoe
khi ra vién thong qua kiém dinh Chi binh phuong

Ta dat gia thuyét Ho 1a trinh do hoc vén khong
¢6 méi lién hé véi mire do hai long cuia bénh nhan
ddi voi chat lugng dich vu tai bénh vién. Khi xem
xét s6 lieu tir bang kiém dinh Chi Binh phuong, ta
thu dugc mic y nghia quan sat la 0,04, nghia 1a
kiém dinh c6 d6 tin cdy 96% dé chap nhén gia
thuyét c6 su trong quan gitra cac yéu to. Vay mic
d6 hai long ctia bénh nhan c6 quan hé véi trinh do
hoc vén tirc 1a nhitng bénh nhan trinh d§ hoc van
thip hai long cao hon nhiing bénh nhén trinh do
hoc vén cao.

Bang 5: Kiém dinh Chi — Binh phwong giira hoc
van va mire do hai 1ong chung

_Gia tri Bic tw Mirc y nghia
kiém dinh do quan sat
Kiém dinh Chi .
~ Binh phuong 6,448 2 0,040
S6 mau 100

Nguén: Két qua phan tich sé liéu khao sat, 2013
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Bang 6: Kiém dinh Chi — Binh phuong giira
murc do hai long chung va tinh trang
strc khée khi ra vién

Gia tri Bac tw Mirc y nghia

kiém dinh do quan sat
Kiém dinh Chi .
_ Binh phuong 14,751 2 0,001
S6 mau 100

Nguon: Két qud phan tich sé liéu khao sdt, 2013

Tuong tu phuong phap trén, tac gia ciing da thu
nghiém kiém dinh mbi quan hé giita yéu t6 tinh
trang suc khde ctia bénh nhan khi ra vién véi muc
d6 hai 1ong ctia bénh nhan ddi voi chat lugng dich
vu cta bénh vién. Néu dit gia thuyét Ho: khong tdn
tai mbi tuong quan giita mirc d6 hai long va tinh
trang sttc khoe khi ra vién ciia bénh nhan. Thyc
hién kiém dinh Chi Binh phuong, gié tri cta Sig. =
0,001 nén bac bo gia thuyét Hy voi do tin cdy
99,9%. Ta c6 thé két luan rang giita tinh trang strc
khoe khi ra vién va mirc d6 hai 1ong c6 mdi twong
quan hay noéi cach khac tinh trang strc khoe cua
bénh nhan sau khi ra vién chinh 1a yéu t§ anh
huéng dén mirc do hai 1ong cua bénh nhan dbi véi
chat lugng dich vu tai bénh vién PKTUCT.
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4.2 Giai phap

Duya vao phan tich nhan t6 kham pha cho thiy,
sy hai long cua bénh nhan c6 lién quan dén cac
thanh phan do la: “Su dap tmg”, “Chét lugng cham
s6¢”, “Chat luwong kham va diéu tri”, “Hitu hinh”.
Vi nhitng phat hién trén day, bénh vién co thé
nhéan dang dugc nhitng nhan t6 c6 anh hudng nhiéu
nhit dén mirc d6 hai long cua khach hang va wu
tién tap trung ngudn lyc dé dua ra cac giai phap cai
tién chit luong dich vu:

— Khoa dinh dudng cia bénh vién can phdi
hop v6i can tin dé cung cap cac mén in dam bao
day du dinh dudng. Nang cao ting dung cong nghé
thong tin vao viéc thanh toan vién phi. Cin co
chinh sach phan b luong bénh cho phu hop trong
ngay. Trién khai thém nhiéu diém tiép don, didu
phéi nhan luc ¢ cac ban kham trong gid cao
diém. Can ting cudng cac hinh thirc va hoat dong
tuyén truyén, canh bao cho ngudi bénh va ngudi
nha nang cao y thirc canh giac, ty bao vé tai san
cua minh.

— Nghién ctru sy hai 1ong ciia nhan vién y té
v6i nghé nghiép. Nang cao ning luc cho doi ngii
can bd nhan vién bang nhimg hinh thirc dao tao
hop 1y. Thudng xuyén mé cac 16p tap huin can b,
cong nhan vién bénh vién vé khach hang.

— Bao dam danh i thiéu 15% s6 thu kham
bénh, tién giuong bénh theo gia dich vu dé stra
chita, mo rong cac diéu kién phuc vu nguoi bénh.
Thuong xuyén mo cac khoa dao tao chuyén mon,
nang cao trinh d6 cho cac d6i ngii nhan vién tai cac
bénh vién tuyén dudi nham giam tai tinh trang qua
tai tai bénh vién DPKTUCT. Nang cao cOng tac
tuyén truyén vé viéc thu gom, phan loai, xt 1y rac
thai y té cho can bo, vién chiic.

5 KET LUAN

Nghién cuu da dua ra dugc thang do danh gia
mirc d6 hai 1ong ciia bénh nhan vé chit lugng dich
vu tai bénh vién PKTUCT bao gdm 4 nhan té voi
18 bién quan sat d6 1a nhan t6 “Dap img”, “Chét
lwong cham soc”, “Chat luong kham/diéu tri”,
“Hiru hinh”. Va ca 4 nhan t6 déu c6 ¥ nghia thong
ké. Pong thoi nghién ciru cling da xac dinh muc do
hai long cta bénh nhéan c6 khac nhau 6 cac nhém
ddi tuong co trinh d6 hoc van khéc nhau va tinh
trang stc khoe trudc khi ra vién khac nhau. Két
qua nghién ctru cho thay mirc do hai long trung
binh cua timg bién quan sat trong 4 nhom nhan to
do luong mirc d6 hai long cua bénh nhén thi déu
dat trén muc khong co y kién nhung lai dat dudi
mirc hai 1ong. Vi vay, tic gia da dé xudt mot sd giai

15

Phan D: Khoa hoc Chinh tri, Kinh té va Phap ludt: 31 (2014): 8-16

phap nhim ting mic do hai 1ong trung binh cua
cac bién quan sat, tir d6 dap ing ngay cang cao nhu
cau kham chita bénh cuia nguoi dan.
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