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Toém tit

Nghién cuu nay xac dinh duwoc 3 yéu 16 tdc dong su hai long cua bénh nhan diéu tri ndi trii tai Bénh
vién Pa khoa huyén Phii Tan, bao gom: (1) Pdp vmg, (2) Ning liec phuc vu va (3) Cam théng, trong dé
yéu t6 dap ung co tac dong manh nhdt dén s hai long cua bénh nhan. Két qua phan tich hoi quy cho
thdy 54.2% s bién thién ciia mikc dg hai long dwoc gidi thich béi cdc yéu 6 trén. Két qua kiém dinh sw
khac biét chira rcfng khong co su khac biét vé danh gid mirc do hai long theo mot $6 bién nhan khau hoc.

Tir khéa: chat luwong kham chita bénh, sy hai long cua bénh nhan, dap vwng, nang lwc phuc vu,

cam thong.

1. Pit van dé

Thuc té hién nay cho théy, moi nguoi dén bénh
vién khong chi dé dugc kham chita bénh thong
thudng ma con dé phong bénh va sir dung cac dich
vuy té ctia bénh vién nham nang cao sirc khoe. Vi
murc song ngay dugc nang cao, moi nguoi cang chu
trong dén sirc khoe ciia ban than va sin sang bo ra
chi phi cao dé nhan duoc dich vu y té tot nhat bai
“strc khoe 1a vang”. Theo Tong cuc thong ké, nam
2013 s6 luong cac cd s kham chira bénh trong ca
nude chua tinh dén cac co sé tu nhan ting 328 co
sO so voi nam 2012, dleu nay da tao nén sy canh
tranh ngay cang gay gat glua cdccosoy té o tit ca
cac linh vyc dich vu y té va nhit 1a dich vu kham
chira bénh. Chét luong dich vu kham chira bénh
khong chi anh hudng dén hinh anh cta bénh vién,
ma con tac dong dén quyét dinh lya chon noi diéu
tri, kham chira bénh cua bénh nhan, quyét dinh cua
bénh nhan phu thudc vao su hai 10ng cia ho dbi
v6i nhitng gia tri ma ho nhan dugce tir cac dich vu
ma bénh vién cung cap.

Trong nhitng nam vira qua, Bénh vién Pa khoa
huyen Pht Tan ludn quan tim dén viéc dap ung
nhu cau ngay cang cao cua bénh nhan thong qua
viéc bb tri thém céc trang thiét bi, co s vat chat,
niém yét cong khai cac thong tin can thiét cho bénh
nhan, duy tri hoat ddng déng gbp y kién ctia bénh
nhan thong qua duong day nong, hop thu gop y ...
Cau hoi dit ra la, bgnh nhan c6 hai long v6i nhiing
gi bénh vién da cung cip khong? Cac yéu td nao
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tac dong dén sy hai long cua bénh nhan? Mirc d6
hai l1ong cua ho 1a nhu thé nao? Nghién ctru nay
gitip tra 101 duoc cac cAu hoi trén nham giup Bénh
vién Pa khoa huyén Phu Téan c6 cai nhin sau hon,
chinh xéc hon vé& dich vu hién tai cta bénh vién
cling nhu nim bt kip thoi va day du cac yéu to
tac dong dén sy hai long ctia bénh nhéan dé co thé
¢6 budc phat trién nham cai thién chat lugng dich
vy, gitp cho bénh vién tao lgi thé canh tranh, tao
nén su khac biét, hinh thanh mot thuong hiéu chét
lugng va dang tin cay.

2. Co sé 1y thuyét va phwong phap
nghién ctru

2.1. Chét lwong dich vu

Chat luong dich vu 13 mot khai niém gay nhiéu
chu y va tranh cai. Chét luong dich vu 1a sy dap
tng dugc mong doi ciia khach hang déi véi dich
vu va 1am théa man nhu cau cia ho [4]. Ngoai ra,
chat luong dich vu 1a khoang cach gitta sy mong
doi cua khach hang va nhan thuc cua ho khi st
dung qua dich vu [6].

Chét luong dich vu bao gém ba dic diém
chu yéu nhu sau [2]: Chét lugong dich vu kho danh
gi4 so v6i hang hoa hiru hinh vi ban chat v6 hinh
cia no; chat lugng dich vu la sy so sanh gitra
ky vong (expectations) va thanh qua thuyc nhan
(performance), khach hang can ctt vao khoang cach
nay dé danh gia chét luong dich vu, hudng va bién
do cua khoang cach quan hé chat ché véi su hai
long/thoa man (satisfaction) cua khach hang; va
chat lwong dich vu bao ham ca két qua (outcomes)
14n qua trinh (process).
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2.2. Su hai long cia khach hang

Su théa man - sy hai long la mtrc dJ cua trang
thai cam giac ctia mot ngudi bit ngudn tir viée so
sanh két qua thu duoc tir san pham véi nhimng ky
vong cua nguoi do [1]; 1a sy danh gid cua khach
hang vé mot san pham hay mot dich vu di dap ung
duogc nhu cau va mong doi ciia ho [5] hay phan ting
mang tinh cam xtc ctua khach hang dap lai sy trai
nghiém cua ho ddi véi mot san phém hay dich vy
[2]. Murc @6 hai long 1a ham cua sy khac biét gitra
Kkét qua nhan dugc va ky vong, néu két qua thuc té
thép hon ky vong thi khach hang khong hai long,
néu két qua thuc té tuong Xung voi ky vong thi
khach hang hai long, néu két qua thuc té cao hon
ky vong thi khach hang rat hai long.

2.3. Méi quan hé giira chét lwong dich vu
va su hai long ctiia khach hang

Céc nha cung cip dich vu thuong cho rang
chét lugng dich vu chinh la mac d§ théa man cua
khéach hang. Tuy nhién, trong nhitng ndm vtra qua,
c¢6 nhiéu nghién ctru da ching minh rang su hai
long ciia khach hang va chét lwong dich vu 13 hai
khai niém phéan biét nhung lai c6 mdi quan hé gan
v6i nhau. Chat luong dich vu 1a mot dang thai do,
mot sy danh gia téng thé dai han; su hai long 1a
phép do cho mét giao dich cu thé [3] va chat lugng
dich vu tac dong dén sy hai long cua khéach hang
[2], su hai long ctua khach hang 1a mot khai ni¢m
téng quat noi 1én su hai long cua ho khi tiéu dung
mot dich vy, trong khi do, chat luong dich vu chi
tap trung vao cac nhan t cua chit luong. Nhidu
nghién ctru thyc tién tiép sau ciing khang dinh dwoc
diéu nay va sir dung su hai 1ong ciia khach hang
nhu bién phy thudc dé do luong muc quan trong
ctia cac thanh phan chét lugng dich vu. Vi thé, khi
khéach hang cam nhan dugc dich vu co chét luong
thong qua viéc sir dung né thi ho s& cam thiy hai
long vé dich vu do.

2.4. M hinh nghién ciru dé xuit

Thang do SERQUAL va bién thé cta né 1a
thang do SERVPERF da khang dinh duoc cac gia
trj co ban va Ia hai thang do dugc sir dung phd bién
trong nhiéu linh vuc vé nghién ctru chat lugng dich
vu nhu: dich vu tin dung, dich vu ddo tao, y té...
Cin ct trén Iy thuyét cua thang do SERVPERF két
hop véi viée ké thira 6 chon loc mé hinh do luong

chét lugng dich vu tai cac bénh vién tai thanh phé
Long Xuyén ctia H6 Bach Nhat [3], mé hinh ctia
Phan Minh Trung vé danh gia su hai long cta sinh
vién d6i v4i cht luong dich vu dao tao Truong Pai
hoc An Giang [6] dé tién hanh thuc hién nghién ctru
vé chét lugng dich vu kham chira bénh ndi trt tai
Bénh vién Da khoa huyén Phu Tan va dé xuét mé
hinh nghién ctru véi 5 yéu t6: (1) Phuong tién hitu
hinh; (2) Tin cay; (3) Pap tng; (4) Nang luc phuc
vu va (5) Cam thong (Hinh 1).

—
-

}__>\ Su hai long ctia bénh

—
—

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuit

Phuong tién hiru tinh bic diém nhan khau hoc

Tin cay

Nang luc phuc vu

‘ Dép tmg
‘ Cim théng

2.5. Phwong phap nghién ciru

Quy trinh nghién ciru bao gdm 2 budc: nghién
ctru so bd (nghién cuu dinh tinh) va nghién ctru
chinh thure (nghién ctru dinh lugng) [5]. Nghién
ctru so bd duge tién hanh béng k¥ thuat thao luan
nhém véi dan bai thao luan cé sdn nhim kham
pha, dao sau cach hiéu ciia bénh nhan va than nhan
bénh nhan vé chit lugng dich vu kham chira bénh
dé hiéu chinh, bd sung cho thang do SERVPEREF,
cho loai hinh dich vu nay va lam co s¢ cho vi¢c
thiét ké bang cau hoi. Nghién ctru chinh thirc dugc
tién hanh thong qua phwong phép dinh lugng dugc
thuc hién béng phuong phap chon mau thuan tién
thong qua k¥ thuat phong van bang bang cau hoi.
Dt li€u sau khi dugc thu thap s€ dugc nhap vao
phan mém Excel, phén tich bang phin mém SPSS
20.0. Céc phuong phap phan tich du li¢u duogc
sir dung: kiém dinh thang do bang hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha, phén tich nhan t6 kham pha
- Exploratory Factor Analysis (EFA), kiém dinh
mo hinh nghién ciru bang phén tich hdi quy tuyén
tinh, kiém dinh su khac biét trong danh gia theo
mot s6 bién nhan khau hoc. Nghién ctru nay st
dung thang do Likert 5 diém dé do luong thang do
chét lugng dich vu va thang do sy hai long, cu thé:
1 = Hoan toan khong dong ¥, 2 = Khong dong ¥,
3 =Trung hoa, 4 =Ddng ¥, 5 = Hoan toan dong y.
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Co s6 Iy thuyé&t va két qua cac
nghién ciu trudc

- Cha't lugng dich vu

- Thang do SERQUAL

- Thang do SERVPERF

- Sy hai 1ong ctia khdch hang

Nghién cifu chinh thie
Phdng van tryc ti€p bing bing

cau hoi

Kiém tra do tin cdy bing
hé s& Cronbach’s Alpha

}

Phén tich nhan t& kham phd EFA

Nghién cdu sé bd
- Thado ludn nhém
- Phéng van thir

MG hinh va
thang do (1)

M6 hinh va Piéu chinh mo6 hinh va

thang do (2)

thang do

- Kiém tra d6 tin cdy biing hé s& Cronbach’s Alpha
- Loai bd bi€n khong di diéu kién

- Loai bi&€n khong di diéu kién
- Kiém tra y€&u t6 trich dugc
- Kiém tra phuong sai trich

Diéu chinh md hinh
Kiém dinh mo hinh
ly thuyét

—

Kiém dinh hdi quy tuyé€n tinh da bié€n
Ki€m dinh sy phit hop
Ki€m dinh cdc gia thuyé&t

Hinh 2. Quy trinh nghién ctru

3. Két qua nghién ciru

Téng s bang cau hoi phat ra 1a 250 bang, s6
bang cau hoi thu vé 1 232 bang. Trong do, c6 15
bang khong hop 1¢ do thiéu thong tin. Két qua co
217 bang cau hoéi hop 1€ dugc str dung lam di li¢u
cho nghién ctru.

3.1. Két qua kiém dinh dd tin ciy caa
thang do )

Bang 1. H¢ so Cronbach’s Alpha cia thang do

Thanh phén H¢ s6 Cronbach’s Alpha

Phuong tién hitu hinh

HH) ghe 0,822
Tin cay (TC) 0,833
bap ung (DU) 0,832
Nang luc phuc vu (PV) 0,886
Cam thong (CT) 0,768
Su hai long (HL) 0,779
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Két qua danh gia do tin cdy cta thang do bang
hé s6 Cronbach’s Alpha (Bang 1) cho thiy tat ca
céc bién cta 5 thanh phén chét luong dich vu va su
hai 10ng déu c6 hé s6 16n hon 0,6, tuy nhién thanh
phan cam théng CT 4 (Gid thim bénh cua bénh
vién dugc sap xép hop 1y) do twong quan bién tong
nho hon 0,3 nén bi loai khoi mé hinh, qua nghién
ctru dinh tinh cho théy thoi gian tham bénh duoc
nhiéu than nhan quan tim, tuy nhién tat ca déu nim
duoc gio hanh chinh kham chita bénh cua y bac
s, ho sdp xép t6t thoi gian tham bénh nén bién do
luong nay it tac dong, do do6 thang do con lai 32
bién quan sat dii diéu kién dua vao phan tich nhan
t6 kham pha (EFA).

3.2. Két qua phén tich nhan t6 kham pha
(EFA)
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Bang 2. Ma trin xoay trong phin tich EFA
Nhan tb

1 2 3 4 5
0,780
0,700
0,692
0,646
0,615

PV 3
PV 2
PV 6
PV 7
PV _I
TC 5
TC 1
TC 4
TC 2
TC 3
DU 3
DU 6
DU 2
DU 5
HH 1
HH 2
HH_7
HH_6
CT 3
CT 2

0,765
0,751
0,703
0,640
0,620

0,788
0,687
0,639
0,592

0,790
0,751
0,566
0,557

0,707
0,585

Phirong phdp trich nhdn t6: Phén tich thanh phan chinh.
Phép quay: phép quay Varimax.

Két qua sau 4 1an phén tich nhéan t6 kham pha
(EFA) cho thang do chét luong dich vu cho théy, hé
s6 KMO trong kiém dinh KMO va Bartlett’s dat gia
tri 0,915 (16m hon 0.5) voi mue ¥ nghia sig = 0,000
(nho hon 5%), diéu nay thé hién phan tich nhan t&

1a thich hop, tong phuong sai trich dya trén 5 nhan
t6 c6 Eigenvalues 16n hon 1 13 66,861% (16n hon
50%) cho thdy phuong sai trich dat yéu cau. Bén
canh do6, cac bién trong timg nhén t6 déu c6 hé sd
tai 16n hon 0,5, théa man yéu cAu, thang do chét
lugng dich vu kham chita bénh van giit nguyén 5
thanh phan (Bang 2), tuy nhién, chi con lai 20 bién
quan sat do loai cac bién khong dat. Ngoai ra, két
qué phan tich nhan t5 kham pha EFA cho thang do
su hai long cho thiy thang do khong bi chia tach
va duoc dwa vao phan tich tiép theo.

3.3. Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh chi ra
rang c6 3 yéu t6 tac dong dén sy hai 10ng cua bénh
nhan diéu tri ndi tra ddi voi chat luong dich vu
kham chira bénh tai Bénh vién Pa khoa huyén Phu
Tan: (1) Dap ung, (2) Nang lyc phuc vu va (3) Cam
thong. Yéu t6 Phuong tién hitu hinh va Tin cdy 6
muc y nghia Sig. > 0,05 diéu nay ching t6 rang 2
yéu td ndy co tac dong dén su hai 1ong cua bénh
nhan tuy nhién khong dat muc y nghia 5%. Céc hé
s6 B cua cac yéu td Pap ung, Nang luc phuc vy va
Cam thong trong bang 3 déu mang diu duong, didu
nay thé hién cac gia thuyét dit ra trong mo hinh
nghién ctru duge chap nhan & mirc ¥ nghia 5%, hay
n6i cach khac cac bién Péap ung, Nang luc phuc vu
va Cam thong c6 twong quan tuyén tinh vai bién
Su hai long véi D9 tin cay 95%. Tu d6, c6 phuong
trinh hdi quy sau:

HL=0,358.DU + 0,165.PV + 0,169.CT

Bang 3. Trong sb hdi quy

Hé s6 chwa chuin héa chll;léensl(:éa t Mire y Pa cong tuyén
B | uin | Ped i
Hang s6 0,287 0,222 1,290 0,198
HH 0,128 0,068 0,109 1,894 0,060 1,571
| TC 0,088 0,072 0,076 1,216 0,225 1,835
DU 0,358 0,062 0,379 5,742 0,000 2,053
PV 0,165 0,068 0,165 2,427 0,016 2,180
CT 0,169 0,059 0,175 2,866 0,005 1,761

Ngoai ra, h¢ s6 R? diéu chinh 14 0,542 cho
thay cac bién nay c6 moi quan hé chat ché. Theo
do, 54,2% su bién thién cua mtrc do hai long dugc

giai thich boi 3 yéu t6 cua chat luong dich vu.
MO hinh nghién ctru sau khi phan tich hoi quy
duoc diéu chinh nhu sau:
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0,358 ‘ Pic di€ém nhan khiu hoc

|

Su hai long ctia bénh nhan ddi véi
chat lugng dich vy khdm chita bénh
tai Bénh vién Pa khoa Phu Tan

0,165
Ning luc phuc vu

T 0,169

Hinh 3. M6 hinh nghién clru sau
khi phén tich hoi quy

3.4. Két qua kiém dinh sy khac biét theo
mot s6 bién nhan khiu hoc

Phuong phap phén tich phuong sai mot yéu
td (ANOVA) dugc su dung dé kiém dinh sy khac
biét vé danh gia cac thanh phan chit luong dich
vy, su hai long gitta cac nhom nhan khéu hoc. Tuy
nhién, kiém dinh ANOVA chi st dung cho viéc
kiém dinh tir 3 nhém ddc 1ap tré 1én nén dbi véi
cac bién chi c6 2 nhom doc lap thi sir dung kiém
dinh Independent-sample T-test thay cho kiém dinh
ANOVA.

Két qua kiém dinh sy khéac biét theo d6i tugng,
viéc mua bao hiém y té, s6 1an nhép vién, sb ngay
nhap vién, giéi tinh, do tudi, trinh d6 hoc van va
thu nhap hang thang cho thiy khong c6 su khac
biét vé su hai long gitra cac nhom doc 1ap véi nhau.

4. Két luan va kién nghi

4.1. Két luan

Phuong trinh hdi quy vé sy hai long ctia bénh
nhan d6i voi chit luong dich vy kham chita bénh
tai Bénh vién Pa khoa Phu Tan: HL = 0,358.DU +
0,165.PV +0,169.CT. Gia sir cac yéu tb khac trong
phuong trinh khong thay ddi thi khi thay d6i thanh
phan dap tmg ting/giam 1 don vi thi su hai long
tang/giam 0,358 don vi, tuong tu cho thanh ph’?m
nang lyc phuc vu tang/giam 0,165 don vi va thanh
phan cam thong ting/giam 0,169 don vi.

Biang 4. Diém trung binh ciia cac thanh phan chit
lwgng dich vu kham chira bénh va sw hai long cia
bénh nhan

S6 quan | Nhé Lén Trung | Dy Iéch

sat nhat nhat binh chuan
DU 217 1,00 4,80 3,35 0,957
PV 217 1,00 5,00 3,51 0,906
CT 217 1,00 5,00 3,27 0,940
HL 217 1,00 5,00 3,37 0,905
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355 -
35 -
345
34

3,51
3,37
335 S
3,35
33 3,27
3,25
32 -
3,15 | :
DU PV CT HL
Biéu d6 1. Gia tri trung binh céc yéu td tac dong dén
suw hai long ctia bénh nhan

Két qua cho thay, mirc d6 hai long chung ctia
bénh nhan dat gia tri trung binh 1a 3,37 (d 1éch
chuan 0,905). Céc yéu tb cta thang do chét luong
dich vu kham chira bénh dugc bénh nhan danh gia
o ml'rc trung binh kha, gia tri trung binh cua céac
yéu t6 dao dong trong khoang tir 3,27 dén 3,51,
trong d6 yéu té nang luc phuc vu ctia bénh vién
dugc bénh nhan danh gié cao nhét 3,51 v6i do léch
chuén 0,906, tiép dén 1a yéu t6 dap ung 12 3,35 (do
1éch chuan 0,957) va yéu t6 cam thong duoc danh
gia thap nhat 3,27 (d6 1éch chuan 0,940) (Bang 4).
Diéu nay cho thay bénh nhan khong that sy cam
nhan dugc sy quan tdm ctia nhan vién y té ddi véi
stc khoe cua ho.

4.2. Kién nghi

Nham nang cao sy hai 1ong ctia bénh nhan diéu
tri noi tra d6i voi chat luong dich vu kham chira
bénh tai Bénh vién Pa khoa huyén Phu Tan, nghién
clru dé xuét mot vai kién nghi nhu sau:

- Vé yéu t6 Dap g, bénh vién can phai trang
bi thém cac dung cu hd trg trong viéc thuc hién cac
quy trinh, tha tuc nham rit ngén thoi gian thuc hién
dich vu; b tri, sép xép giuong bénh mot cach hop
ly dé tranh tinh trang qua tai, bénh vién can bo sung
thém ngudn nhan luc dé co thé dap img duoc nhu
cau ciia bénh nhan. Bén canh d6, con can phai duy
tri va phat trién hé thong duong day nong, hop thur
gop y... dé bénh nhén co thé lién lac, trao d6i thong
tin mot cach c6 hiéu qua vi nhitng y kién déng gop
ttr bénh nhan 14 co s& dé ban giam ddc bénh vién
kip thoi giai quyét nhitng bét cap trong hoat dong
cua bénh Vién

-Vé yeu tb Nang luc phuc vy, can pha1 tuyen
chon, tap hun d6i ngii nhan vién y té truc tiép tiép
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xtc v6i bénh nhan that tt dé nhan vién khong chi
c6 tai ma con phai co thai do an can, lich su, than
thién véi bénh nhan. Ngoai ra, bénh vién can phai
thuong xuyén mé céc 16p rén luyén ky nang giao
tiép v6i bénh nhan cho cac nhan vién y té nham
gdy thién cam v6i bénh nhan ngay tir 1an déu cung
Cf’lp dich vu cho ho.

- Vé yéu tb Cam thong, bénh vién can phai c6
gang thau hiéu voi tdm trang, hoan canh ctia bénh
nhan, phai xem bénh nhan nhu ngudi nha cua minh,
tao su than thiét, gﬁn giii v&i bénh nhan, lam cho

ho thiy thoai mai khi duoc diéu tri & bénh vién.

Tom lai, mac du da giai thich dugc 54,2%
su bién thién ctua mirc do hai long duoc giai thich
boi 3 yéu t cua chat lugng dich vu nhung dé tai
nghién ciru van con mot s6 han ché nhét dinh. Tuy
vdy, nghién ctru ciing da gop phan miéu ta nhiing
danh gia vé chat lugng dich vu kham chita bénh
va sy hai 10ng ctia bénh nhan, két qua nghién ciru
s& 1a tai liéu tham khao cho cac nghién ctru sau vé
su hai long cia bénh nhan tai cadc bénh vién trong
tinh va ca nudc./.
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FACTORS AFFECTING RESIDENT PATIENTS’ SATISFACTION WITH QUALITY OF
MEDICAL SERVICES - A CASE STUDY IN PHU TAN HOSPITAL

Summary

This study figured out three factors affecting resident patients’ satisfaction in Phu Tan hospital:
(1) Responsibility, (2) Assurance, and (3) Empathy, in which responsibility scores the strongest impact on
the patient satisfaction. Regression analysis showed that 54,2% of the patient satisfaction was accounted
for by the above factors, but there was no significant difference in the patient satisfaction among some
demographic variables.
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Ngay nhdn bai: 8/4/2016, Ngay nhan lai: 5/5/2016; Ngay duyét dang: 4/11/2016.

53



