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LOI CAM DOAN

To6i dd doc va hiéu vé cac hanh vi vi pham su trung thuc trong hoc
thuat. Toi cam két:

- Luan van thac si: “Nghién ctru tac dong caa chat luong dich vu kham
chita bénh dén sy hai 16ng caa bénh nhan ngoai tra tai Bénh vién Bach Mai”
do t6i ty thuc hién, dua trén kién thirc c6 dugc trong qua trinh hoc tap, nghién
ctiu, thyuc tién cong tac va dugc sy hudng dan tan tinh, tdm huyét caa TS.
Pham Thi Thay Van.

- Cac tai liéu tham khao, nghién cuu trong luan van la trung thuc, cé
ngudn géc rd rang.

- Céc két qua nghién ciu dugc trinh bay trong luan van chua ting

cdng bd, khdng vi pham yéu cau vé su trung thuc trong hoc thuat.

TAC GIA LUAN VAN

Nguyén Luu Van Trang



LOI CAM ON

Sau thoi gian hoc tap va nghién ciu, hoan thanh luan van, t6i xin bay to
su biét on t6i cac thay, co gido truong Pai hoc Lao dong va X& hoi da nhiét
tinh truyén tai kién thirc mang tinh thuc tién cao cho tdi trong suét qué trinh
hoc tap tai truong. Day thuc sy 1a ngudn kién thic, tu liéu quy gia dé toi co
thé ¢ng dung trong luan vin cta minh. Hon c4, t6i xin gui 161 cam on chan
thanh va sau sic téi TS. Pham Thi Thay Van da tam huyét huéng dan, chi
bao, dong hanh clng t6i trong sudt thoi gian nghién cau va hoan thanh luan
van.

Bén canh do, toi ciing xin cam on cac dong nghiép cong tac tai Bénh
vién Bach Mai da hd tro, gitp d& va tao diéu kién cho toi trong viéc thu thap
cac dir li¢u, théng tin phuc vu cho luan van.

Cubi ciing, t6i xin giri loi cam on t6i gia dinh, ban be, déng nghiép da
luén quan tam, dong vién va khich I¢ t6i c6 thém dong luc hoan thanh luan
van nay.

Xin tran trong cam on.
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PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Lau nay, nhan vién y té coi bénh nhédn 1a ngudi xin chita bénh, mong
doi su ban on cua bac si. Chinh vi nhan thtrc d6 nén mdi xdy ra nhiing diéu
chua tdt. S& con nhiéu sy bat binh déng, tham chi bat cong khi con quan ni€ém
bénh nhéan 1a nguoi di xin dugc chira bénh.

Néu nhan thirc bénh nhan 14 khach hang, thi thai do ung xtr ciia khong
chi bac si ma con toan bd nhan vién y té phai thay doi. Boi vi theo quy luat
cta thi truong, bac si phai lam hai 10ng khach hang nhu mot diéu kién séng
con cua co 8O y té. O cac qudc gia phat trién, dich vu y té cling 1a mot thi
truong canh tranh. Bénh nhan chi chon lga nhiing co s¢ y té co chat luong
cao, gia ca phu hop, thai d§ phuc vu tan tinh.

Nhung bén canh yéu té thi truong, quan diém “bénh nhan la khach
hang” con c6 y nghia sau sdc hon. Bénh nhan 1a mot loai khach hang dic biét
va bénh vién l1a noi cung cép dich vu dac biét, lién quan dén tha quy gia nhat,
d6 1a strc khoe, mang song cua con ngudi. Ca hai ddi tuong can co su chia sé,
thau hiéu va ton trong nhau. Béc si ton trong khach hang va nguoc lai, khach
hang ciing phai t6n trong bac si, bai vi ho khong chi 1a nguoi cung cap dich
vu, ma ho 1a ngudi thay: Thay thude.

Xem nguoi bénh 1a “khéach hang” trong linh vyc cham séc stic khoe s€
dinh hinh lai cach ma bénh nhén tham gia v&i cac nha cung cdp dich vu y té
va trai nghiém cham soc. Hau hét cac nha cung cdp xem sy thay dbi co ban
nay trong mo hinh cham séc stc khoe 1a mot phan (mg can thiét dé thay doi
nhu cdu ctia bénh nhan va chap nhan nhu ciu hoc hoi tir cac nganh cong
nghiép khac. 96% cac chuyén gia y té khi duoc khao sat y kién vé van dé nay

déu cho rang nganh y té can phai hoc hoéi kinh nghiém tir cic nganh cong



nghiép khac co6 db6i mat v4i nguoi tiéu dung (“New England Journal of
Medicine Catalysis”, 2019)

Nguoi bénh vao bénh vién dé kham, chita bénh dugc goi chung Ia
nguoi bénh ngoai trd. Nguoi bénh nam vién dé diéu tri duge goi la nguoi
bénh noi tri. Nhu vy chung ta co thé thiy, d6i twong ngudi bénh ngoai tra
chiém mét s6 luong 16n hon rat nhiéu so véi ndi tra. Di v6i Bénh vién Bach
Mai, trung binh mdi ngay Bénh vién don tiép khoang 5.000 — 7.000 nguoi
bénh ngoai tra dén kham, chita bénh; ricng Khoa Kham chita bénh theo yéu
cau trung binh mdi ngay Khoa dén tiép 2000 - 2500 luot bénh nhan ngoai tra.
La mot bénh vién cong tu chui, Ban Giam ddc Bénh vién Bach Mai di sém c6
nhiing thay d6i trong quéan 1y, diéu hanh Bénh vién nham nang cao chat lugng
chuyén mén, co s& vat chat dé huéng dén su hai long ciia ngudi bénh, l1ay
ngudi bénh 13 trung tam, boi nguoi bénh chinh 13 “khach hang”, 1a ngudn thu
chinh ctia Bénh vién. Trong bdi canh tu chu hién tai, nguén thu co6 duy tri tbt
va dugc nang cao thi thu nhip cua doi ngili can bg, nhan vién bénh vién mai
dugc dam bao va khong bi chay mau chit xAm sang cac bénh vién tu nhan
khac.

Bénh vién Bach Mai la Bénh vién da khoa hoan chinh hang dic biét,
thuc hién nhiéu chirc ning, nhiém vu quan trong do Bo Y té giao. Tur thang
2/2020, Bénh vién dugc phé duyét thi diém tu chu giai doan 2020 — 2021 [2].
Mot trong nhitng ndi dung muc tiéu ndm trong Quyét dinh phé duyét thi diém
tu cha ctia Bénh vién Bach Mai 1& “ndng cao chdt lwong kham, chita bénh,
thwe hién viéc cham séc toan dién, gidi quyét dwoc tinh trang qud tdi. Tirmg
bucoc xay dung bénh vién hién dgi ngang tam véi cde bénh vién uy tin trong khu
viee va trén thé gioi va thuc hién 16t vai tro bénh vién tuyén cuoi”. Lam duoc
diéu nay déng nghia vdi viéc nang cao su hai long cua nguoi bénh, tao dugc su

tin tudng, tin nhiém va thu thit dugc nhiéu ngudi bénh dén tham kham va diéu



tr1 tai Bénh vién, boi chinh ngudi bénh 1a nguoi cudi cung danh gia chét luong
dich vu cta Bénh vién. Khi nim duoc nhu cau, mong muén cia nguoi bénh,
Ban lanh dao Bénh vién s& c6 ké hoach, phuong an cai thién, nang cao chét
luong, phuc vu nguoi bénh dugc t6t hon. La bénh vién da khoa hoan chinh
hang dac biét tuyén cudi cua ca nude, do vay nguén bénh nhan cua Bénh vién
Bach Mai rat doi dao tir khép moi mién cua ca nudc. Tuy nhién, tai Ha N1
cling c6 rat nhiéu bénh vién cong chuyén khoa tot nhu: Bénh vién K, Bénh
vien Phu san trung uong, Bénh vién Tim Ha Noi, Bénh vién Than Ha
Noi...thu hat rat nhiéu nguoi bénh t6i thim kham va diéu tri boi chat luong
chuy&n mén, dich vu rét tot. Trude tinh canh tranh cao tir cac bénh vién xung
quanh nhu vay, Bénh vién Bach Mai von 1a mot bénh vién cong 1on voi gén
120 nam hinh thanh va phat trién, duoc vi nhu mot ¢d may céng kénh, rat kho
dé thay d6i nhung dung trudc bai toan lam thé nao dé gitr chan khong chi
“khach hang” ma con 1a lyc lwong nhan vién y té chat lugng cao dang cong
tac tai Bénh vién thi cach duy nhét dé lam duoc diéu do 1a: nang cao sy hai
long ctia ngudi bénh, thu hat duogc nhiéu nguoi bénh téi tham kham, diéu tri,
dam bao nguon thu ctia bénh vién va thu nhap ctia nhan vién y té. C6 rat nhiéu
yéu td anh huodng dén su hai long nguoi bénh, nhu: thai d§ nhan vién y té, gia,
su thuan tién, cac tién ich, dich vu di kém... trong qua trinh tham kham, chira
bénh. Bénh vién Bach Mai dang timg budc c6 nhimng thay doi dé dap tmg toi
da nhitng mong mudn cia nguoi bénh, myc ti€u dap ung diéu trj cho tir 8.000
- 10.000 luot khdm ngoai tri mdi ngay. Pay 1a mot con s6 c6 thé coi 1a 1on
d6i voi mot co sd y té cong nhung véi quyét tim cua Ban Lanh dao Bénh vién
cling nhu sy dong 1ong thay d6i cua toan thé can bd, nhan vién Bénh vién
Bach Mai thi muc tiéu do sé som dat duoc.

Véi mong mudn gép phan dua ra cai nhin khach quan va danh gia tong

quan vé chat lugng dich vu khém, chita bénh tai Bénh vién Bach Mai, tr d6



Ban lanh dao Bénh vién c6 thé c6 nhing chinh sach, giai phap nang cao chit
lugng dich vu dé nang cao sy hai long cia nguodi bénh, tor d6 thu hat dugc
nhiéu ngudi bénh t6i tham kham, diéu tri, va dam bao ngudn thu cua bénh
vién cling nhu thu nhap cua nhan vién y té, tac gia lua chon dé tai “Nghién
ctru tdc dong cua chat lugng dich vu kham chita bénh dén su hai long cua
bénh nhan ngoai tra tai Bénh vién Bach Mai”.

2. Tinh hinh nghién citu tac dong cia chat hrgng dich vu dén swr hai long
cua bénh nhan

No6i dén dich vy y té thi qua trinh xay dung mé hinh nghién cau cia cac
yéu té anh huong dén su hai long caa khach hang khi sir dung céc dich vu y té
tai cac co so' Y té, bénh vién 12 van dé khé phuc tap.

Trudc dén nay ciling c6 mot sé nghién cau lién quan dén viéc danh gia
su tac dong cua chat luong dich vu kham chua bénh dén sy hai long cua
khach hang (nguoi bénh), nguoi nha nguoi bénh tai mot sé co so y té, bénh
vién trong ca nudc phai ké dén nhu:

Dé tai “Nghién cizu s dnh hwong cua c&c nhan to dén sy hai 1ong cua
nguoi bénh déi véi dich vu kham chiza bénh tai bénh vién Hoan My Thanh
Phé Pa Nang”, Ludn van thac si, tic gia Dang Hong Anh, Trudng Pai hoc Da
Ning, 2013. Pé tai nay da xay dung md hinh nghién ctu su hai long cua
khach hang dua trén su tac dong cua 3 yéu té co ban. (1) Chat lugng chuc
nang, (2) Chat luong ki thuat, (3) Hinh anh, dén su hai long caa ngudi bénh.
Nghién ctru nay duoc thuc hién véi cac ngudoi bénh khadm chira bénh tai bénh
vién Hoan My thanh phb Da Nang [8].

Pé tai “Cac yéu té tdc dong dén sw hai long ciia nguoi bénh ngogi tri
tai cac bénh vién da khoa TP.HCM”, Tai liéu nghién ctu, tac gia Pham Xuan
Lan va Phang Thi Hong Tham, 2011. Két qua phan tich nhan té kham phé
cho thay c6 36 thanh phan dé do luong 07 nhan té bao gom: (1) Co so vat



chat va méi truong caa bénh vién, (2) Ning luc tac nghiép cua bac si va diéu
dudng, (3) Két qua kham chita bénh, (4) Sy quan tdm phuc vu caa bénh vién,
(5) Thoi gian danh cho cudc khdm chira bénh, (6) Su tin cay va (7) Chi phi
kham chira bénh. Két qua phan tich hoi quy véi mau day da cho thdy c6 nim
yéu td tac dong vao su hai long cia ngudi bénh ngoai trd, trong d6 ¢ bon yéu
tb tac dong duong tinh 18n sy hai long theo tht tu tir manh dén yéu 1a (1) Két
qua kham chira bénh, (2) Ning luc tac nghiép cua bac si va diéu dudng, (3)
Co s& vat chat va méi truong cia bénh vién, (4) Su quan tdm phuc vu cua
bénh vién, (5) Yéu t6 thoi gian co tac dong am tinh 1én sy hai long cia nguoi
bénh ngoai tru [9].

Dé tai “Nghién ciru dnh hwong cua chdt lwong dich vi y té dén sy hai
long cuia bén nhan tai cac bénh vién cong ¢ Viét Nam ”, luan &n tién si, tac gia
Nguyén Thanh Binh, 2022. Tac gia da tién hanh khao sat tai 37 bénh vién
cong tuyén trung wong véi ¢& mau la 860 bénh nhan. Nghién ctru di chi ra c6
5 nhan tb tac dong dén sy hai 10ng cua ngudi bénh bao gom: (1) Su quan tam,
cham soc, (2) Su dap tng va phu hop, (3) Phuong tién hiru hinh, (4) D6 tin
cay, (5) Tinh hiéu qua [5].

Bén canh mot s6 nghién ciru trong nude, mot sé nghién ciru nude ngoai
vé danh gia su tac dong cua chat luong dich vu kham chua bénh dén sy hai
long ctia ngudi bénh phai ké dén nhu:

Dé tai “The impact of service quality perception on patient satisfaction
in Government Hospitals in Southern Saudi Arabia”, Saudi Medical Journal,
tac gia Faris S. Alghamdi, 2014. Tac gia da tién hanh nghién ctu trén 183
nguoi bénh dé danh gia su tac dong cua 5 nhan to: (1) Phuong tién hitu hinh,
(2) bo tin cay, (3) Kha ning dap ung, (4) Su bao dam va (5) Sy déng cam dén
su hai 16ng cua ngudi bénh. Két qua nghién ctru di chi ra su hai 1ong cua

bénh nhan chiu anh huong bai chat lwong dich vu y té, trong d6 “Su dong



cam” 13 nhén t6 co tac dong 16n nhat. Tir 46, tic gia dd dua ra nhitng khuyén
nghi d6i voi cac bénh vién cdng can xem xét dao tao cac bac si vé k§ ning
quan hé giira bac si va bénh nhan dé nang cao chat luong mdi quan hé nay
[63].

Nghién cuau “Out-patient Service Quality Perceptions in Private Thai
Hospitals”, International Journal of Business and Social Science, tac gia
William C. J va Khanchitpol Y., 2013. C4c tac gia di kiém dinh va xac nhan
lai su tac dong dang ké cua 5 nhan t6 (Su quan tim, cham séc; Sy dap (ng va
phU hop; Phuong tién hiru hinh; D¢ tin cay; Tinh hiéu qua) cua chat luong
dich vu y té dén sy hai 16ng cua bénh nhan tai cac bénh vién tu nhan tai Thai
Lan. Trong 5 nhan t6 nghién cau, nhan t6 “Kha niang dap tng” c6 anh huang
I6n nhét, nhan t6 it anh huang nhat 1a “Do tin cay” [65].

Trén day 1a mot s6 nghién cau dién hinh vé tac dong caa chat luong
dich vy y té dén sy hai Iong caa bénh nhan. Cac tac gia cia cac dé tai nay da
van dung cac ly thuyét chung nhat vé sy hai 10ng, cac mo hinh danh gia chat
lwong dich vu, tir d6 ap dung cho hoan canh thuc té va dé tai nghién ciu dé
dua ra cac mo hinh nghién ctru cia minh. Qua dé xu ly, phén tich cac so lidu
diéu tra dugc va dua ra cac két luan cho nghién ciu cia minh mang tinh thuc
tién cao.

Cho t6i nay, da c6 mot so nghién ctu vé cac tac dong cia chat luong
dich vu khdm bénh dén su hai long caa ngudi bénh tai Bénh vién Bach Mai,
tuy nhién theo nghién ctu cua tac gia thi nghién ciu gan day nhéat dugc thuc
hién tai Khoa Kham chita bénh theo yéu cu, noi tac gia dy kién sé tién hanh
khao sat nghién ciu thi tir nam 2016 téi nay chua co cong bd méi nao duoc
thuc hién. Do vay, tac gia mong mudn vai nghién cau nay cia minh sé cé thé
dua ra nhirng danh gia va dé xuét cai thién chat luong dich vu cu thé dé nang

cao su hai long cua bénh nhan tdi tham kham tai Bénh vién Bach Mai, baoi



chat lwong dich vu va sy hai 1ong khach hang 1a hai khai niém riéng biét
nhung co6 su lién quan chat ché vai nhau.
3. Muc tiéu nghién ciu

Muc tiéu nghién ctu cu thé cua dé tai nhu sau:

(1) Xac dinh khung Iy thuyét vé sy anh huong caa chat luong dich vu
dén sy hai long caa bénh nhan

(2) Panh gia su anh hudng cua chat luong dich vu dén sy hai long caa
bénh nhan ngoai trd dén khadm bénh tai Khoa Kham chira bénh theo yéu cau
cua Bénh vién Bach Mai.

(3) So sanh su khac biét vé su hai 16ng caa bénh nhan gitta cac nhém
bénh nhan theo giéi tinh, do tudi, trinh do, thu nhap, nghé nghiép va BHYT.

(4) Thao luan két qua va dua ra khuyén nghi nham hd trg Bénh vién
Bach Mai trong viéc thuc hién tt cac chinh sach phuc vu bénh nhan.
4. Poi twong, pham vi nghién ciu

- Poi twong nghién ceu: Luan van tap trung nghién cau sy anh huong
cua chat luong dich vu khdm bénh dén sy hai long caa bénh nhan ngoai tr
dén kham bénh tai Khoa Kham chira bénh theo yéu cau cia Bénh vién Bach
Mai.

- Pham vi nghién cau

+ Vé khong gian nghién cizu: S6 liéu so cap va tha cap cua luan van
duoc thu thap tai Khoa Kham chira bénh theo yéu cau cua Bénh vién Bach
Mai c6 dia chi tai: 78 Giai Phong, Phuong Mai, Pong Pa, Ha Noi.

+ Vé thoi gian nghién citu: Céc dix liéu thtr cap duoc thu thap cha yéu
trong giai doan 2020-2022. Cac dir liéu so cap thu thap qua diéu tra khao sat
bénh nhan dén kham bénh tai Bénh vién Bach Mai dugc thuc hién trong giai

doan tir thang 1 dén thang 3 nam 2023.



5. Phwong phap nghién curu
5.1. Phwong phap thu thap dir liéu

Thu thap thong tin tha cap: Luan van st dung phuong phap nghién ciu
tai ban bang viéc ldy thong tin tir cac bai bao, tap chi nganh, cé4c tap san,
internet, ban tin va cac sé liéu tir tong cuc thdng k&, trén website.

Théng tin so cap duoc thu thap qua qua khao sat bang bang hoi truc
tiép cac bénh nhan dén kham bénh tai Bénh vién Bach Mai.
5.2. Phwong phap phan tich

Sau khi thu thap dugc thong tin, tac gia tién hanh phan tich, tong hop
cac dir lieu dé xay dung co so ly thuyét, phat trién mo hinh va gia thuyét
nghién ctu. Phuong phap dinh luong duogc tién hanh thong qua phat phiéu
diéu tra khao sat bang bang hoi d6i véi bénh nhan ngoai tri kham bénh tai
Khoa Kham chira bénh theo yéu cau cua Bénh vién Bach Mai. Dit liéu duoc
xu Iy bang phan mém SPSS 21 thong qua phan tich théng ké mo ta, phan tich
nhan t6 khdm phéa EFA va phan tich hdi quy tuyén tinh.
6. Két cau luan van

Pé trinh bay toan bo noi dung nghién cau caa minh, két cau cua luan
van dugc chia thanh 4 chuong nhu sau:

Chuong 1. Co s ly thuyét va md hinh nghién ciu

Chuong 2. Phuong phap nghién ctu

Chuong 3. Két qua nghién ctu

Chuong 4. Thao luan va kién nghi



CHUONG 1. CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

1.1. Cac khai niém
1.1.1. Dich vu kham ché@a bénh

Pé 1am rd khai niém dich vu khdm chaza bénh, truée hét ta s& tim hiéu
khai niém vé dich vy 1a gi.

Cho t¢i nay, chua c6 mot dinh nghia théng nhat vé dich vu dugc thira
nhan trén toan thé gigi do viéc do luong dich vu rat kho khin [16] va su
phong phu va da dang vé y nghia, d6ng thoi phai ké dén nhimmg dic diém cha
yéu cua dich vu nhu tinh v6 hinh, khé nam bit, tinh da dang, phong phu, phuc
tap caa cac loai hinh dich vu (du lich, thoi trang, cham séc stc khoe...)

Theo Zeithaml va Berry (1998), dich vu la nhitng hanh vi, qué trinh,
cach thuc thuc hién mot cong viéc ndo d6 nham tao gia tri st dung cho khach
hang lam thoa man nhu cau va mong doi caa khach hang [22].

Theo Kotler va cong su (2006), dudi géc nhin caa marketing thi dich
vu 1a mot hoat dong hay loi ich cung tng nham dé trao doi, chi yéu 1a vé hinh
va khdng dan dén viéc chuyén quyén so hitu. Viéc thuc hién dich vu co thé
gan lién hoac khéng gan lién vai san pham vat chat [18].

Theo Gronroos (1990), dich vi 1a mét hoat dong hoic chudi cac hoat
dong it nhiéu cé tinh chat vo hinh trong d6 dién ra su twong tac gitra khéach
hang va cac nhan vién tiép xuc voi khach hang, cac nguon luc vat chat, hang
hoa hay hé thdng cung cap dich vu [66].

Theo Nguyén Thi Mo (2005), dich vi & cic hoat dong cta con nguoi
duoc két tinh thanh céc loai san pham vo hinh va khéng thé cam nam dugc

[6].
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Theo Nguyén Thanh Binh (2022), dich vu 14 bat ci hoat dong nao
thudc cac linh vuc khac nhau cua nén kinh té nham muc dich dap ang nhu cau
cua nguoi su dung dich vu do [5].

Theo TCVN 1SO 9000:2000, dich vu 1a két qua tao ra do c4c hoat dong
tiép xuc gitta ngudi cung tng dé dap ung nhu cau caa khach hang [4].

Nhu vay dudi médi goc dd khac nhau, muc dich khac nhau thi khai niém
vé dich vu ciing dugc dua ra va hiéu khac nhau. Tuy vay, cac khai niém déu
c6 mot diém chung 14 chi ra dic diém co ban caa dich vu 1a mot chudi hoat
dong c6 chii dich nham dap ng nhu cau nao d6 ciia con ngudi; dich vu nhiéu
khi 12 vo hinh, phi vat thé va khong thé ton trir. Do nhitng thudc tinh triru
tugng nay nén viéc danh gia, do luong chat luong dich vu 13 kha khé khan.
Trong nghién cau nay, tac gia tiép can khai niém dich vu theo khia canh 1a
cac hoat dong nham dap tng nhu cau cta ngudi st dung dich vu do.

Pé 1am rd khai nhiém “Dich vu khdm chita bénh”, tac gia can ctr khai
niém “kham bénh, chita bénh” trong Luat Khdm bénh, chita bénh sé
15/2023/QH 15 ban hanh ngay 09/01/2023 [1], cu thé nhu sau:

Kham bénh 1a viéc ngudi hanh nghé kham bénh, chita bénh st dung
kién thirc, phuong phap, k¥ thuat chuyén mon dé danh gia tinh trang stc
khoe, nguy co d6i véi suc khoe va nhu cau cham soc suc khoe (CSSK) cua
nguoi bénh.

Chaza bénh 1a viéc ngudi hanh nghé khdm bénh, chita bénh st dung
kién thic, phuong phap, k¥ thuat chuyén mén dé giai quyét tinh trang bénh,
ngan ngira Su Xuat hién, tién trién caa bénh hoac dap tng nhu cau CSSK cua
nguoi bénh trén co s¢ két qua kham bénh.

Theo Nguyén Thanh Binh (2022), dich vi khdm chiza bénh 1a toan bo
cac qué trinh, cac giai phap mang lai nhitng tién ich cung cdp cho ngudi bénh

nham dap wng cac nhu cau vé kham chira bénh cua ho [5].



11

Nhu vay, ching ta c¢é thé hiéu dich vi kham chéiza bénh 1a san pham cua
toan bo cac hoat dong c6 chuy@n mon caa ngudi hanh nghé kham bénh, chira
bénh nham d4ap ung nhu cau CSSK cua ngudi bénh.

1.1.2. Chdt lrgng dich vu kham chira bénh
1.1.2.1. Chdt luong dich vu

Gidng nhu khai niém vé dich vy, “chat luong dich vu” duoc dinh nghia
khac nhau theo timg quan diém, ddi twong nghién ciru va méi trudng nghién
ctu.

Theo Philip Kotler va cong su (2006), chdr lwong dich vu 1a kha ning
ctia mot dich vy bao gdm d6 bén tong thé, do tin ciy, do chinh xac, su dé van
hanh, dé stra chita va cac thuoc tinh c6 gia tri khac dé thyuc hién cac chirc nang
caa no [18].

Theo Asubonteng va cong su (1996), chdt lwong dich vu ¢6 thé duge do
bang su khac biét giita ky vong cua khach hang d6i véi dich vu trugc khi trai
nghiém dich vu va nhan thic caa ho vé dich vu sau khi da nhan [27].

Theo Parasuraman va cong su (1988), chdr lwong dich vu duoc danh
gia qua thang do SERVQUAL bao gom 5 thanh phan co ban: Cac yéu té hitu
hinh (co s& vat chat, trang thiét bi, ngoai hinh cta nhén vién...); Do tin cay
(kha nang thuc hién dich vu mot cach dang tin cay va chinh xac); Kha nang
dap ung (san sang giup d& va dap ang nhu cau cua khach hang); Su dam bao
(kha nang truyén cam hang va su tin tuong caa nhan vien); va Sy dong cam
(mirc d6 cung cap dich vu cham soc danh riéng cho tirng c& nhan) [19].

Theo U. Lehtinen va J. Lehtinen (1982), chdt lwong dich vy phai duoc
danh gia trén hai khia canh: qua trinh cung cap dich vu va két qua cua dich
vu; va chat lugng dich vu bao gom ba chiéu: chat luong vat ly, chat lugng
tuong tac va chat lugng doanh nghiép. Tai d6, chdr lwong vdt 1y bao gom céc

yéu t6 san pham hitu hinh di kém véi vu dai dich vu, thiét bi hd trg va moi
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truong vat 1y noi dich vu dién ra; Chdr lwong twong tdc gitra khach hang va
may mac, thiét bi; Chdt lwong doanh nghiép duoc phat trién qua nhiéu nim
cua doanh nghiép dich vu, nd c6 tinh chat biéu tuong va dé cap dén cach
khach hang tiém ning xem xét phap nhan, hinh anh hodc hd so cua doanh
nghiép [35].

Theo Gronroos (1990), chdt lwong dich vu dugc danh gia bang cach so
sanh gitra gia tri ma khach hang mong doi trudc khi s dung dich vu va gia tri
ma khach hang nhan dugc khi st dung dich vu va duoc do luong bai ba tiéu
chi: chat lugng k¥ thuat, chat luong chirc nang va hinh anh [66].

Theo TCVN 1SO 9000:2000, chdat lwong dich vy la mirc d6 cua mot tap
hop cac dic tinh vén c6 cua dich vu théa man cac nhu cau, mong doi cua
khach hang va cac bén cé lién quan [4].

Theo Nguyén Thanh Binh (2022), chdt lirong dich vu 13 sy dap (ng céc
nhu cau va mong doi ciia khach hang, hay noi cach khac chat luong dich vu la
cam nhan caa khéach hang vé muac d6 dap tng gitta ky vong va thuc té dich vu
duoc cung cap [5].

Do céac dic diém doc déo cua dich vy, cu thé Ia tinh vé hinh, khéng
ddng nhat, khdng thé tach roi va d& hong [18], chat lwgng dich vu khéng thé
dugc do luong mot cach khach quan [28]. Trong cac nghién ctu, chat luong
dich vu thuong duoc hiéu 1a chat luong cam nhan, 1a két qua tir viéc so sanh
ky vong dich vu ciia khach hang véi nhan thic cua ho vé hiéu suat thuc té [9].
Zeithaml va cong su (1993) phan chia thanh ba loai dich vu ky vong gilp
nguoi tiéu dung co6 duoc chuan muc so sanh trong qua trinh dénh gia chat
luong dich vu: Dich vu mong doi; Dich vu day du; va Dich vu du doan. Theo
do, khach hang c6 mot mirc @6 dich vu mong dgi l1a mtrc d6 dich vu ma khach
hang hy vong nhan duogc. N6 bao gdm nhitng gi khach hang tin rang co thé va

nén duogc cung cap. Khach hang ciing c6 mot mic do dich vu tdi thiéu ma ho
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s& chap nhan vi ho nhan ra rang mirc ¢ mong muén khdng thé luén dat duoc.
Cép d6 nay duoc goi 1a cap do dich vu day du. Giita hai cap do dich vu nay 1a
mot ving dung sai ma khach hang sin sang chap nhan. Cudi cing, khach
hang ¢6 mot mic d6 dich vu dy doan, d6 1a mie do dich vu ma ho tin rang
cong ty sé& thuc hién. Sasser va cong su (1978), liét ké bay dic tinh caa chét
lwgng dich vu bao gom: (1) An toan - sy tin cdy ciing nhu an toan vé thé chat;
(2) Tinh nhat quén - tiép nhan cach d6i xu twong ty cho mdi cudc giao dich;
(3) Thai d¢ - lich su; (4) Sy day du - ludn sin cé cac dich vy phu tro; (5) Biéu
kién co s¢ vat chat; (6) Su san sang dap ung ca khong gian va thoi gian véi
cac dich vu; (7) Su huan luyén - cung cép dich vu.

Nhu vy, tim quan trong cta chat lugng dich vu di dugc thira nhan
rong rai. Phan 16n cac dinh nghia vé chat luong dich vu xoay quanh y tuéng
rang chat luong phai dugc danh gia dya trén cam nhan cia ngudi tiéu dung
dich vu, duoc goi la chdr lirong cam nhdn. Parasuraman va cong su (1991) két
luan rang chat luong dich vu chinh 14 mac do khac nhau giita sy mong doi
ctia nguoi tiéu dung vé dich vy va nhan thic cia ho vé két qua cua dich vu.
Chét lwong dich vu dan dén su hai 16ng cua khach hang [37, 38, 39, 40] tir d6
tao dung niém tin, truyén miéng va long trung thanh cua khach hang [41].
Trong nghién ctu ndy, tac gia sir dung khai niém chat lugng dich vu chinh 1a
chat lwong cam nhan theo quan diém cua Parasuaraman va cong su (1991) va
cua Nguyén Thanh Binh (2022).
1.1.2.2. Chat lwong dich vu kham chéza bénh

Nhic dén dich vu y té, ching ta biét day 1a loai dich vu dac biét véi
nhitng dic tinh riéng. Cho dén nay van chua c6 mot dinh nghia thong nhét vé
chat luong dich vu y té va van con c6 nhitng tranh luan vé cach do luong chat
lwong dich vu y té. Tuy nhién c6 mot sé dinh nghia vé dich vu y té c6 tinh

khai quat cao va thuong duoc su dung la:
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Theo Donabedian (1980) chit luong dich vy y té 1a viéc ap dung khoa
hoc va ky thuat y hoc nham mang lai lgi ich téi vu cho stc khoe ma khong
lam tang nguy co c6 hai ciia chiing véi con ngudi. Mirc d6 chat lwong la pham
vi ma cac dich vu duoc cung cip ky vong dat duoc su can bang tét nhat gitra
nhiing loi ich va cac nguy co.

Theo Nguyén Thanh Binh (2022), mét dich vu y té cd chat lugng la
dich vu d6 phai dap tng duoc cac yéu cau cia ngudi bénh va mang lai hiéu
qua cao nhat cho don vi cung cap dich vu y té. Dich vu y té ¢ chat luong 1a
phai tap trung vao bénh nhan, ludn coi trong suc khoe cua bénh nhén va tao
diéu kién thuan logi dé bénh nhan duoc tiép can vai viéc cham soéc sic khoe
mot cach dé dang, dong thoi st dung nhitng ky thuat va phap d6 diéu tri phu
hop, cung cap céac thong tin can thiét gidp cho bénh nhan hiéu rd duoc tinh
trang sic khoe ctia minh. Piéu quan trong hon nita 12 dich vu y té phai mang
lai su phuc hoi stc khoe cho bénh nhan véi nhitng diéu kién kham chira bénh
t6t nhat va bao vé ngudi dan tranh khoi nguy co nghéo héa do chi phi'y té gay
ra.

Theo dinh nghia ctia To chac Y té thé gidi (WHO): chat luong dich vu
y té 1a mie dat duoc cac muc tiéu thuc sy cua hé théng y té vé cai thién suc
khoe va dap tng dugc sy mong doi chinh dang cia nguoi dan. Ciing theo
WHO chat lugng dich vu y té duoc thé hién qua 6 khia canh va dé cai thién
chét lwong nén tim céch cai thién 6 khia canh nay.

- Hiéu qua: két qua mong doi & hiéu qua cho cac ca nhan va cong dong.

- Hiéu suat: cung cip CSSK mat céach téi da hoa st dung tai nguyén va
tranh lang phi.

- D& tiép can: cung cap CSSK mét cach kip thoi hop ly vé mit dia Iy va

cung cap trong bdi canh va ky nang phu hop véi nguon luc y té.
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- Chap nhan dugc/ ngudi bénh 1am trung tam: cung cip CSSK c¢6 tinh
cac so thich va nguyén vong cia ngudi st dung dich vy c& nhan va cac nén
van hoa cong dong.

-C6ng bang: cung cap chiam séc y té ma khong thay ddi chat luong do
dic diém ca nhan nhu gidi tinh, ching toc, dia 1y van hoa hoac tinh trang kinh
té x4 hoi.

- An toan: cung cip chiam séc y té ma giam thiéu rai ro va thiét hai cho
nguoi st dung.

Chét luong duoc xem xét trén hai phuong dién: chat luong k¥ thuat va
chat lugng chirc nang. Chét luong dugc tao ra nhd sy nd luc caa con nguoi
két hop véi cong nghé va nhiéu yéu toé dau vao khac nira. CO thé nang cap
chat lugng k¥ thuat cua san pham hoic dich vu bang viéc ap dung cac cong
nghé hién dai, trong khi d6 dé nang cao chat luong chirc nang can téi su tién
bo vé hanh vi va thai 6 cia nhan vién y té (NVYT) nhu ¥ thirc ctia nhan vién
trong cung cap dich vu y té, kha niang tiép can dich vu, quan hé gitra nguoi
v6i nguoi, ngoai hinh ctia nhan vién, cac cam két véi nguoi bénh. Mudn nang
cao chat lugng phai biét phoi hop hai mat cuaa chat lugng mot cach toi uu.

Trong cac bénh vién, chit lugng KCB c6 ¥ nghia quan trong nhat va
quyét dinh su ton tai cta bénh vién. Chat luong KCB cao 1am ting tinh hiéu
qua cta cac hoat dong bénh vién, tiét kiém chi phi, va nguoc lai, chat luong
kém c6 thé dan dén tang ty 18 bénh tat va tir vong, ting chi phi KCB. Chinh vi
I& d6, rat nhiéu cong trinh nghién ctu da dugc thyc hién dé do luong chat
lwgng dich vu y té tai cac bénh vién khac nhau trong d6 c6 st dung cac mo
hinh phan tich khac nhau. Mot s6 nghién ctru di st dung mé hinh ban dau
SERVQUAL mo ta boi Parasuraman va cong su (1988) hay md hinh
SERVPERF cua Cronin va Taylor (1992), trong khi d6 nhitng nghién ctru
khac lai diéu chinh cd&c md hinh khac nhau (DONABEDIAN, JICAHO,
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KQCAH) theo yéu cau vé cham soc suc khoé caa ho. Mot sé nghién ciu phai
ké dén nhu:

Mo hinh DONABEDIAN (1988) da dugc Hill va McCrory (1997) sur
dung mot phan dé do ludng chat lugng dich vu y té vé thai san tai cac bénh
vién phu san & Belfast, Bic Ai-len. Trong nghién ctiu ndy, chat lugng dich vu
y té vé thai san duoc do ludong bang nhan thac trir di tam quan trong. Nhém
tac gia da kiém tra nhan thic va tam quan trong cuaa cac yéu td dich vu 1am
sang va phi 1am sang tir phia bénh nhan. Nghién ctu da chi ra rang nhan thirc
cua bénh nhan timg kham trudc d6 co y nghia tich cuc hon dang ké so véi
bénh nhan lan dau tién téi kham va van dé dich vu chiam soc stc khoé cho ba
me Va tré so sinh bao gdm mot chudi cac thanh té nhu hé thng trang thiét bi
co so vat chat caa bénh vién, thai ¢6 phuc vu cia NVYT, an toan vé sinh. .. 13
nhitng van dé& hang dau quan trong nhat trong bénh vién con van dé& chuyén
moén caa nhan vién y té thi bénh nhan khong duoc danh gia vi ho thuong
khong di kha nang dé c6 thé danh gia dugc chuyén mon 1am sang.

Baxter (2004) ciing d3 st dung md hinh SERVQUAL dé danh gia chat
luong dich vu y té tai Nottingham va khing dinh 5 nhan t6 caa mé hinh
SERVQUAL Ia tiéu chuan dé do luong chat lugng dich vu y té. Nghién ctu
chi ra rang nhan thtc va ky vong caia bénh nhan khdng cé su khac biét dang
ké, tuy nhién, chat lugng dich vu y té thuc té duoc cung cap lai khong dat dén
muc mong doi cia ho. Mic d6 cam nhan vé tam quan trong caa 5 nhan té vé
chat luong dich vu y té nhu sau: Nhan t6 "6 tin cay" va "Sy dam bao" dugc
xem la quan trong nhat, tiép theo 1a "Kha niang dap tng" va "Su dong cam"”,
va cudi cing l1a nhan té "Phuong tién hitu hinh".

Nguyén Thanh Binh (2022) trong nghién ciu ctia minh da str dung mot
vai nhan t6 cau thanh va mot sé thang do cia md hinh ly thuyét SERVQUAL
(Parasuraman va cong su, 1988) va mé hinh thuc nghiém KQCAH (Sower va
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cong su, 2001) dé danh gia anh hudng cua chat lugng dich vu y té dén sy hai
long caa bénh nhan tai cac bénh vién céng ¢ Viét Nam, cac nhan t6 gom: Do
tin cay, Su dap ung va phu hop, Su quan tam va cham soc, Tinh hiéu qua,
Phuong tién hitu hinh. Két qua nghién cru chi ra rang nhan tb sy quan tdm va
chiam soc 14 quan trong hon ca, mang tinh quyét dinh cao nhat anh huong dén
su hai long ctia ngudi bénh.

Nhu vay, thong qua mot s nghién ctru trong va ngoai nudc, tac gia
nhan thay c4c nhan t6 ban dau trong md hinh SERVQUAL [19]: D6 tin cay,
Sy dam bao, Kha nang dap ¢ng, Su dong cam, Phuong tién hiru hinh duoc
cong nhan va si dung nhu thanh t6 caa chat luong dich vu y té va tng dung
rong khap trong cac nghién ctru dung dé danh gia chat luong dich vy y té c6
anh huong dén sy hai 10ng ciia bénh nhan nhu thé nao.

Trong bdi canh y té, cac nhan té trong mé hinh SERVQUAL [19] s&
dugc hiéu nhu sau:

- Do tin cay: La sy tin cay caa bénh nhan/ ngudi nha ddi véi dich vu y
té ma co so y té cung cap.

- Su dam bao: La két qua ma bénh nhan ky vong nhan duoc khi tham
gia st dung dich vu y té.

- Kha ning dap tng: La co so vat chat ki thuat, su chuyén nghiép cua
NVYT dép tng dugc nhu cau cia ngudi bénh

- Su ddng cam: La sy quan tam, chim soc, thau hiéu tir phia NVYT
d6i voi nguoi bénh.

- Phuong tién hitu hinh: La co so ha tang, trang thiét bi dugc st dung
trong dich vu y té. N6 con la trang phuc, ngoai hinh cia NVYT.

1.1.3. Sw hai hong ciza bénh nhan
Trong mot thi truong canh tranh, noi cac to chic tranh gianh khéch

hang, su hai long caa khach hang tré thanh mot diém khéc biét quan trong cua
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chién luoc tiép thi. Viéc thoa man khach hang tré thanh mot tai san quan
trong ddi véi cac doanh nghiép va to chuac trong nd luc nang cao chat luong
dich vy, gilr viing su trung thanh, nang cao nang lyc canh tranh cta doanh
nghiép.

Nhéic dén su hai 1ong, ciing co rat nhiéu dinh nghia khac nhau nhu:

Theo Hunt (1977), su hai long la danh gia cua khach hang sau khi sur
dung dich vu. NO la moét thugc tinh hiéu qua thudc phan ting cam xuc, qua do
khach hang biét duoc cac nhu cau, mong muén, ky vong trong quéa trinh sir
dung dich vu da dugc dap tng.

Theo Oliver (1981), si hai long 1a mot chudi chon loc, danh gia, phan
doan nham dan toi mot quyét dinh dic biét, né dwoc thé hién bang dang thuc:
su hai 1ong = hiéu qua thuc té - ky vong va 1a mot su thoa man thd vi ma co
nghia nguoi tiéu ding nhan thic rang sy tiéu dung dap tng mot vai nhu cau,
su khao khat, muc tiéu hoac nhiing cai dai loai nhu vay va su thoa mén nay la
mot diéu tha vi. DU vay, su hai 10ng 14 cam giac cia nguoi tiéu ding ma su
tiéu ding cung cap két qua nguoc lai véi tiéu chuan vé sy thi vi.

Theo Parasuraman va cong su (1988), su hai 10ng cta khach hang dbi
véi chat luogng dich vu duoc do luong bang hiéu s giira chat lugng mong doi
va chat luong dat duoc.

Theo Zeithaml (2000), s hai 10ng cua khach hang 1a su can nhac xem
licu mot dich vu hoic san pham cd thoa mén nhu cau va mong doi cua ho hay
khong.

Theo Kotler (2006), si hai long cua khach hang la mic do cua trang
thai cam giac caa mot nguoi bat nguon tir viéc so sanh két qua thu duoc tir
san pham/san luong véi nhiing ky vong cua nguoi d6 [18].

C6 thé thay, s hai long dé cap dén sy so sanh gitta nhan thic va ky

vong. Khach hang s& danh gia xem thir hang ndo mang lai gia tri cao nhat
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trong pham vi tdi tién cho phép voi trinh do hiéu biét, kha ning, dong co va
thu nhap cua ho. Do vay, chinh mic do cung ung gia tri caa mot to
chtc/doanh nghiép cho khach hang sé& anh huong quan trong dén mic do thoa
man va su hai long cua khach hang ddi véi san pham hoic dich vu cua t6
chuc/doanh nghiép do.

Trong moi trudng y té, sy hai 1ong cua nguoi bénh dugc coi 12 khai
niém kho do luong do su hai 1ong cia ngudi bénh gém rat nhiéu cau phan
mang tinh chi quan cua nguoi danh gia. Chung ta c¢6 thé néu mot s dinh
nghia vé sy hai 1ong cia bénh nhan nhu sau:

Theo Fitzpatric (1993), si hai 10ng cia bénh nhan xuat phét tir quan
diém ty nhién trong d6 nhan manh nhiéu dén cam xtc hon 1a khia canh hitu
hinh. Panh gid cic phan ung lién quan dén cam xlc cia ngudi bénh 1a
phuong phap dé nhan biét sy hai l1ong cia ho, phan tng lién quan dén cam
xuc chinh 1a phan anh caa nguoi bénh dbi véi dich vu y té [34].

Theo Nguyén Thi Thu Thay (2005), s hai 1ong cuia bénh nhan duogc
thé hién & mirc d6 cua su thoa man, cam thay cd loi ich va hiéu qua cia mdi
ca nhan nhan duoc tir cc nha cung cap dich vu y té qua cac dich vu va san
pham cua ho [16].

Theo Nguyén Thanh Binh (2022), su hai long cia bénh nhan la trang
thai cam xdic ma ¢ d6 nhu cau, mong mudn caa ngudi bénh vé nhiing gia
tri/loi ich caa dich vu y té duoc dap tng thap hon, ngang bing hay cao hon ca
su mong doi din dén sy hai 16ng cta nguoi bénh dbi véi dich vu ma bénh
vién cung cap [5].

Nhu vay, su hai 10ng caa bénh nhan ¢ thé hiéu 1a cam nhan vé chat
lugng dich vy ma ngudi bénh thuc sy dugc nhan va kinh nghiém sin cé hay

ki vong cta ho. Ngudi bénh nhan dugc dich vu thap hon so véi kinh nghiém
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cua ho thi ho s& khong hai long, nguoc lai néu dich vu d6 cao hon ki vong (tir
kinh nghiém san co) thi nguoi bénh s& hai long.

Sir hai 10ng ciia bénh nhan 14 mot chi s quan trong trong danh gia chat
lwgng dich vu va hiéu qua hoat dong ddi véi mang ludi cung cap dich vu
CSSK nodi chung cling nhu cac co s& KCB ndi riéng. Dé danh gia chat luong
va hiéu qua trong cung @ng dich vu y té, nguoi ta thuong thuc hién danh gia
su hai 10ng cua nguoi bénh. Rat nhiéu nghién ctru da dua ra cac bang ching
cho thdy su phan hdi caa ngudi bénh va nguoi nha nguoi bénh gitp cho hé
théng va dich vu y té duoc cai thién hon.

Viéc nghién ctu su hai 1ong cua nguoi bénh vé chat luong dich vu y té
cho phép nguoi bénh dugce danh gia vé chinh sach cia co s cung cap dich vy
va chat luong dich vu ma ho nhan duge. Nguoc lai biét dugc thong tin vé sy
hai 10ng ctia nguoi bénh ¢6 thé gitp cac co so'y té xac dinh duoc nhitng van
dé tiem tang dé cai thién nhu 1a gido duc sic khoe va theo doi ngudi bénh,
nhitng van dé chit luong trong chim soc, quy trinh KCB. Bén canh d6, biét
dugc sy hai long cua nguoi bénh con dé dap ung nhu cau va mong mudn
chinh dang cta nguoi bénh.

1.2. Co s& ly thuyét vé chat lwong dich vu va sw hai 1ong cia khach hang
1.2.1. Md hinh khodng cach chdt lweng cia Parasuraman va céng sw
(1985)

Parasuraman va cong su (1985) cho rang: “Chét lwong dich vu la
khoang cach gitra sy mong doi (ky vong) cua khach hang va nhan thirc (cam
nhan) cua ho khi da st dung qua dich vu” — day duoc xem la nhitng nguoi
dau tién nghién ctu chat lugng dich vu mot cach cu thé va chi tiét trong linh
vuc tiép thi voi viéc dua ra mé hinh 5 khoang céch trong chat luong dich vu
[20].
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Hinh 1.1. M hinh khoang céach chat lweng dich vu
Nguon: Parasuraman va céng s (1985)

M6 hinh chat lugng dich vu dugc xay dung dua trén phan tich cac
khoang céch chét luong dich vu.

- Khoang cach 1: Khoang cach giita nhan thac cua doanh nghiép vé ky
vong cua khach hang vai ky vong caa khach hang.

- Khoang cach 2: Khoang cach giira nhan thuc cua doanh nghiép vé ky
vong cta khach hang véi cac tiéu chuan chat luong dich vu.

- Khoang cach 3: Khoang céch giira tiéu chuan dich vu véi dich vu
thue té cung cap cho khach hang.

- Khoang céach 4: Khoang céach giita chat luong dich vu thuc té cung
cap va chét luong dich vu da thong tin téi khach hang.

- Khoang cach 5: Khoang cach gitra dich vu khach hang nhan duoc va

ky vong caa khach hang vé dich vu.
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DPén nam 1988, md hinh nay duoc dat t8n 12 md hinh SERVQUAL,
dung dé danh gia cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu va rat bot
10 dic tinh chat luong dich vu thanh 5 dic tinh chat luong dich vu, bao gém:

- Phuong tién hitu hinh (Tangibles): bao gom tai san vat chat, trang
thiét bi va ngoai hinh, trang phuc caa nhan vién phuc vu.

- Do tin cay (Reliability): dugc thé hién qua kha ning thuc hién dich
vu phil hop, chinh xéc, va ding thoi han ngay tir lan dau tién.

- Su dap tng (Responsiveness): ndi 1&n sy mong muén va san sang
cuia nhan vién cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

- Ning luc phuc vu (Assurance): thé hién qua trinh do chuyén mén va
cung cach phuc vu lich su, niém no véi khach hang.

- Su dong cam (Empathy): thé hién su quan tdm chiam soc dén ting
khach hang.

Sau nhiéu nghién ctu kiém dinh ciing nhu ¢ng dung, di con cé nhiéu
tranh cii va phé phan [44, 30, 31], song SERVQUAL van dugc thira nhan 1a
mo hinh c6 gié tri vé mat ly thuyét ciing nhu thyc tién, duoc nhiéu nghién cau
van dung trong cac linh vuc dich vu khac nhau nhu y té, ngan hang, ban ¢,
ban buén, gi4o duc & ca cac qudc gia phat trién va dang phat trién [54, 55, 56,
57, 58, 59].

1.2.2. Cac mé hinh nghién cizu s hai long cia khach hang
1.2.2.1 M6 hinh ACSI cua Fornell va cong sw (1996) [32]

Fornell va cong su (1996) da phat trién md hinh chi sé hai long caa
khach hang My (ACSI), mot loai thudc do méi vé hiéu suat dua trén thi
truong cho céc cong ty, nganh cong nghiép, nganh kinh té va nén kinh té quéc
gia. Sy hai long khach hang dugc dinh nghia 14 mot sy danh gia toan dién vé
su st dung mot dich vu hoac hoat dong sau ban cua doanh nghiép. Trong mé

hinh chi sé hai 1ong caa My (ACSI), gia tri cam nhan tac dong béi chat lugng
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cam nhan va sy mong doi ctia khach hang. Khi d6, sy mong doi cua khach
hang co tac dong truc tiép dén chat luong cam nhan. Trén thuc té, khi mong
doi cang cao, cd thé tiéu chuan vé chat luong cam nhan cua khach hang d6i
véi san pham cang cao hoic nguoc lai. Do vay, yéu cau vé chat luong san
pham va dich vu cung cap cho khach hang can phai dam bao va duoc thoa
man trén co s& Su hai long cua ho. Su hai long ctia khach hang dugc tao thanh
trén so s& chat lwong cam nhan, su mong doi va gia tri cam nhan. Néu chét
lwong va gié tri cam nhan cao hon sy mong doi, sé tao nén long trung thanh
d6i v&i khach hang. Truong hop nguoc lai, d6 1a su phan nan hay su than
phién vé san pham/ dich vu ma ho sir dung.

1.2.2.2 M6 hinh chi sé hai long ciia Chdu Au (ECSI)

Puogc phat trién tir mé hinh chi s6 hai long ctia khach hang My (ACSI),
mo hinh chi s6 hai 10ng chau Au (ECSI) ¢6 mot s6 khac biét nhat dinh. So véi
mo hinh ACSI, trong mé hinh ECSI xuét hién thém nhan t6 hinh anh cta san
phém, thuong hi¢u tac dong truc tiép dén su mong doi cua khach hang. Hinh
anh 1a mot nhan tb tuy bién lién quan dén tén tudi, thuong hi¢u, loai hinh to
chirc ma khach hang nam duoc. Khi d6, sy hai long cua khach hang 1a su tac
dong téng hoa cia 4 nhén t6 hinh anh, sy mong do1, gid tri cam nhan, chat
lvong cam nhan vé thu tuc hanh chinh dugc cung cdp. Thong thuong, mo
hinh nay tng dung dé do luong su hai long ciia khach hang d6i véi timg san
phém, linh vuc nhat dinh.
1.2.2.3 M6 hinh cua Zeithaml va Bitner (2000) [24]

Zeithaml va Bitner (2000) cho rang, sy hai long cta khach hang 1a su
danh gia ctia khach hang thong qua mot san phém hoac dich vu dép ting dugc
mong mudn va yéu cau ciia ho. Nghién ctru ciia Zeithaml va Bitner (2000) vé
mdi quan hé gifra chat luong dich vu va su hai 10ng cua khach hang ciing cho

thay, mbi quan hé tong quat vé su hai long bao gém chat lugng dich vy, chat
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luong san pham va gid ca. Ngoai ra, sy hai 10ng con bi tac dong bai yéu td
tinh hudng va yéu t6 ca nhan.

C6 thé nhan thay, dén thoi diém hién tai c6 rat nhiéu mé hinh di duoc
phat trién dé do luong chit luvong dich vu va su hai long. Mdi mé hinh déu c6
nhimg uu, nhuoc diém riéng, duoc xay dyng phu hop véi timg linh vuc,
nganh nghé, mdi qudc gia. Trong nghién ctru ndy, tac gia s& sir dung md hinh
khoang cach chat lugng dich vu ctia Parasuraman va cong su (1988) dé do
ludng chat lugng dich vu KCB tai Bénh vién Bach Mai.

1.2.3. M4t sé6 nghién ciru vé tdc dgng cia chét lweng dich vue kham bénh
dén sw hai 10ng ciia bénh nhan

Cho t6i nay da c6 nhiéu nghién ctiu vé tac dong cua chat luong dich vy
KCB dén su hai 1ong cua bénh nhan, nhitng cong trinh nghién ciru nay da chi
ra cac nhan t6 cau thanh chét luong dich vu anh hudng dén su hai 1ong cua
nguoi bénh nhur:

Niam 2014, Param Hans Mishra va Tripti Mishra da tién hanh nghién
cuu “Study of Patient Satisfaction at a Super specialty tertiary care
Hospital”. Két qua nghién ctiu cho thay, thay nhan t6 “Thai do cua doi ngii y
bac s 1a yéu té quan trong nhat anh huong téi sy hai 10ng cta bénh nhan: dbi
véi bac sy 1a thai do tan tinh khi giai thich cho ngudi bénh vé bénh tinh va
phuong phép chira bénh con d6i véi y ta 1a thai do trong viéc tiép don va hop
tac chita bénh cho bénh nhan. Bén canh d6 nghién ctru nay ciing chi ra rang
mot s6 nhan té nhu “Chat luong thuc pham”, “Vé sinh moi truong”, “Chat
luong phong kham” va “Sy rd rang cua cac quy tic, quy dinh trong bénh
vién” ciing c6 anh hudng tich cuc téi sy hai Iong cua bénh nhan [62].

Mot nghién ciru khac nam 2014 cia S. Alghamdi da sir dung mé hinh
SERVQUAL véi 5 nhan té ban dau (phuong tién hiru hinh, do tin cay, kha

nang dap ung, sy bao dam va su dong cam) dé danh gia tac dong cua chat
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lwgng dich vu y té dén su hai long cua bénh nhan tai bénh vién Chinh phu &
mién Nam A-rap X&-(t tir thang 2/2013 dén thang 8/2013 trén 183 bénh nhan
trong d6 tudi tir 18-61 tudi. Két qua nghién ctiu cho thay, chat luong dich vy y
té anh huong dang ké dén sy hai 1ong cua bénh nhan trén ca 5 nhan té, trong
d6 nhan t6 "Sy dong cam™ ¢ anh huong 16n nhat, tiép theo 1a "Phuong tién
hitu hinh" va "Kha niang dap tng", cudi cung 1a "P¢ tin cay" va "Sy dam
bao". Nghién ciru ciing cho thay rang khi nha cung cip dich vu y té cham soc
cho bénh nhan, dic biét 14 quan tim va san sang gitup d& bénh nhan, thi bénh
nhan s& cam thay hai long hon [63].

Nam 2008, tac gia Pham Nhat Yén da c6 bai nghién clru danh gia su
hai 1ong cia ngudi bénh vé chat lugng kham chira bénh tai khoa Kham chira
bénh theo yéu cau cia Bénh vién Bach Mai. Két qua nghién cau cho thay ty
I¢ hai long cua nguoi bénh kha cao, ty 1€ ngudi bénh hai 1ong vai kha nang
tiép can dich vu 1a 30,1%; giao tiép va twong tac vai NVYT la 83,7%; giao
tiép va tuong tac véi bac si 1a 81,3%; co sd vat chat, trang thiét bi, dung cu y
té 12 53,1%; két qua chiam soc sic khoe 12 69,8% va ty Ié hai 1ong véi chat
lugng dich vu kham chira bénh chung la 91,7% [13].

Nam 2011, cac tac gia Pham Xuéan Lan va Phang Thi Hong Tham da
thuc hién nghién cizu “Cdc yéu té tdc dong dén sy hai 1ong cuia bénh nhan
Ngoai tra tai cac bénh vién da khoa thanh phé Hé Chi Minh” véi 457 bénh
nhan ngoai trd tai ba Bénh vién tai Thanh phé HS6 Chi Minh: bénh vién
Nguyén Tri Phuong, bénh vién da khoa Van Hanh va Trung tdm chan doan Y
Khoa Medic (hay con duoc goi la bénh vién Hoa Hao). Hai tac gia dua trén 5
yéu t6 caa md hinh SERVQUAL dé phat trién thanh 7 nhan té anh huong dén
su hai 16ng ctia bénh nhan, bao gém: Co sd vat chat va moi truong cta bénh
vién, Nang luc tic nghiép cua doi ngii y bac si, Két qua kham chira bénh, Sy

quan tam phuc vu cua bénh vién, Thoi gian kham chira bénh, D9 tin cay va
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Chi phi kham chira bénh. . Két qua phan tich hdi quy véi mau day da cho thay
c6 5 nhan té anh huong dén sy hai 10ng caa bénh nhan ngoai trd, trong d6 co
4 nhan t6 tac dong duong tinh 1én su hai 10ng theo thi tu tir manh dén yéu 1a
(1) Két qua kham chita bénh, (2) Ning luc tc nghiép cua cac béac si va diéu
dudng, (3) Co s& vat chat va mdi truong cua bénh vién, Su quan tim phuc vu
cua bénh vién, con nhan té (5) Thai gian kham chira bénh c6 tac dong &m tinh
Ién su hai long caa bénh nhan ngoai tru [9].

Gan day nhat 13 nam 2022, tac gia Nguyén Thanh Binh d3 tién hanh
“Nghién cttu anh huong cua chat luong dich vu y té dén sy hai long caa bénh
nhan tai cac bénh vién cong & Viét Nam”. Tac gia da tac gia ké thira mot s6
yéu t6 cau thanh va mot sé thang do cia mo hinh ly thuyét SERVQUAL
(Parasuraman va cong su, 1988) va mé hinh thuc nghiém KQCAH (Sower va
cong su, 2001) dé xay dung khung ly thuyét caa nghién ctu, bao gdm cac
nhan t: Do tin cay, Su dap tng va phl hop, Su quan tim va cham séc, Tinh
hiéu qua, Phuong tién hitu hinh. Két qua nghién cau chi ra rang giira hai
nhém bénh nhan cua hai nhém bénh vién di c6 su khac nhau vé mirc do anh
hudng cua cac bién doc 1ap t6i bién phu thudc 1a su hai 16ng caa bénh nhan vé
chat lugng dich vu y té, ddng thoi cé su khac biét c6 ¥ nghia thong ké giira
cac nhom bénh nhan danh gia khac nhau vé su phd hop gitra muc vién phi cua
cac bénh vién dua ra véi kha nang chi tra ciia nguoi bénh va véi nhitng gia tri
ma ngudi bénh nhan dugc trong qué trinh khdm chita bénh tai bénh vién [5].

Bénh vién Bach Mai |a bénh vién hang dic biét tuyén trung wong, do
vay chit luong KCB luén 1a diéu duoc Ban Giam déc Bénh vién quan tam
hon ca. CO thé thdy gan 10 nam tré lai ddy chua c6 nghién cttu méi ndo vé
danh gia sy hai 1ong cua nguoi bénh dugc thuc hién tai Bénh vién Bach Mai
dugc cdng bé. Trong khi y té 1a linh vuc khoa hoc ludn cap nhat, d6i moi dé

dap tng vai hoat dong kham, chira cac mat bénh méi ciing nhu t6i wu hoa
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nhitng bénh cii. Do vay, tac gia Ki vong véi luan van nghién ctru nay sé dua
birc tranh toan canh vé cac nhan té caa dich vy kham bénh tac dong dén su
hai 10ng ctia bénh nhan va dua ra cac giai phap dé cai thién chat lugng dich vu
tai Khoa Kham chita bénh theo yéu cau cua Bénh vién Bach Mai hudng dén
su hai long ctia ngudi bénh dung theo dinh huéng lay nguoi bénh 1a trung tam
cua Bénh vién.
1.3. M6 hinh va cac gia thuyét nghién citu
1.3.1. M6 hinh nghién ciu

Nhu d3 phan tich trong phan tong quan, co rat nhiéu cach tiép can khai
niém vé chdr lirong dich vu kham chaiza bénh va si hai 1ong cuia bénh nhan.
Cach tiép can cua Parasuramanva cac cong sy (1988) hay Cronin va Taylor
(1992) 1a céch tiép can dugc thira nhan va duoc cac nghién cau van dung kha
phd bién dé do luong chat lwong dich vu trong da sé nganh céng nghiép
nhung theo Firdaus (2005), khi ap dung, tir khung do luong co ban, ching ta
thuong phai yéu cau sira doi thang do dé phd hop véi tinh hinh cu thé va
thuong ¢6 nhitng yéu t6 bd sung. Firdaus (2005) da d& xuit md hinh
HEdPERF dé do luong chat lwong dich vu va mot sé nghién ctu sau d6 da
chi ra mé hinh HEdPERF 1a mét céng cu hiéu qua do luong chit luong dich
vu [45, 46]. Tuy nhién, dé c6 dugc cai nhin tong quat hon trong viéc sir dung
thang do HEdPERF nham do luong chat lwong dich vu nhan thic tir quan
diém cua khéach hang, Silva va cong su (2017) da ra soat toan bo cac nghién
ctiu str dung thang do ndy va nhan thdy HEdPERF khéng thuc su dugc pho
bién rong rai, vi chi c6 mudi Mot bai bao dwgc xuat ban tir nim 2005 dén
2016. Do vay, nghién cau chat luong dich vu, dic biét trong méi truong dich
vu Y té can duoc tiép tuc quan tam nhiéu hon.

Nhiéu tac gia da chi ra rang, dé danh gia chat lwong dich vu y té bénh

gom nhiéu nhan té khac nhau va mot sé nghién ctu phai ké dén nhu:
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Nam 2006, Bakar va cong sy dd st dung bo cong cu do luong chit
lwgng dich vu SERVQUAL duoc phéat trién thanh 6 nhan té: Do tin cay, Su
dam bao, Kha nang dap tng, Phuong tién hitu hinh, Nang luc phuc vu va Su
cam thong dé do luong chat lugng dich vu y té tai Bénh vién Dai hoc Baskent
Network & Thoé Nhi Ky. Nhom tac gia da tién hanh khao séat trén 550 bénh
nhan trong hai thang dau nam 2006, bao gdm ca bénh nhan noi trd va ngoai
tri duoc lya chon ngau nhién. Két qua nghién ctu cho thay diém sé nhan thirc
ctia bénh nhan d4i véi chat luong dich vu y té cao hon so voi du kién tai mot
bénh vién binh thuong, nhung lai thap hon so v&i du kién tai mot bénh vién
chat lugng cao. Nghién ctru ciing cho thay sy khac biét vé do tudi, trinh do
hoc van va viéc st dung thé Bao hiem y té (BHYT) caia bénh nhan trong viéc
danh gia chat lwong dich vu y té. Nhiing bénh nhan tré thuong danh gia diém
s6 hai long cao hon so véi nhitng bénh nhan trung nién va gia. Tuy nhién,
nhitng bénh nhan c¢6 trinh d6 hoc van cao lai danh gia diém s6 thap hon so véi
nhitng bénh nhén co trinh do hoc van thap hon. Pa sé nhitng bénh nhan sir
dung thé BHYT lai khdng hai 16ng vé "Nang luc phuc vu" va "Kha ning dap
ung" cua bénh vién [64].

Trong nghién ctu "Out-patient Service Quality Perceptions in Private
Thai Hospitals”, tién si William C. Johnson va hoc vién Khanchitpol
Yousapronpaiboon di ap dung céng cu SERVQUAL dé danh gia chat luong
dich vu y té tai cac bénh vién tu nhan & Thai Lan. Di liéu thu thap tir 400
bénh nhan ngoai tra di dugc st dung dé xac dinh mé hinh cau tric tuyén tinh
va két qua cho thady mé hinh gia thuyét SERVQUAL ph hop vai di liéu thuc
té. Nghién ctru ciing chi ra rang ca nim nhan to tiém an trong mé hinh
SERVQUAL déu c6 anh hudong dang ké dén chat luong dich vu y té tong thé

tai cc bénh vién tu nhan & Théi Lan. Trong sé do, yéu t6 "Kha ning dap
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tng" ¢6 anh huong 16n nhat, tiép theo 13 "Su cam théng", "Phuong tién hitu
hinh", "Su dam bao", va cudi cing 1a "D tin cay" [65].

Ngoai ra, tai Viét Nam c6 mot sé nghién ctu da ap dung bo cong cu
thang do ctia md hinh SERVQUAL véi 5 nhan té bao gom: D6 tin cay, Su
dam bao, Kha nang dap tng, Phuong tién hitu hinh va Sy cam thong dé déanh
gia chat luong dich vu y té tai cac bénh vién khac nhau nhu: Hia Nam Khanh
Giao va Lé Anh Phuong (2010) d3 ap dung mé hinh nay dé do luong chat
lugng dich vu y té tai bénh vién Binh Phudc; Nguyén Thi Lan Anh (2016)
cling da str dung md hinh SERVQUAL véi 5 nhan té trén va da diéu chinh
phU hop véi diéu kién thuc té ¢ Viét Nam dé danh gia chat lugng dich vy y té
cdng cong tai bénh vién trung wong tinh Thai Nguyén. Trong mot nghién ctu
khac, Tran Ha Diém va Bli Thi Ta Quyén (2020) ciing da ap dung md hinh
SERVQUAL véi bo cdng cu do ludng gom 22 chi sé va 5 nhan té cdu thanh
néu trén dé danh gia chat luong dich vy y té tai bénh vién phu san MéKang,
thuoc quan Tan Binh, thanh phé H Chi Minh.

Trong nghién ctu anh hudng cua chat lugng dich vu y té dén su hai
long cua bénh nhan tai cac bénh vién céng ¢ Viét Nam, tac gia Nguyén Thanh
Binh (2022) ciing da sir dung md hinh SERVQUAL, d6ng thoi c6 sy diéu
chinh 5 nhan t6 pht hop vai bbi canh bénh vién cong & Viét Nam bao gom:
Do tin cay, Su dap tng va phu hop, Su quan tim va cham soc, Tinh hiéu qua,
Phuong tién hiru hinh. Két qua nghién ciru da chi ra ca 5 nhan té cdu thanh
chat luogng dich vu y té déu anh huéng tich cuc toi su hai 10ng cua bénh nhan
tai cac bénh vién cong tuyén Trung wong ¢ Viét Nam. Dong thoi, két qua
nghién ctru dinh luong con chi ra rang khong c6 su khac biét vé su hai long
ctia bénh nhan vé dich vu y té tai cac bénh vién cong ¢ Viét Nam giita cac
nhoém bénh nhan khac nhau vé gigi tinh, do tudi, mac thu nhap, nghé nghiép,
trinh d6 hoc van [5].
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C6 thé thay c6 su thdng nhét cua cac nha khoa hoc trong va ngoai nudc
trong viéc xac dinh cac nhan té anh huong dén sy hai 1ong. Viéc xac dinh
duogc cac nhan tb hai long sé gitp danh gia su hai long dugc day du, toan dién
hon, cac két qua nghién ctru thu duoc cd thé so sanh.

Do ¢6 sy twong dong gitra nghién ciru cua tac gia va nghién ctu caa
Nguyén Thanh Binh (2022) vé bdi canh nghién ciu: Bénh vién Bach Mai la
bénh vién cong & Viét Nam, tac gia s& sa dung md hinh khoang cach chat
luong dich vu cua Parasuraman va cong su (1988) va mé hinh nghién ctru cua
tac gia Nguyén Thanh Binh tng dung trong luan vin ciia minh, dé mét lan
nira kiém chtng va so sanh két qua nghién cau cia Nguyén Thanh Binh khi

dat trong boi canh cy thé 14 Bénh vién Bach Mai, cu thé nhu sau:

' )

ngoai tra vé chit Iwong dich
vu kham chtra bénh tai
Bénh vién Bach Mai

\
A s, H3(+
Su quan tam va cham soc ) >

Do tin cay 1(+)
Su dap tmg va phu hop \/ N\
Su hai long cua bénh nhan

J

, ~ V -
Tinh hiéu qua
b g H5(+ Bién kiém soat:
4 ) Do tuoi, gion tinh, thu nhap,
Phuong tién hiru hinh trinh dg, nghé nghiép,

\ / nhom bénh nhan

\

Hinh 1.2. M6 hinh nghién ctru dé xuat
Nguon: Pé xudt cua tac gid

Cac bién doc lap: (1) Do tin cay, (2) Su dap ung va phu hop, (3) Su

quan tam va cham soc, (4) Tinh hiéu qua, (5) Phuong tién hitu hinh.,
Bién phu thudc: Su hai I0ng caa bénh nhan ngoai tri vé chat lugng dich
vu KCB tai Bénh vién Bach Mai.
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Cac bién kiém soét: (1) Do tudi, (2) Gidi tinh, (3) Thu nhap, (4) Trinh
d6, (5) Nghé nghiép, (6) Nhém bénh nhan (c6 hay khéng st dung Bao hiém y
té).
1.3.2. C4c gid thuyét nghién cru

(1) Anh hwéng ciia dé tin cdy dén sw hai long ciia bénh nhan

Do tin cay 1 sy tin cdy cua bénh nhan/ ngudi nha ddi véi dich vu KCB
ma Bénh vién cung cap. Rat nhiéu nghién ctru da chi ra rang “Po tin cay” co
quan hé cung chiéu vai su hai long cua bénh nhan vé dich vu y té/ dich vu
KCB nhu trong két qua nghién ctu cua Faris S. Alghamdi (2014) di néu 16
nhan t6 “Pé tin cay” ¢ anh huang truc tiép va tich cuc dén sy hai 1ong cua
ngudi bénh. Hay trong nghién cau cia Nguyén Thanh Binh (2022) ciing
khang dinh nhan sé “P9 tin cay” c6 quan hé thuan chiéu véi su hai 1ong cua
bénh nhan vé dich vu y té tai cac bénh vién cong ¢ Viét Nam. Két luan nay
cling trung v&i két qua nghén ciu cia cac tac gia khac nhu: Bakar va cong su
(2008), Pham Xuan Lan va Phung Thi Hong Tham (2011)... Nhu vay, tac gia
dua ra gia thuyét:

HI: “P¢ tin cdy” ¢é quan hé cung chiéu véi “Sw hai long cua bénh
nhan ngoai tri vé chdt luwong dich vu KCB tai Bénh vién Bach Mai”.

(2) Anh hwong cia khd ning ddp ing va phu hep dén s hai long
cua bénh nhan

Kha ning dap tng va phi hop 1a sy san sang nhitng dich vu y té c6 thé
dap ang moi nhu cau cta nguoi bénh mot cach nhanh chong, kip thoi; La su
phu hop cua dich vy y té dbi véi nhu cau caa nguoi bénh, diéu nay dugc thé
hién qua co s& vat chat ky thuat, su chuyén nghiép cia NVYT dap ung duoc
nhu cau caa nguoi bénh. Cac thang do duoc sir dung dé do luong nhan té nay
bao gdm: Trang phuc, thai d6 tng x&r cia NVYT, tinh dam bao vé sinh, kiém

soat nhiém khuan d6i véi co s& vat chat, ky thuat. Trong nghién cau cua
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Bakar va cong su (2008) do ludng chit lugng dich vy y té tai Bénh vién Dai
hoc Baskent Network & Thé Nhi Ky, c4c tac gia da chi ra nhan té “Kha nang
dap tmg” tac dong cling chiéu véi sy hai 10ng ctia ngudi bénh. Nguyén Thanh
Binh (2022) trong nghién cau ciia minh ciing khang dinh nhan té “Sy dap ung
va phl hop” ¢6 quan hé thuan chiéu véi su hai 10ng caa bénh nhan vé dich vu
y té tai cac bénh vién cong ¢ Viét Nam. Tur do, tac gia dua ra gia thuyét:

H2: “Sw ddp g va phi hop” ¢6 quan hé cung chiéu véi “Sy hai long
cia bénh nhan ngogi trd vé chdt hwong dich vu KCB tgi Bénh vién Bgach
Mai”.

(3) Anh hweng ciia Sw quan tém va cham séc dén sw hai long cia
bénh nhan

Su quan tdm va cham séc 1a mirc @6 ma nguoi bénh nhan duoc sy quan
tam, cham soc, thau hiéu tir phia NVYT ddi v6i minh. Céac thang do dé do
ludng nhan t6 nay thuong bao gom: Thai d6 tng xir caa NVYT, sy phan biét
d6i voi bénh nhan ¢ BHYT va khong c6 bao hiém y té, cach tiép nhan va
giai quyét khiéu nai ra sao... Hi Nam Khanh Giao va Lé Anh Phuong (2010)
da tién hanh nghién ctru do luong chét luong dich vu y té tai bénh vién Binh
Phudc va cho ra két qua nhan té “Su quan tdm va chiam soc” tac dong tich cuc
dén su hai long cua nguoi bénh vé chat luong dich vu KCB tai bénh vién
Binh Phudc. Bén canh do6, cac tac gia Pham Xuan Lan va Phung Thi Hong
Tham (2011), Nguyén Thanh Binh (2022)... ciing c6 két qua nghién ctu
tuong tu nhu trén. T d6, tac gia dua ra giai thuyét:

H3: “Sw quan tam va chdam séc” c6 quan hé cung chiéu véi “Sy hai
long cia bénh nhan ngoqi tra vé chat lirong dich v KCB tgi Bénh vién Bach
Mai”.

(4) Anh hwong cia tinh higu qud dén sw hai 10ng ciia bénh nhan

Tinh hiéu qua 1a két qua ma bénh nhan ky vong nhan duoc khi tham gia
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st dung dich vu y té. Bé co dugc két qua ndy, bénh nhan phai co6 duoc su
chan doan, dua ra cac chi dinh 1am xét nghiém phu hop. Céc thang do thuong
duoc st dung dé do ludng nhan té nay bao gdm: Két qua chan doan, Két qua
kham bénh, mic d6 khoi bénh sau khi diéu tri... Mi quan hé chat ché va
thuan chiéu giira nhan t6 “Tinh hiéu qua” véi su hai 1ong cia ngudi bénh
duogc thé hién va khang dinh trong nhiéu nghién ctiu cua céc tac gia nhu Ha
Nam Khéanh Giao va Lé Anh Phuong (2010), Nguyén Thanh Binh (2022)...
Tir d6, tac gia dua ra gia thuyét:

H4: “Tinh hidu Qua” c6 quan hé cung chiéu véi “Sw hai 1ong cia bénh
nhan ngoai tri vé chdt lwong dich vu KCB tai Bénh vién Bach Mai”.

(5) Anh hwong ciia phwong tign hitu hinh dén sw hai long cia bénh
nhan

Phuong tién hitu hinh 13 co s¢ ha tang, trang thiét bi duoc st dung
trong dich vu y té. Ngoai ra, n6 con la trang phuc, ngoai hinh cia NVYT.
Theo Parasuraman va cong su (1988), nhan té “Phuong tién hitu hinh” dong
vai tro tac dong truc tiép va tich cuc dén su su hai 16ng cua khach hang, ma &
day cu thé 1a bénh nhan. Vi 1& d6, hau hét cac nghién ciu vé chat lugng dich
vu y té déu sa dung mé hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong su
(1988). Cac nghién ctu phai ké dén cua céc tac gia nhu: Bakar va cong su
(2008), Nguyén Thanh Binh (2022)... Tur d6, tac gia dua ra gia thuyét:

(X3

HS5: “Phuwrong tién hitu hinh” ¢é quan hé cung chiéu véi “Sw hai long
cua bénh nhan ngogi trd vé chdt Iwong dich vu KCB tgi Bénh vién Bach

Mai”.
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Bang 1.1. Tong hop cac gia thuyét nghién ciu

Gia _

thuyét Noi dung

Nhan t6 “P¢ tin cdy” c¢6 quan hé cing chiéu véi “Sy hai 1ong cua
H1 bénh nhan ngoai trd vé chat luong dich vu KCB tai Bénh vién Bach

Mai”.

Nhan t6 “Su dap ung va pht hop” v6 quan hé cing chiéu véi “Su
H2 hai 1ong caa bénh nhan ngoai tri vé chat lugng dich vu KCB tai

Bénh vién Bach Mai”.

Nhan t6 “Sy quan tdm va cham séc” c6 quan hé cung chiéu voi “Su
H3 hai 1ong caa bénh nhan ngoai tri vé chét lugng dich vu KCB tai

Bénh vién Bach Mai”.

Nhan t6 “Tinh hiéu qua” co6 quan hé cing chiéu véi “Sy hai long
H4 ctia bénh nhan ngoai tri vé chét luong dich vu KCB tai Bénh vién

Bach Mai”.

Nhan t6 “Phuong tién hitu hinh” c6 quan hé cing chiéu voi “Su
H5 hai 1ong cta bénh nhan ngoai tri vé chat luong dich vu KCB tai

Bénh vién Bach Mai”.

Nguon: Pé xudt cua tac gid
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CHUONG 2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 Quy trinh nghién ciu

Pé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu tac gia thuc hién qua trinh
nghién ciu véi ba budc la nghién cau tai ban, nghién ciru dinh lugng so bo va
nghién ctru dinh Iwgng chinh thuec.

- T4c gia tién hanh tdng quan céac cong trinh nghién ctu trudc day co
lién quan dén dé tai cua luan van, dé xem véan dé nay da dugc nghién cau &
khia canh ndo; st dung phuong phap nghién ctru nhu thé nao, két qua chinh
cua cac nghién cuu la gi, han ché cia cac nghién ctu trudc — nhiing van dé
can tiép tuc nghién ctu. Tac gia da tim kiém nhitng cdng trinh nghién ctu
trudc day trong cac co so dir liéu 16n, ¢6 @d tin cay cao. Thong tin thu thap
duogc trong qua trinh nghién ctu tong quan duoc tong hop vao bang tong quan
tai liéu theo céc cot, vai cac noi dung dinh san.

Két qua cua giai doan nay 1a lya chon duoc huéng nghién ctu cho dé
tai, 1am rd khai niém sy hai long va chat luong dich vu y té, 1am rd cac thanh
phan cua chét luong dich vu kham chita bénh, va su tac dong caa chét luong
dich vu dén sy hai 1ong cia nguoi bénh khi tham gia KCB, tir d6, tac gia hinh
thanh nén mé hinh nghién cru va cac gia thuyét nghién ciru so bo

- Nghién ctru dinh luong so bo duoc thuc hién véi 100 ddi twong la
bénh nhan ngoai tra dén kham tai Khoa Kham chita bénh theo yéu cau, Bénh
vién Bach Mai thong qua phuong phap khao sat. Cac di liéu thu thap duoc sur
dung dé danh gid do tin cay cua thang do trudc khi tién hanh nghién ctu
chinh thuec trén dién rong.

- Nghién ctu dinh luong chinh thie duoc thuc hién voi 350 d6i tuong
la bénh nhan ngoai tra dén kham tai Khoa Kham chita bénh theo yéu cau,
Bénh vién Bach Mai théng qua phuong phap khao sat. Dir liéu thu thap dugc
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dung dé danh gid lai thang do, phan tich nhan t4, phan tich twong quan va
kiém dinh md hinh va cé4c gia thuyét nghién ctu bang phuong phap hoi quy
boi vai su hd tro ciia phan mém SPSS phién ban 21.

2.1.1 Quy trinh xay dung bang hgi

- Xéc dinh khai niém ly thuyét caa cac bién va cach do ludng céc bién
trong md hinh Iy thuyét dya trén cac nghién ctru duoc thuc hién trude day.

- Xay dung phién ban tiéng Viét cua bang hoi bang cach bién dich cac
thang do tir tiéng Anh sang tiéng Viét.

- Dich lai phién ban tiéng Viét sang tiéng Anh dé so sanh va chinh sta
ban tiéng Viét.

- Hoan chinh phién ban chinh thic. Noi dung bang hoi bao gom 3 phan
chinh:

+ Phan giéi thiéu: Noi dung ndy bao gom phan gigi thiéu muc dich, y
nghia ctia cudc nghién ctu va 1oi moi tham gia tra loi cude diéu tra.

+ Phan noi dung chinh: Bao gdom céc cau phét biéu duoc thiét ké theo
mo hinh va céac thang do di duoc nghién ciu. Nguoi duoc hoi s& danh dau
vao cau tra 10i phd hop nhat véi micc o y kién cua ho cho nhiing phat biéu
do.

+ Phan thong tin thong ké&: Phan nay nguoi duoc hoi s& cung cap cac
thong tin c4 nhan dé gilp cho viéc thong ké, md ta va giai thich rd thém cho
nhitng théng tin chinh néu can thiét.

Tat ca cac bién quan séat trong cac thanh phan déu sir dung thang do
Likert 5 bac véi lua chon sb 1 1a “Réat khong dong ¥ voi phét biéu va lua
chon s6 5 1 “Rét dong y” véi phét biéu.

2.1.2 Mdu nghién cru
Dé thuc hién muc tiéu nghién cau cua luan van, trong diéu kién kha

nang va nguodn luc c6 han, tac gia lya chon phuong phap chon mau phi xéac
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suét 12 chon mau tién loi. Tuy nhién, dé dam bao tinh dai dién cua mau nghién
ctiu, tac gia da cb gang lua chon cac don vi mau ¢ cac phong kham chuyén
khoa khac nhau tai Khoa Kham chira bénh theo yéu cau caa Bénh vién Bach
Mai.

Theo phuong phap nay, tac gia phan chia tong thé thanh cac té theo tiéu
thie dia ly. M&i to 12 mot phong kham chuyén khoa. C6 mudi (10) phong
kham chuyén khoa dugc tién hanh nghién cau bao gom: Tim mach, Than
kinh, Tiéu hoa, Co — xuong — khop, Da lidu, Noi tiét — Dai thao duong, HO
hap, Rang —ham — mit, Tai — miii — hong, Nhi khoa.

Trong nghién ctru dinh lugng so bd va nghién ctiru dinh luong chinh
thuc, tac gia xac dinh mau dam bao vé co cau va quy mé theo Hair va cong
su (2014) [67].

2.1.3 Thang do va cdc bién nghién ciru

« Bién phu thuoc: Su hai 1ong caa bénh nhan

Thang do sw hai 1ong cia bénh nhan bao gdm 5 bién quan sat tir sy
tham khao cua cong nghién nghién ctu Parasuraman va cong su (1988),
Nguyén Thanh Binh (2022).

e CAac bién doc 1ap — c4c nhan té anh huong dén sy hai 16ng caa bénh
nhan:

- Do tin cay: Thang do sy tin cdy gom 4 bién quan sat dugc xay dung
tr sy tham khao cong trinh nghién ctu caa Parasuraman va cong su (1988),
Nguyén Thanh Binh (2022).

- Su dap ung va phil hop: Thang do su dap tng va phi hop gom 4 bién
quan sat dugc xdy dung tr sy tham khao cdng trinh nghién ctu cua

Parasuraman va cong su (1988), Nguyén Thanh Binh (2022).
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- Su quan tam va cham soc: Thang do sy quan tdm va cham s6¢c gobm 5

bién quan sat dugc xay dung tir su tham khao cong trinh nghién ctu cua

Parasuraman va cong su (1988), Nguyén Thanh Binh (2022).

- Tinh hiéu qua: Thang do tinh hiéu qua gdm 4 bién quan sat duoc xay

dung tur su tham khao cong trinh nghién ctu cuaa Parasuraman va cong su
(1988), Nguyén Thanh Binh (2022).
- Phuong tién hitu hinh: Thang do phuong tién hitu hinh gém 5 bién

quan sat dugc xdy dung tr sy tham khao cong trinh nghién ctu cua

Parasuraman va cong su (1988), Nguyén Thanh Binh (2022).

Bang 2.1 Bang thang do va ma héa

L _ ‘ Ma
Tén bien Noi dung Nguon ]
hoa
Bénh nhan tin twong vao két qua chuan
doan va phuong phap diéu tri caa bénh TC1
. Parasuraman
vién.
. , va cong su
Cac thong tin ma bénh vién cung cap
_ . (1988), TC2
Do tin cay | cho bénh nhan déu chinh xac. N
_ Nguyén
Hoat dong kham chira bénh duoc thuc .
_ _ Thanh Binh| TC3
hién dling nhu thong bao cua bénh vién.
i . (2022).
Qua trinh chan doan bénh va dieu tri TC4
bénh cho bénh nhan déu chinh xac
Nhu cau kham chira bénh cua bénh nhan | Parasuraman DP1
duoc dap ung kip thoi va cong Ssu
Su dap I .
_ | Bénh vién lam viéc vao nhiing gio | (1988),
ung va _ , ) .
hih thuan lgi cho bénh nhan dén kham chira | Nguyén DP2
u ho
P P bénh Thanh Binh
Cac phong bénh cua bénh vién ludn | (2022). DP3
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duoc Vvé sinh sach sé.

Nhan vién bénh vién co kién thurc tot dé

. DP4
tra 101 phuc dap cho bénh nhan.
Nhan vién bénh vién luén quan tAm, san
X . QC1
long giup d6 bénh nhan
Nhan vién bénh vién ludn san sang tra
loi nhitng yéu cau caa bénh nhan mot | Parasuraman | QC2
cach nhiét tinh. va cong su
Sw quan _ . _
o Nhan vién bénh vién lich su, nhd nhan, | (1988),
tam va o . QC3
than thién. Nguyen
cham soéc i . , —— .
Nhan vién bénh vién lang nghe va giai | Thanh Binh
quyét moi phan nan caa bénh nhan maot | (2022). QC4
cach nhanh choéng.
Bénh nhan luén duogc doi xar mot cach
A . QC5
cong bang.
Két qua diéu tri dap tmg duoc nguyén HoL
vong cua nguoi bénh. Parasuraman
Bénh vién chan doan ding va chira tri | vd cong su HO?
Tinh hiéu | hiéu qua cho bénh nhan. (1988),
qua Murc d6 chita khoi bénh cho bénh nhan | Nguyén HOS
la nhanh chéng. Thanh Binh
Két qua chan doan bénh nhanh chong va | (2022).
o HQ4
chinh xac.
Phuong | Trang phuc cia nhan vién bénh vién | Parasuraman oT1
tién hiru | gon gang, lich su. va cong Ssu
hinh Cac trang thiét bi phuc vu kham chia | (1988), PT2
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bénh cua bénh vién hién dai, hoat dong | Nguyén
tot. Thanh Binh
Canh quan moi trudng cua bénh vién (2022). 573
xanh, sach,dep.
Bénh vién luon duoc vé sinh sach sé. PT4
, ) PT5
Co s vat chat cua bénh vién dap ung
day da nhu cau khadm chita bénh cua
bénh nhéan
Hai long véi co so vat chat caa bénh
Su hai ] HL1
. VIEN Parasuraman
longcia | \
Hai long véi thai d6 phuc vu caa bénh | va cong su
bénh nhan | HL2
., |vién. (1988),
vé chat : _ : _
S€ thuc hién kham chira bénh cho nguoi | Nguyen
luong L . HL3
_ than & nhirng lan tiép theo. Thanh Binh
dichvyy _ _
. S& gioi thiéu bénh vién cho nhiing | (2022).
té o HL4
nguoi khac.

Nguon: Dé xudt cua tac gid

2.2. Nghién ciru dinh lwgng so b
2.2.1. Muc tiéu cua nghién ciru dinh lwong so b

Muc tiéu nghién ciru so bd dé danh gia thir do tin cay cua thang do va
loai bo nhiing bién quan sat khdng phi hop.
2.2.2. Thuc hién nghién cizu dinh luwong so b

Piéu tra thar 100 d6i tuong diéu tra duoc chon ra theo phuong phap
chon mau ngau nhién. Két qua nghién ctru so bo s& duoc lam dit liéu dé danh
gia thir do tin cay cac bién quan sat cua cac nhan té anh huong téi su hai long

cua bénh nhan. Po tin cay cua thang do dugc danh gia théng qua hé sb
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Cronbach Alpha. Cac thang do c6 hé sb Cronbach Alpha tir 0,6 tré 1én duoc
coi la chap nhan dugc. Céac thang do c6 Cronbach Alpha tir 0,7 dén 0,8 14 s
dung dugc. Cac thang do c6 dd tin cay tir 0,8 dén gan 1 1a thang do luong tot.
Hé sb twong quan bién tong cho biét quan hé cua bién quan sét véi trung binh
cac bién trong thang. Hé sb tuong quan bién tong < 0,3 thi bién duoc coi 1a
bién rac va can loai khoi thang do (J. F. Hair va cong sy, 1998) [67].

Trong nghién ctru dinh lugng so bo, tac gia quan tam dén cac thang do
cua cac bién doc 1ap va phu thudc ma khong xét dén cac bién nhan khau hoc
vi day 1a mdi quan tdm chinh trong nghién ctru nay. Thém vao d6 cac bién
nhan khau khong dung thang do nhu cac bién doc lap va phu thudc trong mo
hinh nghién cuu.

2.2.3. Két qud nghién cieu dinh lwong so b

Tir thang do da dugc dé xuat sau nghién ciu dinh tinh. Trong 100 phiéu
diéu tra sau khi thu vé, c6 11 phiéu khong dién day du céc thdng tin quan
trong nén tac gia loai 11 phiéu nay, gitr lai 89 phiéu chiém ti 16 89% sé phiéu
phat ra dé dua vao nghién ctru dinh lugng so bo.

Két qua kiém dinh do tin cay cua cac thang do so bo duogc thé hién
trong bang 2.2 nhu sau:

Bang 2.2. Kiém dinh dd tin cdy cia cac thang do so by (N=89)

Cronbach’s Alpha

néu loai bién Cronbach's
(Cronbach’s Alpha Alpha

if Item Deleted)

] Twong quan bién tong
Bien quan sat (Corrected Item-Total
Correlation)

Thang do do tin cay (TC)

TC1

794 854
TC2 753 870
0.895
TC3 843 836
TC4

.685 .893
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Thang do sw dap &ng va phu hgp (DP)

DP1

675 873
DP2 703 862
DP3 786 832 %0
DP4 812 819
Thang do Sw quan tAm va cham séc (QC)
QCl 587 799
QC2 540 814
QC3 675 774 825
QC4 656 780
QC5 645 783
Thang do tinh hi¢u qua (HQ)
HQ1 737 856
HQ2 739 855
HQ3 719 863 o0
HQ4 801 830
Thang do phwong tién hiru hinh (PT)
PT1 685 878
PT2 733 868
PT3 770 859 891
PT4 777 858
PT5 708 873
Thang do su hai long (HL)
HL1 540 819
HL2 616 784 o0
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HL3 773 713

HL4 652 768

, Nguon: Két qud phan tich tir dir lidu diéu tra cua tac gid
Két qua phan tich do tin cdy ctua 13 thang do chinh trong bang 2.2 &

trén cho thiy tit ca cac hé sd twong quan bién tong cua ting bién quan sat
trong ting thang do chinh déu >0.3; hé s6 Cronbach’s Alpha thanh phan cia
cac bién quan sat déu >0.7; Hé Cronbach’s Alpha tong cua tit ca cac thang do
chinh >0.7, do d6 cac thang do nay dam bao d¢ tin cdy va dua vao nghién
ctru chinh thure.
2.3. Nghién ciru dinh lwgng chinh thic
2.3.1. Muc tiéu cua nghién ciru dinh lwong chinh thac

Muc tiéu 16n nhat caa nghién ctru dinh lwong chinh thic chinh 13 kiém
tra mac d6 phd hop cua cac gia thuyét thong qua kiém dinh bing phuong
trinh hoi quy tuyén tinh. Tuy nhién dé dat dwoc muc tiéu nay, cac bién quan
sat va thang do dua vao mo hinh phai dat duoc cac yéu cau vé gia tri hoi tu,
phan biét va do tin cay, mac du do6 tin cay da dugc danh gia qua trong nghién
ctru dinh luong so bo, nhung, van cdn Mot s6 van dé nhu da trinh bay o trén,
nén van can thiét phai danh gia lai. Do d6, nghién ctru dinh luong chinh thic
c6 them mot sé muc tiéu phy nhu:

Muc tiéu phu tht nhat: Kiém tra va danh gia lai do tin cdy cua céc
thang do qua kiém dinh Cronbach's Alpha

Muc tiéu phu tha hai: Kiém tra, danh gia cac ¢6 phan biét va hoi tu cua
cac bién quan sat thong qua kiém dinh EFA
2.3.2. Quy trinh nghién cizu dinh luweng chinh thac

Buée 1: Xdc dinh mdu nghién cizu

Mau nghién ctru duoc xac dinh 1a bénh nhan ngoai tri ¢én kham bénh

tai Khoa Kham chita bénh theo yéu cau cia Bénh vién Bach Mai. Trong dé:
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Vé co cdu mdu: mau co du cac dic diém cua cac mic do vé gisi tinh, do
tudi, hoc van, thu nhap, nghé nghiép, BHYT.

Vé c¢é mdu: Theo J.F Hair (2014), d6i véi phan tich nhan té kham pha
EFA thi ¢c& mau phai tdi thiéu gap nam 1an tong sb bién quan sét trong céc
thang do. Bang hoi ctia nghién ciu nay bao gom 26 bién quan séat ding trong
phan tich nhan t6. Do vay, ¢& mau tbi thiéu can dat 1a: 26 * 5 = 130 quan sat.

Pbi véi hdi quy boi thi theo Tabachnick va Fidell, c& mau téi thiéu
duoc tinh bing cong thirc: 26 + 8*m (m 1a sb bién doc 1ap). Trong nghién ctu
nay c6 5 bién doc lap thi cd mau téi thicu 1a 26 + 8 * 5= 66 quan st.

Nghién ctu nay st dung ca phuong phap phan tich nhan té kham pha
EFA va phuong phap hoi quy tuyén tinh nén tac gia tong hop ca hai yéu cau
trén nghia 14 mau phai 16n hon hoac bang 130 quan sat. Va theo diéu kién
diéu tra thyc té vé thoi gian, nhan luc va tai chinh, tac gia da xay dung mau
ban dau la 350 quan sét.

Céc phong kham chuyén khoa duoc dinh muc sé lwong bénh nhan dwoc
phong van 13 35 ngudi cho mdi phong kham chuyén khoa: Tim mach, Than
kinh, Tiéu hoa, Co — xuong — khop, Da lidu, Noi tiét — Déi thao duong, HO
hap, Ring — ham — mit, Tai — miii — hong, Nhi khoa.

Viéc thu thap dir liéu duoc dién ra tai cac dia diém theo danh sach dinh
trudc, bang hoi s& dugc phét truc tiép cho nhitng bénh nhén sin sang tham gia
tra loi.

Buoc 2: Thu thap dir liéu

Sau khi hoan thién bang hoi tir két qua cua tong quan tai liéu, va nghién
ctru dinh lwong so b, luan vin da tién hanh thu thap dir liéu & Khoa Kham
chita bénh theo yéu cau cta Bénh vién Bach Mai. Bang héi duoc sir dung
dudi dang 1a ban cting duoc in ra dé phat tryc tiép téi bénh nhan ngoai tra téi

kham bénh tai Khoa Kham chira bénh theo yéu cau cua Bénh vién Bach Mai
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Buéc 3: Xur ly, lam sqch diz liéu

Sau khi cac phiéu diéu tra duoc gui di, cac phiéu diéu tra ban cing
duoc nhap truc tiép vao phan mém SPSS 21. Sau khi toan bd cac phiéu diéu
tra dwgc nhap hoan thién hét vao phan mém SPSS 21, tac gia tién hanh loai bo
cac phiéu diéu tra khong hop 1¢, nhu: khong dién day du céc thong tin, dién
qua 1 phuong an tra 101 d6i vai cac bién quan sat yéu cau chi duoc dién 1
phuong an... Tat ca cac phiéu sau khi dugc 1am sach, dugce luu vao phan
mém SPSS 21 dé chuan bi phan tich.

Buoc 4: Phan tich dir liéu

Dit liéu duoc luu tir bude 2 duge dua vao xur ly thdng qua su tro gilp
ctia phan mém SPSS 21. Cac kiém dinh duoc tién hanh, gom: Kiém tra d¢ tin
cay thong qua kiém dinh Cronbach's Alpha, EFA, kiém dinh céc gia thuyét
nghién ctu va so sanh su khac biét vé sy hai 1ong giira cac nhém bénh nhan.

Buéc 5: Bao cdo két qua nghién citu

Két qua phan tich dir liéu dugc bao cdo kém theo cac phan tich, danh
gia cua tac gia vé cac két qua thu duoc & trén.
2.3.3. Thong ké md té mdu nghién cizu dinh lweng chinh thic

Sau khi phat phiéu, tac gia thu vé duoc tdng cong 350 phiéu, tuy nhién
c6 nhiéu phiéu khdng hop 1& do dién thiéu thong tin, hoac tra loi khéng tin
cay. T4c gia da tién hanh lam sach dir liéu, két qua cudi cung con lai 327
phiéu duoc dua vao phan tich thong ké md ta mau dé kiém tra tinh phu hop va
kha ning dai dién cuia mau. Mau duoc théng ké md ta dua trén cac yéu tb

nhan khau hoc
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CHUONG 3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Giéi thiéu chung vé Bénh vién Bach Mai
3.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Bénh vién Bach Mai

Bénh vién Bach Mai 1a mot trong nhitng bénh vién 16n va uy tin nhat
tai Viét Nam, co dia chi tai s6 78 duong Giai Phong, quan Dng Da, thanh
phd Ha Noi. Bénh vién dugc nguoi Phép xay dung tir nam 1911 véi tén goi
dau tién 13 “Nha thuong Cong Vong”. Nam 1923, bénh vién dugc ma rong
thanh mot bénh vién da khoa mang tén “Bénh vién Robin” vira khdm chita
bénh cho nguoi Viét Nam vira 1a co so thuc hanh cua Truong Y Duoc, Khoa
Pong Duong. Dén thang 3/1945, bénh vién duogc d6i tén thanh Bénh vién
Bach Mai do bac si Pinh Vian Thang lam giam ddc. Trai qua hon mot thé ky
phuc vu cong ddng va phat trién, Bénh vién Bach Mai ngay nay tro thanh mot
co sd Yy té véi quy md 1on, da chuyén khoa va trang bi cong nghé hién dai.

Hién nay, bénh vién Bach Mai 1a mét trong nhimg co so y té quan
trong nhat cua Ha Noi va ca nudc, véi quy mod 3.200 giuong bénh va hon
4.000 y bac si, chuyén gia y té va nhan vién y té chat luong cao, duoc dao tao
chuyén sau va c6 kinh nghiém trong nhiéu linh vuc &p dung dugc nhiéu ky
thuat cao nhu nong mach vanh co gia d&, nong van tim, mo tim hg, diéu tri
ung thu gan bang d6t nhiét song cao tan, bang phuong phap nat mach, ki
thuat héa mé mién dich trong chan doan mé té bao hoc, ki thuat loc mau. ..,
cuing véi sy hd trg cua may mac, trang thiét bi hién dai duoc tai tro bai cac to
chuac uy tin trén thé gi¢i nhu USAID, CDC Hoa Ky... ,d4 gop phan chan doan
chinh xac, diéu tri hiéu qua, ciu séng nhiéu bénh nhan hiém nghéo, nang cao
chat lugng kham chira bénh, bao vé stc khoe nhan dan cua bénh vién Bach
Mai. Hang ndm, bénh vién tiép nhan kham chira bénh va diéu tri cho gan 2

triéu bénh nhan ngoai trd va 165.000 bénh nhan ndi trd. Riéng khoa Kham
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chita bénh theo yéu cau mdi nam tiép nhan 620.000 bénh nhan toi kham ngoai
tra.

Nam 2006, Bénh vién Bach Mai duogc Bo y té cong nhan 1a Bénh vién
da khoa hoan chinh hang dic biét dau tién cua Viét Nam. Tur d6 t6i nay, cling
vé6i tién trinh hoi nhap, Bénh vién ngay cang phét trién khdng chi vé chuyén
mon ma con ca vé co so vat chat. Nam 2011, bénh vién ky niém 100 nim
thanh 1ap, phét trién quy mé 1.400 giwong bénh véi: 02 vién, 07 trung tam, 22
Khoa Lam sang, 06 Khoa Can l1am sang, 10 Phong/Ban chirc nang, Truong
Trung hoc Y té, Tap chi Y hoc 1am sang, Pon vi Dich vu. Muc tiéu ctia Ban
Giam dbc bénh vién 1a xay dyng Bénh vién Bach Mai trg thanh Trung tam Y
hoc hang dau caa Viét Nam ngang tam cac nudc tién tién trong khu vuc. Nam
2016, bénh vién ky niém 105 nam thanh 1ap va d@ mé rong quy méd giwong
bénh 1én dén 1900 voi 55 don vi truc thude. Bac biét, bénh vién da khai cong
Trung tdm Kham bénh tai khu Tram lao cti va Bénh vién Bach Mai co sé 2 tai
Phii Ly (Ha Nam) cuing nhiéu cong trinh khac. Pén nam 2021, quy md giuong
bénh cta bénh vién da 1én téi 3.200 va ludn hoat dong vuot cong suat, véi: 4
vién, 19 trung tdm, 20 khoa Iam sang/ can lam sang, 13 phong/ ban chuc
nang, trudng Cao dang Y té Bach Mai.

Pau nam 2020, bénh vién Bach Mai da trd thanh tdm dich COVID-19
I6n nhat & Viét Nam khi ¢ nhiéu ca nhiém COVID-19 dugc phat hién tai
day. Tinh hinh nay da khién cho bénh vién phai dong ctra tam thoi va trién
khai cac bién phap cach ly, khtr tring dé dam bao an toan cho ngudi bénh va
nhan vién y té. Bén canh do, viéc bénh vién phai dong cira tam thoi ciing anh
huong dén viéc cung cip cham soc y té cho ngudi dan. Nhiéu bénh nhan da
phai chuyén dén céc bénh vién khac dé dugce cham soc y té. Pay 1a mot thach
thizc 16n cho hé thong cham soc stuc khoe cua Viét Nam. Tuy nhién, véi nd

lyc ciia cac y béac si, chuyén gia y té va nhan vién y té, bénh vién Bach Mai da
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nhanh chéng khdi phuc hoat dong tré lai va tiép tuc cung cip dich vu y té cho
nguoi dan. Céc bién phép phong chéng dich COVID-19 ciing duoc trién khai
mét cach nghiém ngat dé dam bao an toan cho nguoi bénh va nhan vién y té.
Véi kinh nghiém d6i phd khdng chi véi COVID-19 ma con nhiéu bénh dich
méi noi trude do, bénh vién Bach Mai da dugc chon 1am bénh vién tuyén dau
dé cham soc, diéu tri va cach ly cac bénh nhan COVID-19. Bénh vién Bach
Mai di hd trg cac bénh vién khéc trén toan qudc trong viée chim soc va diéu
tri cho cac bénh nhan COVID-19. C4c chuyén gia y té va nhan vién y té cua
bénh vién Bach Mai da duogc diéu dong dén cac bénh vién khac dé cung cap
hd tro, dao tao va chia sé kinh nghiém trong viéc diéu tri COVID-19 tai Hai
Duong, Bic Giang, Pa Nang, Can Tho. Pac biét, thang 7/2021, Thanh phé
Ho Chi Minh d6i mat véi dinh dich COVID-19, nhiéu nguoi dan khong tiép
can dugc véi dich vu y té dan dén nhiéu truong hop thuong vong. Trudce tinh
hinh d6, dugc sy chi dao cua B Y té, Bénh vién Bach Mai da thanh 1ap
Trung tdm Hoi sic tich cuc diéu tri COVID-19 tai Thanh phé H6 Chi Minh
véi quy mo 500 giwong bénh, gan 1.500 chuyén gia y té, can bo y té dén tur
Ha Noi, gop phan diéu tri, cau song ngudi dan nhiém COVID-19 tai ddy. Sau
gan 3 thang hd trg, thang 10/2021, Bénh vién Bach Mai di ban giao Trung
tam Hoi suc tich cuc diéu tri COVID-19 cho bénh vién Nhan dan Gia Dinh,
hoan thanh sir ménh lich su.

Ngoai hoat dong chuyén mén, Bang bo bénh vién Bach Mai lién tuc la
Pang bo trong sach viing manh lién tuc 30 nam lién, Cong doan viing manh
Xuit sic va Poan TNCS H6 Chi Minh hoat dong s6i ndi, phong phu. Boi séng
can bd nhan vién duogc cai thién vé tinh than ciing nhu vat chat, noi bo doan
két nhat tri, phong trao thi dua thudng xuyén, sdi noi, xuat hién nhiéu don vi
VA c& nhan tién tién xuat sic nhan huan huy chuong, bang khen ciia Chinh

pht, Bo Y té va cac nganh cac cap, nhu: Huan chuong Khang chién hang Nhi
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(1973), Huén chuong Khang chién hang Nhat (1973), Huén chuong Lao dong
hang Nhat (1982), Huan chwong Poc lap hang Nhi (1997), Danh hiéu Anh
hing Luc lwong Vil trang Nhan dan (2000), Huan chuong Doc 1ap hang Nhat
(2001), Huan chwong Dac 1ap hang nhat lan tha 2 (2011), Huén chuong Doc
lap hang 3 lan thit 2 (2016)...

3.1.2. Co cdu t6 chike va chuwe ning, nhiém vu ciia Bénh vién Bach Mai

e Co cau to chirc

[ HOI PONG QUAN LY ] [ BAN KIEM SOAT ]
[ ]
|
[ BAN GIAM POC ]
I

[ 14 DPON VI CHUC NANG ] [ 36 DON VI LAM SANG ] [ 6 DON VI CAN LAM SANG ]
[
| | | |
K P. T6 chirc can bo \ K Vién Tim mach \ K K. Chén thwong CH va CS \ K TT. Bién quang \
2. P. K& hoach téng hop 2. Vién Sic khée tAm thén 2.K. Da liéu 2. TT. Giai phéubénh, TB hoc
3. P. Tai chinh ké toan 3. Vién Giam dinh y khoa 3. K. Khém bénh 3. K. Duoc
4. P. Hanh chinh quén tr1 4. TT. Bénh nhiét déi 4. K. Kham chita bénh theo YC 4. K. Héa sinh
5.P. Vattu TTBYT 5. TT. Cép ciru A9 5. K. Ngoai téng hop 5. K. Visinh
6. P. Diéu dudng 6. TT. Chéng déc 6. K. Phau thuat tiét niéu 6. K. Kiém soét nhidm khudn
7. P. Phap ché 7. TT. Co - xuong - khép 7. K. Phiu thuét thin kinh
8. P. Céng tac xi ho1 8. TT. Di vmg MDLS 8. K. Phiu thujt 16ng nguc
9. P. Céng nghé théng tn 9. TT. Dinh dudmg 14m séng 9. K. Phiu thusttao hinh TM
10.P. Quan Iy chét hegng 10.TT. b6t quy 10 K. Phéu thujt tiéu hoa,
11.Vin phong Bénh vién 11.TT. H6 hap GMT
12.Vién Khoa hoc sitc khoe 12.TT. Huyét hoc tmyén mau 11XK. Mét
13.TT. Pao tao & CPT 13.TT. Phuc héi chirc ning 12 K. Nai tiét, dai thao dudng
14.Trwong CDY té Bach Mai 14.TT. Thén kinh 13.X. Phu san
15.TT. Thén tiét, niéu va LM 14 K. Ring, ham, mt
16.TT. Tiéu hoa, gan, mét 15K Tai miii hong
17.TT. Y hoc hat nhanva UB 16 K. Y hoe ¢6 truyén
18.TT. Nhi khoa
19.TT. Gay mé hi sire

K / \Z().TT_ Héi site tich cuc / K / \ /

Nguén: Phong Té chitc can bé, Bénh vién Bach Mai
Théang 2/2020, Bénh vién Bach Mai duoc phé duyét thi diém tu chu

giai doan 2020 — 2021. Tir d6 t&i nay, co cau to chic cua bénh vién c6 su thay
d6i dang ke, cu thé:

(1)  Hoi ddng quan ly: Do b truong bo y té quyét dinh thanh Iap hoi
ddng quan 1y c6 tir 7 d@én 11 thanh vién, bao gom cac chic danh:

-Chu tich hoi déng quan ly: Lam viéc theo ché do chuyén trach do Hoi

ddng quan Iy bau va quyét nghi trinh bo truang bo y té xem xét, quyét dinh.
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-Ph6 chu tich hoi dong quan 1y: La Giam déc bénh vién lam viéc theo
ché @6 kiém nhiém; 1a thanh vién Hoi dong quan Iy, do Hoi déng quan ly
quyét dinh trinh Bo truong Bo Y té xem xét, quyét dinh. Phd cha tich Hoi
ddng quan ly gidp Chu tich Hoi ddng giai quyét nhitng van dé do Chu tich
Hoi déng quan ly giao quyén hodc uy quyén; thay mat Cha tich Hoi dong
quan 1y khi di vang va chiu trach nhiém truéc Cha tich Hbi dong quan ly va
trudc phap luat vé cong viée duoc giao

- Céc thanh vién (trong d6 c6 mot dai dién Bo Y té va mot thanh vién thu
ky)

Viéc bd nhiém, tir chire, mién nhiém thanh vién hoi dong quan Iy thuc
hién theo quy dinh do hoi dong quan Iy bénh vién ban hanh va trinh bo y té
xem xét, quyét dinh.

(2) Ban Kiém soat: c¢6 tir 05 dén 07 thanh vién, gom truong ban,
mot pho truong ban va cac thanh vién.

Thanh vién cua ban kiém soét 1a vién chic caa bénh vién, duge dao tao
mét trong céc chuy@n nganh vé tai chinh, ké toan, kiém toén, luat, quan tri
kinh doanh, chuyén mon y - dugc va c6 it nhat ba naim kinh nghiém lam viéc.
Truong ban kiém soat c6 it nhat 05 nim kinh nghiém lam viéc.

Trudéng ban va céc thanh vién cia ban do Pai hoi cdng nhén vién chiac
cua bénh vién bau nhung khong phai 1a thanh vién caa hoi dong quan ly, khéng
duoc 13 nguoi dimg dau, cAp pho cua nguoi ding dau, ké toan truong cua don vi.

Can ctr két qua bau truong ban va thanh vién ban kiém soéat,Chu tich
Hoi dong quan 1y trinh Bo trueng Bo Y té xem xét, quyét dinh

(3) Ban Giam déc: gom Chu tich, Phd cha tich hoi dong quan ly;
giam dbc va cac pho giam doc bénh vien.

Giam d6c bénh vién 1a thanh vién caa hoi dong quan ly hoic kiém

nhiém Phé cha tich Hoi dong quan 1y, thuc hién cac nhiém vu caa thanh vién
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Hoi ddng quan i hoic Pho chu tich Hoi déng quan ly, chic trach nhiém vu
cua giam dbc bénh vién theo quy dinh caa phap luat; viéc bo nhiém, bo nhiém
lai, thoi giir chac vy, mién nhiém va céch chie ddi véi giam déc duoc thuc
hién theo quy dinh cua phéap luat.

Phé giam dbc gilp viéc cho giam ddc mot sé cong viéc duoc phan
cong, chiu trach nhiém trudc giam déc va trude phap ludt vé cong viée duoc
giao. Viéc bo nhiém, bo nhiém lai, théi git chic vy, mién nhiém va cach chic
d6i vai phé giam déc duoc thuc hién theo quy dinh caa phap luat.

(4)  Khdi phong/ban chitc ning (khbi hanh chinh): géom 11 phong
churc chie nang, 1 trung tam, 1 vién, 1 truong

(5)  Khdi 1am sang: gom 3 vién, 17 trung tam, 16 khoa

(6)  Khdi can 1am sanggom 02 trung tam, 04 khoa

e Chirc nang cia Bénh vién Bach Mai

Theo Quyét dinh 368/QD-HPQL ngay 08/7/2022 vé viéc ban hanh
Quy ché T6 chuc va hoat dong caa Bénh vién Bach Mai, Bénh vién Bach Mai
c6 chuc nang:

- Cap ctu, kham bénh, chita bénh da khoa; phong bénh va phuc hoi
chirc nang cho nguoi bénh trong ca nuéc.

- Pao tao va tham gia dao tao can bo y té thuc hién cong tac chi dao
tuyén, tham gia phong chdng dich bénh theo nhiém vu dugc phéan cong.

- Nghién ctu khoa hoc, trién khai tng dung khoa hoc, cong nghé, ki
thuat hién dai dé phuc vu nguoi bénh va phuc vu cdng tac nghién ctu khoa
hoc va dao tao, phuc vu cong tac cham soc stra khoe nhéan dan.

- Thuong truc Hoi dong Giam dinh y khoa Trung wong I va chi dao
cong tac chuyén mon vé giam dinh y khoa ddi véi céc tinh, thanh phé thuoc
pham vi dugc phan cong.

e Nhiém vu cia Bénh vién Bach Mai
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Ciing theo Quyét dinh 368/QD-HPQL ngay 08/7/2022 vé viéc ban
hanh Quy ché T6 chic va hoat dong cua Bénh vién Bach Mai, Bénh vién
Bach Mai ¢6 nhiém vu:

(1) Coéng tac kham bénh, chira bénh:

(@) T6 chuc cung cip dich vu kiém tra sicc khoe, khdm bénh, chira
bénh, cap ciru, diéu tri da khoa tuyén cudi trong hé théng mang ludi y té Viét
Nam cho ngudi bénh trong ca nude, ngudi bénh nuéc ngoai, gop phan phuc
vu cOng tac cham soc va bao vé suc khoe nhan dan.

(b) Kham swc khoe cho cac ddi tuong di cong tac, hoc tap, lao dong &
trong nude va nudc ngodi; kham sic khoe cho ngudi nude ngoai va cac doi
tuong két hon véi ngudi nudc ngoai.

(c) T6 chie trién khai thuc hién cac ki thuat y hoc hién dai.

(d) Phuc hdi chtc ning sau diéu tri va phuc hdi chirc niang tai cong
dong.

(d) Nghién ctru, ap dung, mao rong quy mé, pham vi cac hoat dong dich
vu khdm bénh, chira bénh theo dung quy dinh ctua phéap luat.

(2) Cong tac nghién ciu khoa hec:

(a) T6 chuc hoat dong khoa hoc va cng nghé; nghién ctu, tng dung,
chuyén giao ki thuat méi, phwong phap méi trong hoat dong kham bénh, chira
bénh; tham gia nghién ctru dé giai quyét nhitng van dé lién quan dén stc khoe
cua nguoi dan.

(b) Chu tri va tham gia cac cong trinh nghién cttu khoa hoc theo su
phan cong cua cap co tham quyén.

(c) T6 chirc cac hoi nghi, hoi thao khoa hoc theo quy dinh cua phép
luat.

(d) Thuc hién cac chuong trinh hop tac nghién ciu khoa hoc véi cac to

chuc, ca nhan trong va ngoai nudc theo dang quy dinh cta phap luat.
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(3) Cong tic giam dinh y khoa thuc hién theo thong tu sb
52/2016/TT-BYT ngay 30 thang 12 nam 2016 cua Bo Y té quy dinh vé nhiém
vy, quyén han, méi quan hé cong tac va hoat dong cua hoi dong giam dinh y
khoa céc cap.

(4) Pao tao, bdi duwdng nhan luc y té:

(a) La co s& thyc hanh cua mot s6 co s¢ dao tao nhan luc y té theo quy
dinh cua phap luat va cua Bo Y té.

(b) Pao tao diéu dudng, ki thuit y, béac si, bac si noi trd, thac siy hoc,
tién si hoc, bac si chuyén khoa cap 1, cap II.

(c) Bao tao sinh vién, thuc tap sinh va nghién ctru sinh nudc ngodi dén
hoc tap va nghién cuau tai bénh vién.

(d) Pao tao lién tuc va dao tao nang cao trinh d6 cho can b, vién chuc
trong bénh vién va cac co sd ¥ té khac c6 nhu cau.

(&) Pao tao thuc hanh khdm bénh, chita bénh cho ngudi cd vin bang
chuyén mon y dé du diéu kién cap ching chi hanh nghé theo quy dinh cua
luat kham bénh, chira bénh.

(5) Cong tac chi dao tuyén:

(a) Tham muu giup bd y té xay dung hé thdng mang ludi cic co s
kham bénh chita bénh va phong bénh cho cac tinh, thanh phé trong ca nudc.

(b) Tham gia hd tro tuyén dudi té chic trién khai cac chuong trinh, du
an phat trién y té co so.

(c) Chuyén sau va hd tro cac ki thuat chuyén mén cho cac tuyén theo
quy dinh caa cip c6 tham quyén va cac don vi khach c6 nhu cau.

(d) Theo ddi, giam sat cac hoat dong chuyén mén trong khu vuc dugc
phan cong.

(6) Hop tac qudc té:

(a) Chu dong khai théc, thiét 1ap cac moi quan hé hop tac, trao ddi kinh
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nghiém va trao ddi chuyén gia vi kham, chita bénh; nghién cau khoa hoc; dao
tao V6i can bd véi cac co sd khadm bénh, chira bénh; xay dung céc dyu an dau
tu lién doanh, lién két v4i cac nudce va cac to chuc quéc té vé dich vu y té
theo quy dinh cua phéap luat.

(b) Xay dung ké hoach doan ra, doan vao theo chwong trinh hop tac
qudc té cua bénh vién; cir can b, vién chirc, hoc vién di hoc tap, nghién cau,
cong tac & nudc ngoai; hop tac trao doi va tiép nhan giang vién, hoc vién 14
nguoi nude ngoai dén nghién ciru, trao doi kinh nghiém va hoc tap tai bénh
vién va nguoc lai theo quy dinh cua phap luat; quan ly doan ra, vao trong
pham vi hoat dong cua bénh vién theo quy dinh cua bo y té.

(c) T6 chuc cac hoi nghi, hoi thao, cac 16p hoc qubc té vé cac linh vuc
thuoc pham vi cua bénh vién quan 1y theo quy dinh cta phéap luat.

(7) Phong, chdng dich bénh, thién tai, tham hoa:

(a) Chu dong giam sat, phat hién dich bénh truyén nhiém tai bénh vién.

(b) Thuc hién tét nhiém vu phong bénh, phong chéng dich bénh, khic
phuc hau qua thién tai, tham hoa theo chi dao cua cac cip co tham quyén.

(¢) Phéi hop chat ché véi cac co quan trong va ngoai nganh y té dé thuc
hién cdng tac truyén thdng, gido duc sicc khoe, phong chdng dich bénh, phong
chéng tai nan thuong tich, tai nan giao thong, tai nan lao dong, tai nan sinh
hoat.

(8) Quan ly chat hrgng bénh vién

(a) Ap dung, xay dung ké hoach va trién khai thuc hién theo tiéu chi
chat luogng caa bénh vién do Bo Y té ban hanh va cac tiéu chuan chat luong
khac co lién quan.

(b) Tu danh gia chét lugng, cong khai chat lugng hoat dong bénh vién
va chiu su kiém dinh chét luong ctia Bo Y té va cac co quan lién quan khéc.

(c) Xay dung va phat trién hé théng dam bao chéat luong cua bénh vién;
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tang cuong cac diéu kién dam bao chat lugng va khéng ngung nang cao chat
lugng dich vu do bénh vién cung cép.

(9) Quan ly bénh vién:

(a) Thuc hién quyén tu cha va chiu trach nhiém toan dién theo quy dinh
cua phap luat vé quy hoach, ké hoach phét trién bénh vién, to chic cac hoat
dong dich vu y té, khoa hoc va cong nghé, tai chinh, quan hé quéc té, to chic
va nhan sy, co s& vat chat va trang thiét bi y té.

(b) T4 chuc thuc hién nghiém chinh cac quy dinh ctia nha nudc vé thu,
chi ngan sach cua bénh vién.

(c) Huy ddng, quan ly, sir dung hiéu qua cac ngudn luc caa bénh vién
theo quy dinh cua phap luat; st dung nguon thu tir hoat dong kham bénh,
chita bénh dé dau tu xay dung co s& vat chat, mo rong pham vi hoat dong cua
bénh vién, chi tra luong, phu cap, cac khoan thu nhap ting thém cho can b9,
vién chirc theo quy dinh ctia phap luat; xay dung co s& vat chat ki thuat, trang
thiét bi ciia bénh vién theo yéu cau chuan hoa, hién dai hoa.

(10) Thuc hién tét nhiém vu va quyén han khac theo quy dinh cia
bo y té va quy dinh cia phap luat
3.1.3. Cac logi khach hang cia Bénh vién Bach Mai

- Nguoi bénh cap cau

- Nguoi bénh do céc tuyén chuyén dén

- Nguoi bénh ¢6 nhu cau

- Nguoi bénh 1a nguoi nudc ngoai

- Nguoi ¢6 nhu cau kiém tra stc khoe

- Nguoi dén hoc tap, cong tac, nghién cau khoa hoc va cac dbi tuong

khac dén 1am viéc theo quy dinh cta phap luat.
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3.2. Kiém dinh dd tin ciy va tinh hep 18 clia cac thang do
3.2.1. Théng ké md ta bién nghién ciru

Két qua thong ké mo ta cac bién nghién ctru cho thay y kién tra 16i cho
cac phat biéu cua thang do cac bién doc lap kha da dang. Cé nhitng ¥ kién rat
dong ¥ va nhimg ¥ kién rat khong dong y. Cac gia tri nho nhat (Minimum) va
16n nhit (Maximum) cta cac thang do ndm trong khoang tir 1 dén 5 cho thay
khong co6 gidi han vé mit bién dong dbi véi cac thang do dugc st dung.

Gia tri trung binh cua cac bién quan sat khong co su khac biét kha
16n chimg t6 c6 sy dong thuin danh gia vé muc do quan trong giita cic
bién nghién ctu.

Bang 3.1. Théng ké mo ta céc bién nghién ciru

Thang do N | Minimum | Maximum | Mean De\?it:tlion
TC1 327 1 5 3.14 1.197
TC2 327 1 5 3.31 1.182
TC3 327 1 5 3.13 1.127
TC4 327 1 5 3.11 1.040
DP1 327 1 5 3.57 1.010
DP2 327 1 5 3.37 1.022
DP3 327 1 5 3.56 915
DP4 327 1 5 3.59 .967
QC1 327 1 5 3.60 1.109
QC2 327 1 5 3.56 1.181
QC3 327 1 5 3.63 1.133
QC4 327 1 5 3.62 1.134
QC5 327 1 5 3.43 1.097
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HQ1 327 1 5 3.14 1.162
HQ?2 327 1 5 3.08 1.185
HQ3 327 1 5 3.15 1.236
HQ4 327 1 5 3.30 1.306
PT1 327 1 5 3.25 810
PT2 327 1 5 341 827
PT3 327 1 5 3.28 .852
PT4 327 1 5 3.42 .896
PT5 327 1 5 3.44 .838
HL1 327 1 5 3.39 923
HL2 327 1 4 3.22 851
HL3 327 1 4 3.20 .846
HL4 327 1 4 3.34 .968

Nguon: Két qud phan tich tir dir liéu dieu tra cua tac gia

3.2.2 D¢ tin cgy cua thang do
Muc dich cta kiém dinh nay 1 tim hiéu xem cac bién quan sét co cling
do luong cho mot khai niém can do hay khong. Gia tri dong gép nhiéu hay it
dugc phan anh thong qua hé sd twong quan bién tong (Corrected ltem — Total
Correlation). Qua d6, cho phép loai bo nhiing bién khong phu hop trong mo
hinh nghién ctru. Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mdng Ngoc (2008), hé
s6 Cronbach’s Alpha tir 0,8 dén gﬁn 1 thi thang do luong tbt, tir 0,7 dén 0,8 1a
o thé st dung dugc. H¢ s6 Cronbach’s Alpha ttr 0,6 tr¢ 1én cling cothé can
nhic sir dung trong bdi canh nghién ctru méi. Thang do c¢6 thé str dung dugc
phai c6 hé sb tuong quan bién tong (Corrected Item — Total Correlation) tir

0,3 tré 1én (Hair va cong su, 2010).




58

Bang 3.2. Kiém dinh d9 tin ciy ciia cac thang do chinh thic (N=327)

Twong quan bién téng

Cronbach’s Alpha

Bién quan sat (Cortgg:?rglieig\q-)Total (Crr;il:);cii’Sprha Cr/c;\rllgﬁ;h's
if Item Deleted)
Thang do do tin cay (TC)
TC1 795 859
TC2 757 873
TC3 846 840 o
TC4 697 894
Thang do sy dap wng va phu hep (DP)
DP1 663 873
DP2 699 859
DP3 785 827 878
DP4 812 814
Thang do Sy quan tam va chim soc (QC)
QC1 587 803
QC2 540 817
QC3 686 774 827
QC4 663 781
QC5 645 787
Thang do tinh hiéu qua (HQ)
HQ1 761 863
HQ2 750 867
HQ3 734 873 0%
HQ4 812 843

Thang do phwong tién hiru hinh (PT)
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PT1 698 884
PT2 731 877
PT3 777 866 896
PT4 795 862
PTS 721 879

Thang do sw hai long (HL)

HL1 515 812
HL2 600 772
HL3 766 695 88
HL4 640 754

Nguon: Két qud phan tich tir dir liéu dieu tra cua tac gid

Két qua phan tich do tin cdy thang do bang trén cho thay tat ca cac hé
s6 trong quan bién tong cua ting bién quan sat trong ting thang do chinh déu
>0.3; hé s6 Cronbach’s Alpha thanh phan cta cac bién quan sat déu >0.7; Hé
Cronbach’s Alpha tong cia tit ca cac thang do chinh >0.8, do d6 cac thang do
dua vao nghién ctru déu dam bao do tin cdy va co thé dua vao phan tich nhan
t6 chinh trong phan tich EFA.
3.2.3. Phan tich nhan té kham pha

Str dung phuong phép phan tich nhan t6 kham pha dé tim ra cac nhan
t6 chinh tao ra tir tat ca cac bién quan sat co trong nghién ciru thong qua do
hoi tu va d6 phan biét cua ching. Phan tich nhan té kham phé 13 mot phuong
phap phan tich dinh luong dung dé rdt gon mot tap gom nhiéu bién do ludng
phu thudc 1an nhau thanh mot tap bién it hon (goi 1a cAc nhan t6 chinh) dé
chung c6 ¥ nghia hon nhung van chira dung hau hét noi dung théng tin caa
tap bién ban dau (Hair va cong su, 2010).

Céc diéu kién trong phan tich EFA
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- Hé s6 KMO phai nam trong doan tir 0.5 dén 1

- Kiém dinh Barlett c6 sig phai nho hon 0.05

- Gia tri Eigenvalue 16n hon hoic bang 1

- Tong phuong sai trich 16n hon hoic bang 50%

- Heé s6 tai cua cac nhan t6 >0.5

Phan tich nhan t6 kham pha dbi véi cac bién dac 1ap

Két qua phan tich nhan té khap pha voi cac thang do do ludng céc bién
doc lap duoc trinh bay chi tiét & bang 3.3 va 3.4, céc gia tri do ludong duoc cu
thé nhu sau:

- Hé s6 KMO =0.776 (ndm trong doan tir 0.5 dén 1)

- Kiém dinh Barlett c6 muc y nghia <0.001

- Gia tri Eigenvalue =1.202> 1

- Tong phuong sai trich = 71.702% > 50%

- Hé s6 tai clia cac nhan to thap nhét 14 0.752 >0.5

Tir két qua nay tac gia két luan phuong phap phan tich nhan té cia
nghién ciru 1a phu hop, voi 22 bién quan sat dua vao phan tich EFA da rat
trich dugc 5 bién dai dién cho 5 nhan t6 chinh d6 1a: Do tin cay (TC); Su dap
ung va phu hop; Su quan tim va cham soc; Tinh hiéu qua; Phuong tién hitu
hinh. V&i 5 nhan t6 hinh thanh nay dai dién dugc 71.702% phuong sai ctia 22
bién quan sat. Bén canh d6 hé so tai ctia tat ca cac nhan té déu >0.5 do d6 cac

nhan td méi duoc tao ra dam bao dd hoi tu va do phan biét.
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Bang 3.3. Két qua phan tich KMO -Bartlett's Test va phuwong sai trich (N=327)

STT Thwéc do Giatri
1 H¢ s6 KMO 0.776
Gia tri Chi-Square 4368.870
2 Kiém dinh Bartlett's Bac tu do 231
Mtuc y nghia <0.001
S6 nhan t6 hinh thanh 5

3 Total Variance Explained Gia tri Eigenvalue 1.202
Tong % phuong sai trich 71.702

Nguon: Két qua phan tich tir dit liéu diéu tra cia tic gid

Bang 3. 4 Két qua ma tran xoay (N=327)

Component

2 3

PT4
PT3
PT2
PT5
PT1
TC3
TC1
TC2
TC4
HQ4
HQ2
HQ1
HQ3
QC3
QC5
QC4
QcC1
QC2
DP4
DP3
DP2
DP1

.859
.858
824
818
.808

891
.864
851
.832

912
.868
.843
.829

816
.789
187
152
677
901
.888
829
.802

Nguon: Két qud phan tich tir dir liéu diéu tra cua tac gia
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Phan tich EFA cho bién phu thugc

Két qua phan tich nhan t6 kham phé cho bién phu thudc duoc trinh bay
chi tiét & bang 3.5 . Két qua phan tich cho thdy vdi 4 bién quan sat dua vao rit
trich duoc 1 nhan t6 duy nhét c6 tong % phuong sai trich 14 79.245%, tuong
g voi gia tri Eigenvalue =3.17 va hé s6 tai nhan t6 >0.5. Bén canh d6 gia tri

KMO va kiém dinh Bartlett's déu cho thdy phuong phap phén tich nhan t6

nay phu hop.
Bang 3.5. Két qua phan tich EFA cho bién phu thugc (N=327)
STT Thwéc do Gia tri
1 Hé sé6 KMO 0.852
Gia tri Chi-Square 1345.736
2 Kiém dinh Bartlett's Bac tu do 6
Muc y nghia <0.001
Sé nhan té hinh thanh 1
3 Total Variance Explained Gia tri Eigenvalue 3.13
Téng % phuong sai trich 79.245
HL3 0.902
4 Ma tran xoay HL4 0.900
HL2 0.881
HL1 0.878

Nguon: Két qud phan tich tor diz liéu dieu tra cua tac gid
Nhu vay tat ca cac thang do duoc lya chon cho cac bién trong mo hinh
déu dam bao yéu cau va c6 thé str dung trong cac phan tich tiép theo.
3.3. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru
3.3.1. Kiém dinh hé sé twong quan
Sau khi kiém dinh d9 tin cdy va gia tri cia thang do, cac nhan td duoc

dua vao kiém dinh mo hinh. Gié tri nhan t§ duoc kiém dinh 1a trung binh cua
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cac bién quan sat thanh phan thudc nhan t do.

Trudc khi kiém dinh mé hinh, kiém dinh hé s6 twong quan Pearson
duoc su dung dé kiém tra mbi lién hé tuyén tinh gitra cac bién doc lap va bién
phu thudc.

Theo ma trdn hé sb twong quan Bang 3.6, cac gia trj hé sd tuong quan
giita bién doc 1ap va bién phy thudc déu c6 y nghia & mirc 99%. Hé s6 tuong
quan gitra bién phu thudc 1 hai 10ng va cac bién doc 1ap khac twong dbi cao.
Do vdy, ta c¢6 thé két luan so bo 1a cac bién doc 1ap nay phu hop dé dua vao
mo hinh giai thich cho bién su hai long cta bén nhan.

Bang 3.6. Két qua kiém dinh hé sé twong quan

Su
quan Phuong
Sudap | tdmva | Tinh tién
Hai | Botin | tngva | chim | hiéu hiru
long cdy | phuhop séc qua hinh
Hai long Pearson - e o - o
. 1 241 .255 .320 .264 278
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 327 327 327 327 327 327
Do tin cay Pearson - o o o
. 241 1 -.071 .208 162 .208
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .200 .000 .003 .000
N 327 327 327 327 327 327
Su dép ung va Pearson -
. .255 -.071 1 -.012 .074 .038
phu hop Correlation
Sig. (2-tailed) .000 | .200 .829 .184 494
N 327 327 327 327 327 327
Su quan tam va Pearson - -
. 32077 | .208 -.012 1 .002 .096
cham soc Correlation
Sig. (2-tailed) .000 | .000 .829 .964 .083
N 327 327 327 327 327 327
Tinh hiéu qua Pearson 2647 | 162" .074 .002 1 .145™
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Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .003 .184 .964 .009

N 327 327 327 327 327 327

Phuong tién hiru Pearson e o o
R . 278 .208 .038 .096 145 1
hinh Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 494 .083 .009
N 327 327 327 327 327 327

Nguon: Két qud phan tich tir diz lidu dieu tra cua tac gid
3.3.2. Kiém dinh gida thuyét va phan tich hai quy

Phan tich hoi quy dugc thuc hién dé xac dinh mbi quan hé nhan qua
giita bién phy thudc su hai 1ong ctia bénh nhan va cac bién doc 1ap (cac thanh
phan cua chit luong dich vu): o tin cdy; Su dap ¢tng va phu hop; Su quan
tam va cham so6c; Tinh hiéu qua; Phuong tién hitu hinh,

Mo hinh hoi quy sé& tim ra cac bién doc 1ap co tac dong tGi bién phu
thudc va cac bién doc 1ap khong tac dong t6i bién phu thudc. Vi nhimg bién
c6 tac dong, md hinh hdi quy con cho biét hudng tac dong 1a duong (+) hay
am (-), hay tac dong la thuan chiéu hay nguoc chiéu. Pong thoi mé hinh ciing
mo ta mirc d6 tac dong ciia bién doc 1ap cu thé 1a nhu thé nao qua dé gitp ta
du doan duoc gia tri cta bién phu thudc khi biét trudce gia tri ciia cac bién doc
1ap. M6 hinh nghién ctru ctua ludn van bao gém mot bién phu thudc va nhiéu
bién doc lap. Vi vay tac gia sit dung mé hinh hdi quy tuyén tinh boi [6].

Pé danh gia d6 phu hop cia md hinh hoi quy, tac gia can ctr vao hé so
xac dinh R2. Hé s6 R? cho biét % sy bién dong cta bién phy thude (Y) duoc
giai thich bdi cac bién doc 1ap (X;) trong md hinh. Gia tri R? nim trong
khoang tir 0 dén 1:

Khi R? = 0 ta két luan bién phu thudc va cac bién doc 1ap khong cod
quan h¢ vi nhau.

Khi R2= 1 ta két luan dudng hdi quy phu hop hoan hao.

Theo Hair va cong su (1998), st dung hé sd xac dinh R? ¢6 nhuoc diém
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1a gia tri R? tang khi s6 bién doc lap dua vao mo hinh ting mic du bién dua
vao khong ¢ ¥ nghia. Vi vay nén str dung gia tri R? diéu chinh (Adjusted R
Square) dé két luan vé % su bién dong cua bién phu thudc dugc giai thich boi
cac bién doc 1ap.

Pé kiém dinh do phu hop cia md hinh, tic gia st dung kiém dinh F.
Day 1a phép kiém dinh gia thuyét vé d6 phu hop ciia mo hinh hdi quy tuyén
tinh tong thé nham xem xét bién phu thudc c6 lién hé tuyén tinh véi toan bd
cac bién doc 1ap khong. M6 hinh dugc coi 1a phu hop khi gia tri significant
cua kiém dinh < 0,05.

Phan tich hdi quy con cho biét tinh trang da cong tuyén c6 ton tai khong.
Pa cong tuyén 13 trang thai trong d6 cac bién doc 1ap co tuong quan chat ché véi
nhau. Dé kiém dinh hién tuong da cong myén, tac gid st dung hé ) phong dai
phuong sai (VIF). Néu gia tri hé s6 ndy < 2 thi quan hé da cong tuyén giira cac
bién doc lap 1a khong déng ké.

Két qua phan tich hdi qui trinh bay ¢ bang 3.7 cho thiy, & mé hinh hoi
qui, gia tri hé s6 R? diéu chinh ctia mé hinh 13 0,480. Nhu véy c6 thé két ludn,
cac bién doc lap va bién kiém soat trong md hinh nghién ctru giai thich duogc
48% su bién dong cua Su hai long ctia bénh nhén.

Két qua kiém dinh F ctia md hinh duoc thé hién trong bang 3.7 cho
thay gia tri F = 60.865 gia tri sig = 0,000. Nhu vay, méi quan hé ndy dam bao
do tin cdy vo1 mtre A cho phép 1a 5%. Chung to mo hinh nghién ctru phu hop
v6i thuc té. Do d6, co thé két luan cac bién doc 1ap co tac dong dén sy hai
10ng ctia bénh nhan va mé hinh hdi quy tuyén tinh boi phu hop voi tap dir liu
va c6 thé st dung dugce. Bén canh d6, két qua kiém tra hién tuong da cong
tuyén ctia mo hinh cho thiy hé sé phong dai phuong sai VIF cia cac bién
kiém soat duoc dua vao phéan tich @ mé hinh nay déu cé gia tri < 10. Nhu vay

c6 thé két luan khong co6 hién tuong da cong tuyén trong mo hinh thu.
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Két qua kiém dinh méi quan hé twong quan giira cac bién doc 1ap va
bién phu thudc 1a Sy hai long ctia bénh nhan ¢ Bang 3.7 cho thdy, sau khi da
kiém soat tac dong cua cac bién kiém soat mirc do anh hudng ciia cac nhén td
dén Su hai 10ng ctia bénh nhan duogc xac dinh thong qua hé s6 hdi quy chuan
hoa (Beta). Cu thé nhu sau:

- Do tin cqy

Do tin cdy tic dong dén sur hai 1ong cta bénh nhan voi Beta = 0.246 ¢6 gia
tri sig. nho hon 0.05. Do d6 c6 du co sé dé chap nhan gia thuyét H1 v6i muic do
tin cay la 95%. Do vay, co thé khéng dinh, d6 tin cay co6 tac dong thuan chiéu véi
su hai long cua bénh nhan.

- Su dap ung va phu hop

Su dép tmg va phu hop tac dong dén sy hai long cua bénh nhan voi Beta
= 0.186 co gi4 tri sig. nho hon 0.05. Do d6 ¢6 du co sd dé chip nhan gia thuyét
H2 véi muc d6 tin cay 13 95%. Do vy, c6 thé khang dinh, Sy dap tmg va phu
hop ¢6 tac dong cling chiéu dén sy hai 1ong ctia bénh nhan.

- Su quan tam va cham soc

Su quan tdm va chim soc tac dong dén sy hai long ctia bénh nhan véi
Beta = 0.310 c6 gi4 tri sig. nho hon 0.05. Do d6 c6 du co sé dé chap nhan gia
thuyét H3 v&1 muace do tin cay 1a 95%. Do vay, co thé khéng dinh, Su quan tdm
va cham séc c6 tac dong cing chiéu dén sy hai long ctiia bénh nhan.

- Tinh hiéu qua

Tinh hiéu qua tac dong dén sy hai long cia bénh nhan vo1 Beta = 0.279
c6 gia tri sig. nho hon 0.05. Do d6 c¢6 du co s& dé chap nhan gia thuyét H4 véi
muirc d6 tin cdy 1a 95%. Do vay, c6 thé khang dinh, tinh hiéu qua cé tac dong
cung chiéu dén sy hai 10ng ctia bénh nhan.

- Phuong tién hitu hinh

Phuong tién hitu hinh tac dong dén su hai long cta bénh nhan véi Beta =
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0.197 c6 gia tri sig. nhoé hon 0.05. Do d6 c6 du co s& dé chap nhan gia thuyét

H5 véi muc do tin cdy 1a 95%. Do vay, c6 thé khang dinh, phuong tién hiru

hinh c6 tac dong cting chiéu dén su hai 10ng ctia bénh nhan.

Nhu vay, Sy hai long cuia bénh nhan chiu tac dong bdi 5 yéu td cau

thanh 1én chat luong dich vy, bao gdm: D¢ tin cay; Su dap tng va phd hop;

Su quan tdm va cham soc; Tinh hiéu qua; Phuong tién hitu hinh.

Bang 3.7. Két qua phan tich héi quy

M0 hinh Beta
Bién
Do tin cay 0.246
Su dap trng va phu hop 0.186
Su quan tdm va cham s6c 0.130
Tinh hiéu qua 0.279
Phuong tién hitru hinh 0.197
R? 0.487
R? diéu chinh 0.48
F 60.865

N=327, *p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001

Tat ca hé s6 tuong quan da dugc chuan hoa

Nguon: Két qud phan tich tir diz liéu diéu tra cua tac gia

Mo6i quan h¢ gitra bién phu thudc va cac bién doc 1ap dugc bi€u dién

dudi dang phuong trinh hdi quy chuan hoa nhu sau:

HL =0.246 TC + 0.186 DP + 0.130QC + 0.279HQ + 0.197 PT

Trong do:

HL: Sy hai long cua bénh nhan
TC: B4 tin cay

DP: Sy dap trng va phu hop
QC: Sy quan tam va cham soc

HQ: Tinh hiéu qua
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PT: Phuong ti¢n hiru hinh

Theo phuong trinh hdi quy di chudn hoa, khi do tin cdy hién tai ting thém
(hodc giam di) 1 don vi d6 1éch chuan thi sy hai 1ong ctia bénh nhén sé ting thém
(hoac giam di) 0.246 don vi d6 1éch chuén.

Khi su dap ing va phu hop hién tai tang thém (hoac giam di) 1 don vi do
1éch chuan thi su hai 10ng ctia bénh nhan s& ting thém (hodc giam di) 0.186 don
vi d6 1éch chuan.

Khi sy quan tdm va cham s6c hién tai tang thém (hoac giam di) 1 don vi
d6 1éch chuan thi sy hai 10ng ciia bénh nhan sé ting thém (hoic giam di) 0.130
don vi do léch chuan.

Khi tinh hiéu qua hién tai ting thém (hodc giam di) 1 don vi d6 1éch chuan
thi sy hai long ciia bénh nhan s€ tang thém (hoac giam di) 0.279 don vi do 1éch
chuan.

Khi phuong tién hiru hinh hién tai ting thém (hodc giam di) 1 don vi do
léch chuan thi su hai 10ng ctia bénh nhan s& ting thém (hodc giam di) 0.197 don
vi d0 léch chuan.

Nhu vay, luan van thuc hién dugc muc tiéu nghién ctru “Panh gia su anh
huong cua chat lugng dich vu dén sy hai 16ng caa bénh nhan ngoai tra dén
kham bénh tai Khoa Kham chira bénh theo yéu cau cia Bénh vién Bach Mai”.
3.4. Kiém dinh sw khac biét ciia cac bién kiém soat téi sw hai long cia
bénh nhan

O budc nay, tac gia sé di kiém dinh sy khac nhau giita sy hai long ¢
nhitng nhdm khac nhau theo cac bién kiém soat. C6 bon (6) bién kiém soat
duoc str dung trong md hinh: gigi tinh, tudi, trinh do hoc van va thu nhap,

nghé nghiép, nhém bénh nhan.
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3.4.1. Kiém dinh sw khéc biét vé si hai long cia bénh nhan theo gigi tinh

Bang 3.8. Kiém dinh Levene phwong sai ddng nhat cho cac nhom gigi tinh

Levene's Test

for Equality of

Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Sig. (2- Mean Std. Error Difference
F Sig. t df tailed) | Difference | Difference | Lower Upper
Hai  Equal
long  variances 23.208 | .000 | 1.554 325 121 12366 .07960 | -.03294 .28026
assumed
Equal
\r:zilances 1.612 | 323.001 .108 12366 .07670 | -.02723 .27456
assumed

Nguén: Két qua phan tich tir dir liéu diéu tra cua tac gid

Bang 3.8 cho thay két qua kiém dinh Levene cho cac nhém giéi tinh.

Két qua cho gid tri sig.> 0,05. Nhu vay diéu Kién phuong sai khdng dong nhat

(Equal variances assumed) duoc thoa man nghia 1a khong c6 su khéc biét vé

phuong sai gitra hai nhom.

Vay c6 thé két luan, bénh nhan nam va nit khdng sy khac biét vé su hai

long.

3.4.2. Kiém dinh sw khéc biét vé sw hai long ciia bénh nhén theo dé tudi

Kiém dinh Levene cho cac nhom tudi, két qua cho gia sig.< 0.05. Nhu

vy co thé khang dinh khong c6 sy dong nhit vé phuong sai gitra c4&c nhém

tudi, phurong sai vé sy hai 1ong c6 su khac nhau mét cach cé y nghia thong ke.

Két qua phan tich Anova c6 thé str dung duoc.
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Bang 3.9. Kiém dinh Anova giira tudi va sy hai long

ANOVA
Hai long
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Between Groups 111.031 3| 37.010| 212.886 .000
Within Groups 56.154 323 174
Total 167.185 326

Nguon: Két qua phan tich tir diz liéu diéu tra cua tac gia

Bang 3.9 cho thay két qua phan tich Anova gitra tudi va su hai long.

Két qua cho gia tri sig. = 0.000 < 0.05, ta c¢6 thé két luan cd su khac biét vé su

hai long.
Bang 3.10. Kiém dinh sw khéc biét sdu giira cac nhom tudi va sw hai long
Mean 95% Confidence Interval
Difference Lower Upper
(1) Dotuoi (1-J) Std. Error Sig. Bound Bound
18-39  40-55 -.96750" .06761 .000 -1.1421 -.7929
56-69 -1.52537" .06504 .000 -1.6933 -1.3574
|Teer1 706 |4 67098" 08549 |  .000|  -1.8917|  -1.4502
40-55 18-39 .96750" .06761 .000 .7929 1.1421
56-69 -.55787" .05569 .000 - 7017 -.4141
|Tel:1 7061 20348" 07861 | 000 9065 5005
56-69 18-39 1.52537" .06504 .000 1.3574 1.6933
40-55 55787 .05569 .000 4141 7017
E:, 700 14560 07640 228 -.3429 0517
T 70 18-39 1.67098" .08549 .000 1.4502 1.8917
tro 1én  40-55 .70348" .07861 .000 .5005 .9065
56-69 .14560 .07640 228 -.0517 .3429

Nguon: Két qua phan tich tir diz liéu diéu tra cua tac gida

Bang 3.10 két qua kiém dinh cho thay: c6 su khéc biét trong sy hai long

gitra c4c nhom tudi. Riéng nhom: 56-69 tudi va tir 70 tudi try 1én khdng co su

khéc biét vé sy hai long.
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Vay, c6 thé két luan: cac nhom tudi ludn cé su khac biét vé sy hai long

va 56-69 tudi va tir 70 tudi tré 18n khong cé su khac biét vé sy hai long.

3.4.3. Kiém dinh sy khéc biét vé s hai 10ng cia bénh nhéin theo trinh dé

hoc vin

Kiém dinh Levene cho cac nhém trinh d6 hoc van, két qua cho gia

sig.< 0.05. Nhu vay c6 thé khang dinh khdng cé sy dong nhét vé phuong sai

gitra cac nhom tudi, phuong sai vé sy hai 10ng c¢é su khac nhau mot cach co y

nghia thong ké. Két qua phan tich Anova c6 thé sir dung duoc.

Bang 3.11. Kiém dinh Anova giira trinh d9 hoc van va sw hai long

ANOVA
Hai long
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between 79.897 3 26.632 | 98.550| .000
Groups
Within 87.288 323 270
Groups
Total 167.185 326

Nguon: Két qud phan tich tir dir lidu dieu tra cua tac gida

Bang 3.11 cho thay két qua phan tich Anova giita trinh do hoc van va

su hai 1ong. Két qua cho gia tri sig. = 0.000 < 0.05, ta c6 thé két luan cé su

khac biét vé su hai long.
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Bang 3.12. Kiém dinh sw khac biét sdu giira cac nhém trinh d§ hoc van va su

hai long
95%
Confidence
Mean Interval

Difference | Std. Lower | Upper
() TDHV (1-J) Error | Sig. | Bound | Bound
Trung cap  Cao dang, Pai hoc -.29433" | .07178 | .000 | -.4797 | -.1090
Trén dai hoc .55147" | .10337 | .000 | .2845| .8184
Khéac .95908" | .08424 | .000 | .7415 | 1.1766
Cao dang,  Trung cip .29433" | .07178 | .000 | .1090 | .4797
Pai hoc Trén dai hoc .84580" | .09736 | .000 | .5944 | 1.0972
Khéac 1.25341" | .07674 | .000 | 1.0552 | 1.4516
Trén dai Trung cap -.55147" | .10337 | .000 | -.8184 | -.2845

hoc Cao dang, Dai hoc * -
-.84580" | .09736 | .000 10972 -.5944
Khéac 40761" | .10688 | .001 | .1316 | .6836

Khéc Trung cap . -
-.95908" | .08424 | .000 11766 -.7415
Cao dang, Dai hoc “ - -
-1.253417 | .07674 | .000 14516 | 1.0552
Trén dai hoc -.40761" | .10688 | .001 | -.6836 | -.1316

Nguon: Két qud phan tich tir diz liéu diéu tra cua tac gia
Bang 3.12 két qua kiém dinh cho thay: c6 su khac biét trong su hai long
giira c4c nhom trinh d6 hoc van.
3.4.4. Kiém dinh sw khac biét vé sw hai 10ng ciia bénh nhan theo thu nhégp
Kiém dinh Levene cho cac nhém thu nhap, két qua cho gia sig.< 0.05.
Nhu vay c6 thé khang dinh khoéng c6 sy dong nhat vé phuong sai gitra cac
nhom tudi, phuong sai vé sy hai long c6 sy khac nhau mot cach c6 ¥ nghia

thong ké. Két qua phan tich Anova c6 thé sir dung dugc.
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Bang 3.13. Kiém dinh Anova giira thu nhap va sw hai long

ANOVA
Hai long

Sum of Mean

Squares df Square Sig.
Between 61.416 4| 15354 | 46.744 000
Groups
Within 105.768 322| .38
Groups
Total 167.185 326

Nguén: Két qua phan tich tir dir liéu diéu tra cua tac gid

Bang 3.13 cho thay két qua phan tich Anova gitra nghé nghiép va su

hai long. Két qua cho gia tri sig. = 0.000 < 0.05, ta ¢ thé két luan co su khac

biét vé s hai long.

Bang 3.14. Kiém dinh sw khéc biét sdu giira cac nhom thu nhap va sw hai long

95% Confidence
Mean Interval
Difference Std. Lower Upper
() Thunhap (1-J) Error Sig. Bound Bound
Duci S trigu  5-10 -1.43329" | .12919|  .000| -1.7877|  -1.0789
dong triéu dong
10-15 -71998" | .12643 000 | -1.0668 -3731
triéu dong
1520 | 111244*| 12844| 000 | -1.4648 7601
tri¢u dong
Tir20
tridu ddng _37214 | 14667 085 | -.7745 0302
tro 1én
0-10tmeu  Dudis 1.43329% | 12919 000| 1.0789 1.7877
dong triéu dong
10-15 71331 | .08606| .000| 4772 9494
triéu dong
15-20 32084° | 08899 | .003| .0767 5650
triéu dong
Tir20
tridu déng | 1.06114" | 11372 000| 7492 1.3731
tro 1én
10-15wigu  Duoi 5 71998" | .12643 000 3731 1.0668
dong triéu dong
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>-10 -71331"| .08606 |  .000| -.9494 - 4772
tri¢u dong
1520 -39247"| 08495| 000 -.6255 1504
tri¢u dong
Tir20
tridu ddng 34784" | 11059 |  .015|  .0445 6512
tré 1én
1520 wigu  Duai 5 1.11244" | 12844 000 .7601 1.4648
dong triéu dong
°>-10 -32084" | .08899 | .003| -.5650 -.0767
tri¢u dong
10-15 30247"| .08495|  .000| .1594 6255
tri¢u dong
Tir20
tridu ddng 74030" | .11288|  .000|  .4306 1.0500
tré 1én
Tu20tricu  Dudi o, 37214| 14667  .085| -0302 7745
dong tro 1én  triéu dong
>-10 -1.06114" | .11372|  .000| -1.3731 -.7492
triéu dong
10-15 -34784*| 11059 |  .015| -.6512 0445
tri¢u dong
1520 -74030"| 11288|  .000| -1.0500 4306
tri¢u dong

Nguon: Két qud phan tich tir diz lidu dieu tra cua tac gid

Bang 3.14 két qua kiém dinh cho thay: c6 su khéc biét trong sy hai long

gitta cac nhom thu nhap. Riéng nhoém: dudi 5 triéu va tir 20 triéu tro 1én

khdng c6 su khac biét vé su hai long.

3.4.5. Kiém dinh sw khac biét vé s hai 10ng cia bénh nhan theo nghé

nghiép

Kiém dinh Levene cho cac nhdm nghé nghiép, két qua cho gia sig.<

0.05. Nhu vay c6 thé khang dinh ¢ su dong nhat vé phuong sai gitra Cac

nhom nghé nghiép, phuong sai vé su hai long cd khac nhau mot cach co y

nghia thong ké. Két qua phan tich Anova c6 thé sir dung duoc.
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Bang 3.15. Kiém dinh Anova giira nghé nghiép va su hai long

ANOVA
Hai long

Sum of Mean

Squares df |Square| F Sig.
Between 98.719 4|24.680 | 116.072 | .000
Groups
Within 68.465 322 .213
Groups
Total 167.185 326

Nguén: Két qua phan tich tir dir liéu diéu tra cua tac gid

Bang 3.16. Kiém dinh sw khac biét sau giira cac nhém nghé nghiép

va su hai long

95% Confidence
Mean Interval
Difference | Std. Lower Upper
() Nghenghiep (1-J) Error Sig. Bound Bound
Huutri, noi - Canbo nhanvién [ (o000 | 1g9g5 | 993 | -.2085 2843
tro nha nudc
Canbonhan vién | 500,/ | 48067 000 | .1429 5965
ngoai nha nudc
Lao dong pho 91412* | 08721 000 | .6749 1.1534
thong
\}/II‘;?] sinh, sinh 1.53228" | .09015 000 | 1.2850 1.7796
Cén b6 nhan  Huu tri, noi tro -.03785 | .08982 993 | -.2843 2085
vien nha Cénbo nhanvién | 3190+ | 17650 000 | 1220 5418
nuoc ngoai nha nudc
Lao dong pho 87627" | .08140 000 | .6530 1.0996
thong
\}/II‘; sinh, sinh 1.49442* | 08454 000 | 1.2625 1.7263
Can bo nhan  Huu tri, no1 tro -.36974" | .08267 .000 | -.5965 -.1429
vienngoal  Canbo nhanvién [ g3190- | 17450 000 | -.5418 -1220
nha nudc nha nudc
Lao dong pho 54438" | .07343 000 | .3429 7458
thong
\}lllgf] sinh, sinh 1.16254" | 07691 000 | .9516 1.3735
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Lao dong Huu tri, noi tro i . - i

phé thong 91412 | .08721 .000 11534 .6749
Can bd nhan vién . -
nha nuée -.87627" | .08140 .000 1.0996 -.6530
Canbonhanvien | gpa0-| 07343 000 | -.7458 -.3429
ngoai nha nudc
\},I,Zf] stnh, sinh 61815" | 08176 |  .000| .3938 8425

Hoc sinh, Huu tri, noi trg . -

sinh vién -1.53228" | .09015 .000 17796 -1.2850
Can bo nhan vién « -
nha nuée -1.49442" | .08454 .000 17263 -1.2625
Can bo nhan vién « -
ngodi nha nuée -1.16254" | .07691 .000 13735 -.9516
Lao dong pho -.61815" | .08176 000 | -.8425 -.3938
thong

Nguén: Két qua phan tich tir dir liéu diéu tra cua tac gid

Bang 3.16 két qua kiém dinh cho thay: c6 su khac biét trong su hai long

gitta cac nhom nghé nghiép. Riéng nhom: huu tri va can bd nhan vién nha

nudc khéng co su khéc biét vé su hai long.
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3.4.6. Kiém dinh sw khac biét vé sw hai long cia bénh nhan theo nhom

bénh nhan

Bang 3.17. Kiém dinh Levene phwong sai dong nhat cho cac nhém bénh nhan

Levene's
Test for
Equality
of
Variance
S t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Sig. 2-| Mean Std. Error Difference
F | Sig. t df tailed) | Difference | Difference | Lower | Upper
Hai  Equal
g’” ‘S’a”ance 74391' 000 | 4381 325 | 000 34504 07897 | .19059 | 50129
assumed
Equal
;""m”‘:e 4020 | 198.061| .000 34594 08606 | .17623 | 51564
assumed

Nguon: Két qud phan tich ti diz lidu dieu tra cua tac gid

Bang 3.17 cho thay két qua kiém dinh Levene cho cac nhém bénh

nhan. Két qua cho gi4 tri sig.< 0,005. Nhu vay cd thé két luan, c6 su khac biét

vé su hai 1ong gitra bénh nhan c6 BHYT va khong c6 BHYT.
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CHUONG 4: THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU VA
KIEN NGHI

4.1 Thao luan vé két qua nghién cieu

Nghién ctru da duogc thuc hién theo dtng quy trinh nghién ciru duoc
thiét ké ¢ chuong 2. Sau khi thu thap két qua phong van va lam sach dix liéu,
c& mau cua nghién ciru la 327 1a bénh nhan ngoai tri tgi khdm bénh tai Khoa
Kham chira bénh theo yéu cau cua bénh vién Bach Mai. Cac phuwong phap
phan tich va kiém dinh da duoc tién hanh hudng toi muc tiéu nghién ciu va
giai dap cac cau hoi nghién ctu. Voi nhiing két qua nghién cau & chuong 3,
tac gia da c6 mot sb két luan sau:

Thir nhat, két qua nghién cau phan tich cho thay ca 5 nhan t6 déu anh
huong tich cuc toi sy hai long cua bénh nhan ngoai tra tai Bénh vién Bach
Mai va 5 nhan t6 nay c6 mirc d6 anh huong theo thir tu tir cao xuéng thap nhu
sau: Tinh hiéu qua, B¢ tin cay, Phuong tién hitu hinh, Sy dap ung va phu hop,
Sy quan tAm cham soc. Két qua nghién ctu vé sy anh hudng cua cac nhan to
cau thanh chat luong dich vu KCB t6i sy hai long cta bénh nhan nay c6 su
khac biét so véi két qua cua cac nghién ctu cia Nguyén Thanh Binh (2022),
Tran Ha Diém va Bui Thi T4 Quyén (2020), Ha Nam Khanh Giao va Lé Anh
Phuong (2010), Bakar va cong su (2008)... Nhu vay, nguoi dan dang c6 su
thay d6i vé& nhu cau khi tham gia dich vu KCB. Thir ho mong doi nhét 1a tinh
hiéu qua cta ca qua trinh thim kham, ra chi dinh xét nghiém, két luan va ké
toa thudc cho ngudi bénh. Qua thuc, nguoi dan khi di khdm bénh, diéu ho
mong mudn 12 bénh dugc tim ra va dugc diéu tri ding thude, dung k¥ thuat va
sém khoi bénh.

Thi hai, két qua nghién ctu chi ra rang, néu thay d6i gia tri cua mot

trong bat ky nhan té nao trong 5 nhan sé ciing sé& lam thay doi sy hai 1ong cua
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ngudi bénh. Nhu vy, Ban ldnh dao bénh vién c6 thé nghién cau va lya chon
nhan té phu hop véi kha niang, tinh hinh thyc tién dé tac dong 1am thay doi
mot cdch tich cuc su hai long cia nguoi bénh.

Thir ba, két qua nghién ctu cho thay c6 su khac biét co v nghia gitta
cac nhom bénh nhan khac nhau vé d6 tudi, trinh do, nghé nghiép, nhdm bénh
nhan c6 hay khodng c6 bao hiém y té. Chi c6 nhém bénh nhan vé giéi tinh thi
khdng c6 su khac biét vé su hai long.

Cu thé, vé d6 tudi, tuy c6 su khac biét nhung nhom do tudi tir 56-69 va
tir 70 tudi tro 18n khong co su khéc biét. Bicu nay co thé hiéu do nhom do tuoi
nay thudc do tudi nghi huu nén ho ¢ nhiéu thoi gian dé kién nhin cho doi,
xép hang dé toi luot thim kham va lam cac chi dinh, xét nghiém. Cac nhom
tuoi con lai ¢ sy khac biét phai chang 1a do yéu to thoi gian cho doi vi ho van
trong do6 tudi lao dong, viéc mat ngay, gio di kham bénh c6 thé anh huéng dén
cong viéc, doi song ca nhan.

V& nhoém thu nhap, tuy c6 sy khac biét nhung nhom c6 thu nhap dudi 5
triéu va tir 20 triéu tré 18n khdng c6 su khéc biét vé sy hai 1ong. Diéu nay c6
thé hiéu, do dic thu Khoa Kham chira bénh theo yéu cau l1a khoa KCB dich
vu, chi phi KCB cao hon so vdi KCB thong thuong. Do vay, nhom cé thu
nhap dudi 5 triéu thuong la hoc sinh, sinh vién, khi di khdm bénh s€ c6 nguoi
bao ho di kém, nén nhitng mong muén, y kién ca nhan s& do ngudi bao ho
quyét dinh. Con nhom c6 thu nhap trén 20 triéu thuong sé& sir dung goi dich vu
t6t nhat, nhanh nhat, c6 nhitng trudng hop uu tién, c6 hudng dan vién di kem.
Do vay mdi quan tdm Ién nhat cua ho s& 1a sy nhanh chéng va hiéu qua, céc
nhan té anh huang khac khéng thuc su ¢6 ¥ nghia vai ho.

Vé nhém nghé nghiép, cd su khac biét trong sy hai 1ong giita cac nhom
nghé nghiép nhung riéng nhom huu tri va can bo nhan vién nha nudc khong

c6 sy khac biét vé su hai long. Piéu nay phan anh quy thoi gian di kham bénh



80

va su chia sé cam théng véi cong viéc cua nhan vién y té cua 2 nhdm nghé
nghiép nay. C6 thé ciing méi trudng 1am viéc nha nudc nén ho hiéu quy trinh,
thu tuc d6i khi con mat thoi gian.

V& nhom bénh nhan c6 BHYT va khong c6 BHYT, két qua cho thiy
muc d6 hai long caa nhitng bénh nhan ¢6 BHYT cao hon so véi bénh nhan
khéng c6 BHYT. Diéu nay c6 duoc 12 nho chinh sach ap dung két hop BHYT
va kham bénh dich vu. Nguoi c6 BHYT vira dugc huong cac loi ich theo goi
dich vu, vira dugc trir phan BHYT chi tra cho cudc tham kham.

4.2 Mt so kién nghi

Véi sy chuyén minh lién tyc cua nén kinh té, dé phat trién bén viing,
mang lai nhiéu gia tri khéng chi cho don vi ma con cho cong dong, viéc giir
chan khach hang cii va thu hut thém nhiéu khach hang méi 1a diéu cac co so' y
té can quan tdm mot cach nghiém tdc. Mot trong nhitng cach dé lam dwoc
diéu d6 1a cai tién chat lwong dich vu y té dé ngay cang khién ngudoi dan hai
1ong hon. Theo két qua nghién cau, c6 5 nhan t cau thanh chat lugng dich vu
y té anh huong dén sy hai 1ong cua bénh nhan ngoai tra tai bénh vién Bach
Mai, tac gia dé xuat mot sé kién nghi xoay quanh 5 nhan t6 nay dé ban 1anh
dao bénh vién c6 thé can nhic, xem xét va c6 nhitng cai tién phd hop nham
nang cao chat luong dich vu KCB ciing nhu nang cao uy tin ctia bénh vién.
Cu thé:

4.2.1. Vé tinh hiéu qud

Theo két qua phan tich, ddy 1a nhan t6 anh huang manh nhat dén sy hai
long cua bénh nhan vé chat luong dich vu KCB tai bénh vién Bach Mai. Téc
gia dé xuat mot sé kién nghi lién quan dén tinh hiéu qua nhu sau:

Mot 13, ban lanh dao bénh vién can tao diéu kién cho d6i ngil bac si,
diéu dudng, ky thuat vién dugc hoc tap, dao tao nang cao tay nghé thuong

xuyén dé dam bao trinh d6 chuyén mén luén cap nhat, dap tmg kham va diéu



81

tri nhitng mat bénh méi ciing nhu ting tinh hiéu qua ddi vai nhitng mat bénh
cii. Piéu nay anh huong truc tiép dén chat lwong kham va diéu tri cho nguoi
bénh.

Hai 13, bénh vién can thanh lap d6i huéng dan sir dung thude cho bénh
nhan tai quay cap, phat, ban thudc. Pay 1a d6i ngii dugc si ¢6 chuyén mén, co
nhiém vu tu van, hudéng dan ngudi bénh dung thude dang liu, dang luc. Diéu
nay sé gilip bénh nhan cam thay an tdm vé tinh hiéu qua diéu tri caa thudc ma
béc si ké toa cho minh khi ma c6 su hudng dan cu thé cia duoc si.

4.2.2. Vé dé tin cay

Mot 13, bénh vién can bao dam moi théng tin vé dich vu y té dugc cap
nhat kip thoi, cong khai, chinh x4ac dén bénh nhan thong qua website, fanpage
cua bénh vién, trén biéu gia niém yét tai bénh vién. Biéu nay tao su tin tuéng
cling nhu thuan tién cho bénh nhan kiém tra, d6i chiéu gia khi di thaim kham
bénh.

Hai 13, bénh vién can quan triét “No6i khong v6i phong bi” dén moi céan
bo, nhan vién y té. Can xu ly nghiém nhimg truong hop gay khé dé cho bénh
nhan, ¢ tinh goi y dé nhan phong bi. Bong thoi, nang cao tinh than phat giac
nhitng can bo, nhan vién y té c6 hanh dong sai trai cho bénh nhan théng qua
phat to roi, quang céo trén cac phuong tién truyén thong va quanh khu tham
kham bénh tai bénh vién.

Ba I3, bénh vién thiét 1ap hé théng cong nghé thdng tin thdng béo chinh
xac thur tu, thoi gian cho kham, cho lam cac chi dinh xeét nghiém trén man
hinh tai cac khu vuc lién quan. Tir d6, bénh nhan c6 thé chia dong 1am céc chi
dinh, xét nghiém can ct trén thoi gian thong bao ¢ man hinh. Piéu nay lam
giam tinh trang On tac, thoi gian cho doi ciing nhu tao ra su tin tudng lon tir

bénh nhan.
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4.2.3. Vé phwong tign hizu hinh

Mot 13, bénh vién can nang cap, thay moéi cac thiét bi, may moéc cil,
khong con dam bao d6 chinh xéac cua két qua.

Hai 13, bénh vién can bé tri thém tivi phat chwong trinh giai tri & nhiing
khu vuc chd dé bénh nhan va nguoi nha giam bét cang thang do cho doi.
Ngoai ra, bénh vién ciing can lap hé thdng internet wifi toc do cao, 6n dinh dé
phuc vu bénh nhan. Hé thdng internet wifi hién da c6 nhung chi & mot sb khu
vuc va chat luong dudng truyén chua duoc 6n dinh.

Ba 13, bénh vién can nhac nho hoic ¢6 ché tai xir Iy nhitng can bo, nhan
vién y té co trang phuc khong dam bao dung quy dinh. Ngay ca da dung quy
dinh nhung néu trang phuc bi nhau hay mau sac bi 6, qua cii ciing khong dugc
su dung.
4.2.4.\é sw ddp wng va ph hgp

Mt 13, bénh vién can chuan hoa doi ngii tu van tryc tuyén ciing nhu
truc tiép giai dap moi thac mac cua ngudi bénh ciing nhu thong bao mot céch
nhanh chong, kip thoi nhitng thong tin ma nguoi bénh can.

Hai 13, trudc tinh trang qua tai hién nay, bénh vién can cé bién phap
phan ludng nguoi bénh, b sung nhan luc tai cac diém noéng, thiét 1ap heé
théng dit lich kham/ tai kham trude dé nhan vién y té chu dong sap xép va b
tri lich ngdi phong kham cho céc bac si.

Ba 1a, bénh vién can tao diéu kién cho bac si, diéu dudng, ky thuat
vién... di tu nghiép, nang cao kién thuc, tay nghé dé dap tng nhu cau KCB
ctia nguoi dan. Ban than bénh vién Bach Mai 13 co sé dao tao vé y khoa 16n
trong ca nudc, tuy nhién, dao tao trong nudc 1a chua du, dé cap nhat nhiing
kién thire, ki thuat méi, can bo, nhan vién can duoc cir di hoc & nudc ngoai

dé tiép thu nhitng cai mai va vé ung dung tai chinh bénh vién Bach Mai.
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4.2.5.NVé sw quan tim chim séc

Mot 13, bénh vién thuong xuyén t6 chic cac 16p dao tao vé k§ nang tng
X, y d&c cho can bd, nhan vién caa bénh vién. Théng qua cac lop dao tao
nay, ngudi can bo, nhan vién y té sé& dugc nang cao y thic, tac phong khi giao
tiép v6i bénh nhan va ngudi nha. Ban 1anh dao bénh vién can c6 ché tai xu ly
nhitng ca nhan, tap thé nhung nhidu, gay kho d&, c6 thai do khong ding muc
v6i ngudi bénh va nguoi nha. Bong thoi tuyén duong nhitng c& nhan, tap thé
c6 thanh tich trong cdng tac KCB, hodc c6 thu khen cua bénh nhan va nguoi
nha dé tao dong lyc cling nhu moi trudng thi dua trong bénh vién.

Hai 13, bénh vién can bdi dudng, bd sung doi ngii huong dan vién. Day
la doi ngil tiép xdc va tao 4n twong ban dau d6i véi bénh nhan khi tai kham
bénh. Quan triét nguyén tac tén trong “Ai dén trudc phuc vu trude” trir cac ca
CAp Clru, wu tién (ngudi gia trén 70 tudi, tré em dudi 3 tudi)

Ba 13, bénh vién bé tri doi tu van truc tuyén 24/7 dé tiép nhan va giai
dap moi théng tin, thac mac tir ngudi bénh. Doi nay ¢ nhiém vy lién hé, tim
hiéu thong tin lién quan dén thic mac cua ngudi bénh va chu dong lién lac lai

véi nguoi bénh.
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KET LUAN

Y té dang ngay cang trd thanh linh vuc rat nhiéu tiém ning. Mot trong
nhitng yéu té quan trong khi bénh nhan lya chon bénh vién dé duoc chim soc
suc khoe 1a chat lugng dich vu y té va mirc d6 hai 1ong cua ho vé chit luong
dich vu d6. Vi vay, khéng thé phu nhan mac do hai long cua bénh nhan doi
Vvéi chét lugng dich vu y té dong mot vai tro quan trong trong linh vuc y té.
Pé Bénh vién Bach Mai ngay cang phat trién va dap tng moi nhu cau KCB
ciia ngudi dan thi Ban lanh dao bénh vién can nam bat kip thoi va day du
nhitng nhan té anh huéng dén su hai 1ong cua bénh nhan vé chat luong dich
vu KCB. Tur d6, tiry vao tinh hinh thyc tién va tim hiéu nguyén nhan dan dén
su chua hai long ¢ nguoi bénh va ngudi nha ma tim ra giai phap nang cao
chat lwong dich vu KCB.

Véi dé tai: “Nghién ctru tic dong cua chat luong dich vu kham chira
bénh dén su hai long caa bénh nhan ngoai tri tai bénh vién Bach Mai” cua tac
gia da dat duoc mot sé két qua nhu sau:

Thir nhit, trén co s¢ ké thira cac nghién ciu di truée, luan van da xay
dung dugc md hinh nghién ctu va cac gia thuyét nghién ciu phu hop véi tinh
hinh thyc tién tai Khoa Kham chita bénh theo yéu cau cua Bénh vién Bach
Mai.

Tha hai, luan van d3 hé théng hoa cac van dé Iy luan vé chat luong dich
vu tai bénh vién Bach Mai, sy hai 16ng ctiia nguoi bénh va méi quan hé giira
su hai 1ong ctia ngudi bénh d6i vai chat luong dich vy KCB. Luan van ciing
chi ra duoc cac nhan t6 anh hudng dén chat lugng dich vu KCB ¢6 ca nhan t6
bén trong va nhan t bén ngoai bénh vién.

Tht ba, trén co s ké thira két qua nghién ctru dinh tinh ctaa cac nghién

ctru di trudc, tir d6 tac gia da tién hanh nghién ciru dinh lwong cho nghién cau
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ciia minh. DAy chinh 1a khung 1y thuyét vé phuong phap nghién ctru ma tac
gia van dung vao phan tich mé hinh va dua ra két qua nghién ctu caa luan
van.

Thir tu, thong qua viéc khao sat 327 bénh nhan dén kham ngoai tra tai
Khoa Kham chita bénh theo yéu cau caa Bénh vién Bach Mai, luan vin da
lwgng hoa duoc mirc d6 anh hudng caa cac nhan té cau thanh chat luong dich
vu KCB dén sy hai 1ong cta bénh nhan. Theo d6, cic nhan t6 anh hudng co
su sip xép theo thir tu tir cao dén thap nhu sau: Tinh hiéu qua, Do tin cay,
Phuong tién hitu hinh, Sy dap trng va phu hop, Su quan tam cham soc.

Tht nam, luan van d3 dua ra mot s6 kién nghi, dé xuat ¢é nang cao chat
lurong dich vu KCB va su hai long cta bénh nhan cho Khoa Kham chira bénh
theo yéu cau, ma theo dé, néu trién khai, &p dung tot cd thé thuc hién trong
toan bénh vién Bach Mai.

Trong qua trinh thuc hién nghién ctu, luan van khong tranh khoi nhiing
thiéu sét. Tac gia mong muén nhan duoc nhitng y kién gop v, chinh sira dé tac
gia co thé tiép tuc hoan thién va rat kinh nghiém cho nhitng lan nghién ctu

sau.
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PHU LUC 1
Két qua chay dir liéu SPSS

Tén s6
Dotuoi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ~ 18-39 61 18.7 18.7 18.7
40-55 101 30.9 30.9 49.5
56-69 126 38.5 38.5 88.1
Tu 70 tré 1én 39 11.9 11.9 100.0
Total 327 100.0 100.0
Gioitinh
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid ~ Nam 144 44.0 44.0 44.0
N 183 56.0 56.0 100.0
Total 327 100.0 100.0
TDHV
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Trung cip 85 26.0 26.0 26.0
Cao ding, Pai hoc 137 41.9 41.9 67.9
Trén dai hoc 36 11.0 11.0 78.9
Khéc 69 21.1 21.1 100.0
Total 327 100.0 100.0
Nghenghiep
Frequenc Cumulative
y Percent | Valid Percent Percent
Valid  Huu tri, ndi tro 47 14.4 14.4 14.4
Cén bd nhan vién nha nudc 60 18.3 18.3 32.7
Carrl b6 nhén vién ngoai nha 92 98.1 28.1 60.9
nudc
Lao dong phd thong 69 21.1 21.1 82.0
Hoc sinh, sinh vién 59 18.0 18.0 100.0
Total 327 100.0 100.0




NhomBN

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid COBHYT 199 60.9 60.9 60.9
Khong c6 BHYT 128 39.1 39.1 100.0
Total 327 100.0 100.0
Thunhap
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Dudi 5 triéu dong 26 8.0 8.0 8.0
5 - 10 triéu dong 81 24.8 24.8 32.7
10 - 15 triéu dong 98 30.0 30.0 62.7
15-20 triéu ddng 85 26.0 26.0 88.7
T 20 triéu déng tro 1én 37 11.3 11.3 100.0
Total 327 100.0 100.0
Hé sé twong quan
Correlations
Sudap | Suquan Tinh | Phuong
Hai by tin | ungva tam va hiéu | tién hitu
long cay phu hop | cham soc qua hinh
Hai long Pearson Correlation 1| .241™ 255" 3207 | .264™ 278"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 327 327 327 327 327 327
Do tin cay Pearson Correlation | .241* 1 -.071 .208™ | .162™ .208™
Sig. (2-tailed) .000 200 .000 | .003 .000
N 327 327 327 327 327 327
Su dap tng Pearson Correlation | .255™ | -.071 1 -.012 .074 .038
vaphihop  sig. (2-tailed) 000 | 200 829 | 184 494
N 327 327 327 327 327 327
Su quan tam  Pearson Correlation | .320™ | .208™ -.012 1 .002 .096
vachimsoc  sjg, (2-tailed) .000 | .000 829 964 .083
N 327 327 327 327 327 327
Tinh hiéu Pearson Correlation | .264™ | .162™ 074 .002 1 .145™
qua Sig. (2-tailed) 000 | .003 184 964 009
N 327 327 327 327 327 327
Phuong tién ~ Pearson Correlation | 278" | .208™ .038 096 | .145™ 1
hiru hinh Sig. (2-tailed) .000| .000 494 083 | .009
N 327 327 327 327 327 327

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Binh quan

1.TC
Descriptive Statistics
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
TC1 327 1 5 3.14 1.197
TC2 327 1 5 3.31 1.182
TC3 327 1 5 3.13 1.127
TC4 327 1 5 3.11 1.040
Do tin cay 327 1.00 4.75 3.1713 .99506
Valid N (listwise) 327
2.DP
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
DP1 327 1 5 3.57 1.010
DP2 327 1 5 3.37 1.022
DP3 327 1 5 3.56 915
DP4 327 1 5 3.59 .967
Su dap ung va phu hop 327 1.00 5.00 3.5222 .83795
Valid N (listwise) 327
3.QC
Descriptive Statistics
N Minimum [ Maximum Mean Std. Deviation
QC1 327 1 5 3.60 1.109
QC2 327 1 5 3.56 1.181
QC3 327 1 5 3.63 1.133
QC4 327 1 5 3.62 1.134
QC5 327 1 5 3.43 1.097
Su quan tdm va cham soc 327 1.00 5.00 3.5664 .86951
Valid N (listwise) 327
4. HQ
Descriptive Statistics
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
HQ1 327 1 5 3.14 1.162
HQ2 327 1 5 3.08 1.185
HQ3 327 1 5 3.15 1.236
HQ4 327 1 5 3.30 1.306
Tinh hiéu qua 327 1.25 4.75 3.1682 1.06427
Valid N (listwise) 397




5. PT

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
PT1 327 1 5 3.25 .810
PT2 327 1 5 341 .827
PT3 327 1 5 3.28 .852
PT4 327 1 5 3.42 .896
PT5 327 1 5 3.44 .838
Phuong tién hiiu hinh 327 1.40 4.80 3.3627 .71045
Valid N (listwise) 327
6. HL
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
HL1 327 1 5 3.39 .923
HL?2 327 1 4 3.22 .851
HL3 327 1 4 3.20 .846
HL4 327 1 4 3.34 .968
Hai Iéng 327 1.25 4.00 3.2867 .71613
Valid N (listwise) 397
Cronbach’s Alpha so b0
1.TC
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.895 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
TC1 3.19 1.195 89
TC2 3.36 1.170 89
TC3 3.18 1.124 89
TC4 3.15 1.040 89
Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
TC1 9.69 8.627 794 .854
TC2 9.52 8.980 .753 .870
TC3 9.70 8.759 .843 .836
TCA4 9.73 10.040 .685 .893

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
12.88 15.632 3.954 4




2.DP

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
.880 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
DP1 3.55 1.011 89
DP2 3.36 1.014 89
DP3 3.55 .905 89
DP4 3.58 .963 89
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
DP1 10.49 6.639 .675 .873
DP2 10.69 6.514 .703 .862
DP3 10.49 6.685 .786 .832
DP4 10.46 6.319 .812 .819
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of ltems
14.04 11.180 3.344 4
3.QC
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.825 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
QC1 3.62 1.103 89
QcC2 3.58 1.166 89
QC3 3.64 1.121 89
QC4 3.65 1.119 89
QC5 3.46 1.088 89
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if ltem Deleted
QC1 14.34 12.612 .587 .799
Qc2 14.37 12.600 .540 814
QC3 14.31 11.945 .675 174
QC4 14.30 12.077 .656 .780
QC5 14.49 12.321 .645 783
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
17.96 18.430 4,293 5




4. HQ

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.884

4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
HQ1 3.13 1.150 89
HQ2 3.06 1.171 89
HQ3 3.13 1.227 89
HQ4 3.26 1.293 89
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
HQ1 9.45 10.591 737 .856
HQ2 9.53 10.457 739 .855
HQ3 9.45 10.273 719 .863
HQ4 9.33 9.404 .801 .830
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
12.58 17.427 4,175 4
5.PT
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.891 5
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
PT1 3.28 .812 89
PT2 3.44 .839 89
PT3 3.30 .858 89
PT4 3.44 .891 89
PT5 3.46 .826 89
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
PT1 13.64 8.551 .685 .878
PT2 13.48 8.230 733 .868
PT3 13.62 7.989 770 .859
PT4 13.48 7.798 T77 .858
PT5 13.46 8.388 .708 .873
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
16.92 12.460 3.530 5




RELIABILITY

5.HL
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of Items
.819 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
HL1 3.38 .923 89
HL2 3.22 .850 89
HL3 3.20 .855 89
HL4 3.31 972 89
Item-Total Statistics
Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
HL1 9.74 5.285 .540 .819
HL2 9.90 5.296 .616 784
HL3 9.92 4.801 173 713
HL4 9.81 4,724 .652 .768
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
13.12 8.428 2.903 4
Cronbach’s Alpha chinh thirc
1. TC
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.897 4

Item Statistics

Mean | Std. Deviation N
TC1 3.14 1.197 327
TC2 3.31 1.182 327
TC3 3.13 1.127 327
TC4 3.11 1.040 327
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance| Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted | if Iltem Deleted| Correlation Deleted
TC1 9.55 8.776 .795 .859
TC2 9.38 9.057 757 .873
TC3 9.56 8.891 .846 .840
TC4 9.57 10.141 .697 .894




Scale Statistics

Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
12.69 15.842 3.980 4
2.DP
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.878 4
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N
DP1 3.57 1.010 327
DP2 3.37 1.022 327
DP3 3.56 915 327
DP4 3.59 967 327
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance| Item-Total Alpha if Item
Item Deleted | if Item Deleted| Correlation Deleted
DP1 10.52 6.741 .663 .873
DP2 10.72 6.535 .699 .859
DP3 10.53 6.685 .785 827
DP4 10.50 6.343 .812 814
Scale Statistics
Mean | Variance | Std. Deviation | N of Items
14.09 11.234 3.352 4
3.QC
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.827 5
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N
QcC1 3.60 1.109 327
QcC2 3.56 1.181 327
QC3 3.63 1.133 327
QcC4 3.62 1.134 327
QC5 3.43 1.097 327




Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted | if Item Deleted| Correlation Deleted
QC1 14.24 12.984 587 .803
QcC2 14.28 12.918 .540 817
QCs3 14.20 12.192 .686 J74
QC4 14.21 12.339 .663 781
QC5 14.40 12.665 .645 187
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
17.83 18.901 4.348 5
4. HQ
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.893 4
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N
HQ1 3.14 1.162 327
HQ2 3.08 1.185 327
HQ3 3.15 1.236 327
HQ4 3.30 1.306 327
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance| Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted |if Item Deleted| Correlation Deleted
HQ1 9.53 10.925 761 .863
HQ2 9.59 10.862 750 .867
HQ3 9.52 10.668 734 873
HQ4 9.38 9.781 .812 .843
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
12.67 18.123 4.257 4
5PT

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.896

5




Item Statistics

Mean | Std. Deviation N
PT1 3.25 .810 327
PT2 3.41 .827 327
PT3 3.28 .852 327
PT4 3.42 .896 327
PT5 3.44 .838 327
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance| Item-Total Alpha if Item
Item Deleted | if Iltem Deleted| Correlation Deleted
PT1 13.56 8.640 .698 .884
PT2 13.40 8.426 731 877
PT3 13.53 8.121 J77 .866
PT4 13.39 7.828 795 .862
PT5 13.37 8.412 721 .879
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
16.81 12.618 3.552 5
6. HL
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.809 4
Item Statistics
Mean | Std. Deviation N
HL1 3.39 923 327
HL2 3.22 .851 327
HL3 3.20 .846 327
HL4 3.34 .968 327
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance| Item-Total Alpha if Item
Item Deleted |if Item Deleted| Correlation Deleted
HL1 9.76 5.185 515 .812
HL2 9.93 5.160 .600 172
HL3 9.95 4.685 .766 .695
HL4 9.81 4.610 .640 754
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
13.15 8.205 2.865 4




EFA

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 776
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 4368.870
Sphericity df 231

Sig. 0.000

Communalities
Initial Extraction

TCl 1.000 .788
TC2 1.000 .766
TC3 1.000 .840
TC4 1.000 712
DP1 1.000 .650
DP2 1.000 .699
DP3 1.000 797
DP4 1.000 817
QC1 1.000 .580
QC2 1.000 499
QC3 1.000 .680
QC4 1.000 .653
QC5 1.000 627
HQ1 1.000 773
HQ2 1.000 770
HQ3 1.000 722
HQ4 1.000 837
PT1 1.000 .658
PT2 1.000 697
PT3 1.000 .750
PT4 1.000 782
PT5 1.000 679

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Compo % of Cumula % of Cumul % of Cumulati
nent Total | Variance | tive % | Total | Variance | ative % | Total | Variance ve %
1 4.643 21.106 | 21.106 | 4.643 21.106 | 21.106 | 3.595 16.342 16.342
2 3.281 14914 | 36.021 | 3.281 14914 | 36.021 | 3.128 14.220 30.562
3 2.862 13.011 | 49.032 | 2.862 13.011 | 49.032 | 3.048 13.856 44.418
4 2.779 12.634 | 61.665 | 2.779 12.634 | 61.665 | 3.010 13.680 58.098
5 2.208 10.036 | 71.702 | 2.208 10.036 | 71.702 | 2.993 13.603 71.702
6 731 3.322 | 75.024
7 .662 3.011 | 78.035
8 .650 2.956 | 80.990
9 554 2.517 | 83.507
10 492 2.237 | 85.745
11 441 2.005 | 87.749
12 .397 1.804 | 89.553
13 344 1.565 | 91.118
14 .316 1.437 | 92.555
15 .284 1.293 | 93.848
16 .264 1.201 | 95.049
17 215 978 | 96.027
18 .205 934 | 96.960
19 201 912 | 97.872
20 .186 .846 | 98.719
21 151 .688 | 99.406
22 131 594 100'08

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Component Matrix?

Component

3

PT4 716
TC3 662
PT3 644
TC1 625
TC2 .604
PT2 .604
PT5 599
DP4
DP3
DP1
DP2
QC2
QC3
QC4
QC5
QC1
HQ4
PT1 536
HQ1
HQ3
HQ2
TC4 507

633
.614
577
561

.605
.604

570

-.524

-.517
-.509

575
-.546
535
.510

-.507

-.527

-.540

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 5 components extracted.




Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5
PT4 .859
PT3 .858
PT2 .824
PTS .818
PT1 .808
TC3 891
TC1 .864
TC2 .851
TC4 832
HQ4 912
HQ2 .868
HQ1 843
HQ3 829
QC3 816
QG5 789
QC4 787
QC1 752
QC2 677
DP4 901
DP3 .888
DP2 .829
DP1 .802
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 5 iterations.
Component Transformation Matrix
Component 1 2 3 4 5
1 .652 561 375 344 .030
2 258 | -.317 409 | -476 663
3 -093 | -.066 | -.367 625 .680
4 -.692 274 .636 163 125
5 142 | -711 .392 488 | -.287

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.




Component Score Coefficient Matrix

Component
1 2 3 4 5
TC1 -.020 287 | -016| -021| -.011
TC2 -.009 288 | -.006| -.068| -.009
TC3 -.023 295 | -.018| -.006 022
TC4 -.053 289 | -.042| -.009 .037
DP1 -.015 .027 .002 | -.018 270
DP2 -.031 .002 .002 .013 279
DP3 .014 011 | -.024 .002 298
DP4 .004 .005| -.016 .001 .302
QC1 -045| -051| .014| .265| -.014
QcC2 .002 009 | -.035 223 .029
QC3 011 | -.042 .008 279 | -.006
QC4 -003 | -.001 .009 262 | -.003
QC5 -006 | -.050 .023 273 | -.011
HQ1 -.015 .027 273 | -.007 .022
HQ2 -006 | -076| .298| .020| -.001
HQ3 -.012 .008 273 .006 | -.013
HQ4 -035| -039| .314| -005| -.038
PT1 238 | -039| -019| -030| -.031
PT2 237 | -030| -.027 .004 .022
PT3 246 | -023| -015| -010| -.006
PT4 240 | -.001 .001| -004| -.020
PT5 236 | -036| -.016 .003 .001
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Component Score Covariance Matrix
Component 1 2 3 4 5
1 1.000 | 0.000 | 0.000| 0.000| 0.000
2 0.000 | 1.000| 0.000| 0.000| 0.000
3 0.000 | 0.000| 1.000| 0.000| 0.000
4 0.000 | 0.000| 0.000| 1.000| 0.000
5 0.000 | 0.000| 0.000| 0.000| 1.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.




Hdi quy

Variables Entered/Removed?

Model Variables Entered Variables Removed Method
1 Su quan tam va cham so6c, D tin cay,

Tinh hiéu qua, Phuong ti€n hitu hinh, Sy Enter

dap g va phu hop®

a. Dependent Variable: Hai long
b. All requested variables entered.

Model Summary

Model

R

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the
Estimate

1

.698°

487

480

.60952

a. Predictors: (Constant), Sy quan tam va cham séc, P9 tin cdy, Tinh hiéu qua, Phuong tién
httu hinh, Sy dap tng va phu hop

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 81.364 5 16.273 60.865 .000°
Residual 85.821 321 0.267
Total 167.185 326

a. Dependent Variable: Hai long
b. Predictors: (Constant), Sy quan tam va cham séc, P9 tin cdy, Tinh hiéu qua, Phuong tién
hitu hinh, Sy dép timg va phu hop

Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients t Sig. Collinearity Statistics
Std.

Model B Error Beta Tolerance VIF

1 (Constant) .383 .262 1.460 .045
Sy quan tam va 094 036 130 2617 009 896 1117
cham soc
Do tin cay .210 .041 246 5.178 .000 .986 1.015
Tinh hiéu qua .229 .040 278 5.745 .000 .952 1.050
Eﬁ]‘;"ng tién hiru 133 032 197| 4.088  .000 953 1.049
Su dap (g va 187 .049 186 3.8200  .000 0939 1.065
phu hop

a. Dependent Variable: Hai long



Collinearity Diagnostics?

Variance Proportions
Su
quan Su
tam Phuong | dap
va b6 tién ung va
Condition cham | tin Tinh hiru phu
Model | Eigenvalue Index (Constant) | séc cdy | hiuqua | hinh hop
1 1 5.733 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
2 .087 8.109 .00 10 .00 .08 .82 .00
3 .078 8.568 .01 54 25 .01 .06 .00
4 .049 10.840 .00 24 .26 .64 .06 .00
5 .040 12.018 .00 .09 .20 .08 .02 73
6 .013 20.892 .99 .02 29 A9 .03 .25
a. Dependent Variable: Hai long
Khéc biét theo gidi tinh
Group Statistics
Gioitinh N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Hailong  Nam 144 3.3559 58281 04857
N 183 3.2322 .80308 .05937
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Sig. Mean Std. Error Difference
(2- Differenc | Differenc
F Sig. t df tailed) e e Lower | Upper
Hai  Equal
long variance 23.20 - | .2802
s 8 .000 | 1.554 325 121 .12366 .07960 03294 6
assumed
Equal
variance 323.00 - | .2745
s not 1.612 1 .108 12366 .07670 02723 6
assumed




Khéc biét theo nhom tudi

Descriptives

Hai long
95%
Confidence
Interval for
Mean
Std. Std. Lower | Upper
N Mean | Deviation | Error | Bound | Bound | Minimum | Maximum
18-39 61 | 2.2008 77570 | .09932 | 2.0022 | 2.3995 1.25 3.50
40-55 101 | 3.1683 .38097 | .03791 | 3.0931 | 3.2435 2.25 3.75
56-69 126 | 3.7262 .19857 | .01769 | 3.6912 | 3.7612 3.25 4.00
Tur 70 tr¢ 1én 39| 3.8718 12659 | .02027 | 3.8308 | 3.9128 3.75 4.00
Total 327 | 3.2867 .71613 | .03960 | 3.2088 | 3.3646 1.25 4.00
ANOVA
Hai long
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Between Groups 111.031 3| 37.010| 212.886 .000
Within Groups 56.154 323 174
Total 167.185 326
Post Hoc Tests
Multiple Comparisons
Dependent Variable: IHa'
ong
Tukey HSD
95% Confidence
Interval
Mean Lower Upper
(1) Dotuoi Difference (I-J) | Std. Error Sig. Bound Bound
18-39 40-55 -.96750" .06761 .000| -1.1421 -.7929
56-69 -1.52537" .06504 .000| -1.6933 | -1.3574
Tw70 .1.67098" | .08549 000 | -1.8917 | -1.4502
tro 1én
40-55 18-39 .96750" .06761 .000 7929 1.1421
56-69 -55787" .05569 .000 -.7017 -4141
ler 7AO -70348" .07861 .000 -.9065 -.5005
tro 1én




56-69 18-39 1.52537" .06504 .000 1.3574 1.6933
40-55 .55787" .05569 .000 4141 7017
Tu 70 _14560 | 07640 228| -3429| 0517
tré 1én
Tu 70 tré 1€n 18-39 1.67098" .08549 .000 1.4502 1.8917
40-55 .70348" .07861 .000 5005 .9065
56-69 .14560 07640 228 -.0517 .3429
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
Homogeneous Subsets
Hai long
Tukey HSDap
Subset for alpha = 0.05
Dotuoi N 1 2 3
18-39 61 2.2008
40-55 101 3.1683
56-69 126 3.7262
Tu 70 tré 1én 39 3.8718
Sig. 1.000 1.000 183
Means for groups in homogeneous subsets are displayed.
a.Uses Harmonic Mean Sample Size = 66.8009.
b.The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group sizes is used. Type |
error levels are not guaranteed.
Khéc biét theo trinh dd hec van
Descriptives
Hai long
95% Confidence
Interval for Mean
Std. Std. Lower | Upper
N Mean Deviation Error Bound | Bound | Minimum | Maximum
Trung cap 85| 3.4265 37564 | 04074 | 3.3454 | 3.5075 2.50 4.00
Cao ding, 137 | 37208 | .22292 | .01905 | 3.6831 | 3.7585 3.25 4.00
Pai hoc
Tréndaihoc | 36| 2.8750 76181 | .12697 | 2.6172 | 3.1328 2.00 3.75
Khac 69 2.4674 .84335 10153 | 2.2648 2.6700 1.25 4.00
Total 327 3.2867 71613 .03960 | 3.2088 3.3646 1.25 4.00




ANOVA

Hai long
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 79.897 3 26.632 98.550 .000
Within Groups 87.288 323 270
Total 167.185 326
Post Hoc Tests
Multiple Comparisons
Dependent Variable: Hai long
Tukey HSD
95% Confidence
Mean Interval
Difference Lower Upper
(I) TDHV (1-J) Std. Error | Sig. Bound Bound
Trung cap Cao dang, Dai hoc -.29433" .07178 | .000 - 4797 -.1090
Trén dai hoc 55147" 10337 | .000 .2845 .8184
Khéc .95908" .08424 | .000 7415 1.1766
Cao dang, Paihoc  Trung cip 29433" 07178 | .000 .1090 4797
Trén dai hoc .84580" .09736 | .000 5944 1.0972
Khéc 1.25341" 07674 | .000 1.0552 1.4516
Trén dai hoc Trung cip -.55147" 10337 | .000 -.8184 -.2845
Cao dang, Pai hoc -.84580" 09736 | .000| -1.0972| -.5944
Khac 40761" 10688 | .001 1316 .6836
Khéac Trung cap -.95908" .08424 | .000 -1.1766 -.7415
Cao ding, Pai hoc -1.25341" 07674 | .000 -1.4516 | -1.0552
Trén dai hoc -.40761" 10688 | .001 -.6836 -.1316

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Homogeneous Subsets

Hai long
Tukey HSDap
Subset for alpha = 0.05
TDHV N 1 2 3 4
Khac 69 | 2.4674
Trén dai hoc 36 2.8750
Trung cip 85 3.4265




Cao dfmg, Pai hoc

137

3.7208

Sig.

1.000

1.000

1.000

1.000

Means for groups in homogeneous subsets are displayed.

a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 65.216.

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group sizes is
used. Type | error levels are not guaranteed.

Sw khac biét theo thu nhap

Descriptives

Hai long
95% Confidence
Interval for Mean
Std. Lower | Upper
N Mean | Deviation Std. Error Bound | Bound | Minimum | Maximum
Du6i 5 trigu dong 26 | 2.3846 73223 14360 | 2.0889 | 2.6804 1.50 3.50
5 - 10 triéu dong 81 | 3.8179 .18962 02107 | 3.7760 | 3.8598 3.25 4.00
10 - 15 trigu dong 98 | 3.1046 70521 07124 | 2.9632 | 3.2460 1.75 4.00
15-20 tri¢u dong 85 | 3.4971 19478 02113 | 3.4550 | 3.5391 3.00 3.75
Tir 20 trigu dong tro 1én 37 | 2.7568 | 1.02822 16904 | 2.4139 | 3.0996 1.25 4.00
Total 327 | 3.2867 71613 .03960 | 3.2088 | 3.3646 1.25 4.00
ANOVA
Hai long
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Between Groups 61.416 4 15.354 | 46.744 .000
Within Groups 105.768 322 328
Total 167.185 326




Post Hoc Tests

Multiple Comparisons

Tukey HSD
95% Confidence
Interval
Mean Std. Lower Upper
(1) Thunhap Difference (I-J) | Error Sig. Bound Bound
Dudi 5 tricu dong  5- 10 triéu dong -1.43329° | .12919 000 | -1.7877 | -1.0789
10- 15 triéu dong -71998" | .12643 000 | -1.0668| -.3731
15-20 triéu dong -1.11244" | 12844 000 | -1.4648 | -.7601
Tir 20 tricu dong -37214 | 14667 085| -7745| 0302
trd 1én
5-10 tricudong  Dudi 5 triéu dong 1.43329° | 12919 000 | 1.0789| 1.7877
10- 15 triéu dong 71331° | 08606 .000 AT72 | 9494
15-20 triéu dong .32084" | .08899 .003 0767 | 5650
Tir 20 tri¢u dong 1.06114" | 11372 .000 7492 | 13731
tré 1én
10 - 15 tridu dong  Dudi 5 tricu dong 71998" | 12643 .000 3731 | 1.0668
5- 10 triéu dong -71331" | .08606 000 | -9494 | -4772
15-20 triéu ddng -39247* | .08495 000 | -6255| -.1594
Eglze?l tri¢u dong 34784" | 11059 015 0445 | 6512
15-20 triéu dong  Dudi 5 triéu dong 1.11244° | 12844 .000 7601 | 1.4648
5- 10 triéu dong -32084" | 08899 003 | -5650| -.0767
10- 15 triéu dong 39247° | 08495 .000 1594 | 6255
Tir 20 trigu dong 74030" | 11288 000 | .4306 | 1.0500
trd 1én
T 20 triéu ddng  Dudi 5 triéu dong 37214 | 14667 .085| -.0302 7745
tro lén 5- 10 triéu ddng -1.06114% | 11372 000 | -1.3731| -.7492
10- 15 tridu ddng -34784" | 11059 015| -6512| -.0445
15-20 tricu -74030° | 11288 000 | -1.0500 | -.4306
dong

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.




Homogeneous Subsets

Hai long
Tukey HSDap
Subset for alpha = 0.05

Thunhap N 1 2 3 4
Duéi 5 tridu dong 26 | 2.3846
Tir 20 triéu ddng trd 1én 37 2.7568
10 - 15 triéu dong 98 3.1046
15-20 triéu dong 85 3.4971
5 - 10 triéu dong 81 3.8179
Sig. 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000 | 1.000

Means for groups in homogeneous subsets are displayed.
a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 50.099.

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group sizes is used.
Type | error levels are not guaranteed.

Khéc biét theo nghé nghiép

Descriptives

Hai long
95% Confidence
Interval for Mean | Minimum | Maximum
Std. Std. | Lower | Upper
N Mean | Deviation | Error | Bound Bound
Huu tri, noi tro 47 | 3.8670 .14606 | .02131 | 3.8241 3.9099 3.50 4.00
Canbonhanvién [ cn | 58590 | 16268 | 02100 | 3.7871 | 3.8712 3.50 4.00
nha nuée
Canbonhanvién o5 | 54979 | 16779 | 01749 | 3.4625 | 35320 3.25 4.00
ngoai nha nuge
;%%gongpho 69 | 2.9529 | 76610 | .09223 | 2.7689 | 3.1369 1.50 3.75
Hoc sinh, sinh vién 59 | 2.3347 .63587 | .08278 | 2.1690 2.5005 1.25 3.50
Total 327 | 3.2867 .71613 | .03960 | 3.2088 3.3646 1.25 4.00
ANOVA
Hai long
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 98.719 4 24.680 | 116.072 .000
Within Groups 68.465 322 213
Total 167.185 326




Post Hoc Tests

Multiple Comparisons

Dependent v pa
Variable: Hai long
Tukey HSD
95% Confidence
Mean Interval
Difference Std. Lower Upper
(1) Nghenghiep (1-J) Error Sig. Bound Bound
Huu tri, ndi tro - Cdn bg nhan vién 03785 | .08982 | .993| -.2085 2843
nha nuéce
Can b0 nhan vién .
ngodi nha nude 36974 | .08267 | .000 1429 5965
Lao dong pho thong 91412 | .08721| .000 6749 | 1.1534
Hoc sinh, sinh vién 1.53228" | .09015| .000 | 1.2850 | 1.7796
Canbonhan  Huu tri, noi trg -03785| .08982 | .993| -.2843 2085
viénnha nuéc  Can bd nhan vién .
ngodi nha nuée 33188 | .07652 | .000 1220 5418
Lao dong pho thong 87627° | .08140 | .000 6530 | 1.0996
Hoc sinh, sinh vién 1.49442" | 08454 | .000| 1.2625| 1.7263
Canbonhan  Huu tri, ndi trg -36974" | .08267 | .000| -.5965 -.1429
vién ngoai nha 0 ha nhan via
. Can bg nhn vién -33188" | 07652 | .000| -5418| -.1220
nha nudc
Lao dong pho thong 54438 | 07343 .000 3429 7458
Hoc sinh, sinh vién 1.16254" | 07691 | .000 9516 | 1.3735
Lao dong pho  Huu tri, ndi trg -91412° | .08721| .000| -1.1534 -.6749
théng 0 ha nhan via
Cén bo nhan vién -87627" | .08140| .000| -1.0996 | -.6530
nha nudc
Can b0 nhan vién .
ngodi nha nue -54438" | 07343 | .000| -.7458 -.3429
Hoc sinh, sinh vién .61815° | .08176 | .000 3938 8425
Hoc sinh, sinh - Huru tri, ndi tro -1.53228" | .09015 | .000 | -1.7796 | -1.2850
vién 1A 1A A
Cén bo nhén vién -1.49442" | 08454 | .000| -1.7263 | -1.2625
nha nudc
Can b6 nhan vién .
ngodi nha nue -1.16254 | .07691 | .000| -1.3735 -.9516
Lao dong pho thong -61815" | .08176 .000 -.8425 -.3938

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.




Homogeneous Subsets

Hai long
Tukey HSDap
Subset for alpha = 0.05
Nghenghiep N 1 2 3 4
Hoc sinh, sinh vién 59 2.3347
Lao dong pho thong 69 2.9529
Can b nhan vién ngoai nha nudc 92 3.4973
Can bd nhan vién nha nudc 60 3.8292
Huu tri, noi tro 47 3.8670
Sig. 1.000 1.000 1.000 991

Means for groups in homogeneous subsets are displayed.
a. Uses Harmonic Mean Sample Size = 62.302.

b. The group sizes are unequal. The harmonic mean of the group sizes is used. Type I error levels
are not guaranteed.

Khéac biét theo nhom bénh nhan

Group Statistics

Std. Std. Error
NhomBN N Mean Deviation Mean
Hai long COBHYT 199 3.4221 56761 .04024
Khéng c6 BHYT 128 3.0762 .86064 .07607
Independent Samples Test
Levene's Test
for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Sig. Mean Std. Error Inte_rval of the
(2- Differenc | Differenc Difference
F Sig. t df tailed) e e Lower | Upper
Hai  Equal
g)” ‘S’a”ance 49.731 | .000 43? 325 000 34504 | 07897 '1908 '5015
assumed
Equal
variance 4.02 | 198.06 000 34504 08606 1762 | 5156
s not 0 1 3 4
assumed




PHU LUC 2
PHIEU KHAO SAT

Xin chao anh, chi!

TOi la sinh vién truong Pai hoc Lao dong va Xa hoi. Hién t6i dang thuc hién
dé tai nghién ctu ludn van thac si: “Nghién cuu tac dong cua chat luong dich vu
kham chita bénh dén su hai long cua bénh nhan ngoqi tru tai bénh vién Bach Mai”.
Dbi tuong khao sat 1a nhirng bénh nhan ngoai tra téi thim kham tai Khoa
Khadm chita bénh theo yéu ciu cua bénh.viénﬁBach,hdai.’Féirétrnong anh,
chi ¢ thé danh thoi gian tra 10i phiéu khao sat dudi day. Dir liéu thu thap duoc chi
dung cho muc dich nghién ctru phuc vu luan van thac si cua tac gia, do vay tbi cam
két nhitng thong tin trinh bay két qua nghién ciru sé chi & dang théng ké, khdng néu
cu thé tén mot ca nhan nao.

Tréan trong cam on su hop tac cua anh, chi!

PHAN 1: THONG TIN CA NHAN

Xin vui 1ong danh dau (X) vao mét & phi hop cho mdi cau hoi sau:

1. Gi61 tinh

C] Nam

() Tir 18 -39 tudi

(] T 56-69 tudi

3. Trinh d6 hoc van cao nhét hién nay

() THCS, THPT

C] Cao ding, dai hoc
() Hoc sinh, sinh vién

C] Can bd nhan vién nha nudc

2. D6 tubi

4. Nghé nghiép

() Huu tri

5. Thu nhap binh quén / thang
() Duéi 5 tricu
(I Tir 10— 15 trigu
(] Trén 20 tridu

6. Nhom bénh nhan (] C6 bao hidm y té

() N&
() Tir 39 — 55 tudi
(7] Trén 70 tudi

() Trung cip

E] Trén dai hoc

C] Lao déng phé thong
Can bd nhan vién ngoai
nha nwéc

() Noi tro

() Tir 5 - 10 triéu
() Tir 15 - 20 triéu

D Khéng c6 bao hiém y té



PHAN 2: PANH GIA CUA BENH NHAN

Doi véi mdi nhan dinh duéi day, xin vui 1ong danh dau “X”

chi duy nhat vao mot 6 trong cac con sO tir 1 dén 5 thé hién muc

d6 doéng y cua Anh/Chi véi cac nhan dinh d6 twong tmg voi céc

muc do sau:
1 2 3 4 5
Rét‘ khong Khoéng dong Binh Pong y Rat dong
dong y y thuong y
Ma Thang Lwa chon
héa do
PO TIN CAY 2134
Anh/Chi tin tuéng vao két qua chuan doan va
TCl phuongphdp diéu tri ciia bénh vién.
Nhiing thong tin bénh vién cung cap ludn chinh
TC2 | xac (tinhhinh bénh, vién phi, thoi gian diéu
tri...)
Hoat dong khadm chira bénh duoc thuc hién
TC3 | ding nhuthdng bao cua bénh vién.
Qua trinh chan doan bénh, diéu tri bénh, cap
TC4 phat thuocluén dam bao su chinh xac
SU PAP UNG VA PHU HQP 2134
Nhu cau khdm chita bénh ctia bénh nhan duoc
DP1 | dap tngkip thoi.
Bénh vién lam viéc vao nhitng gi¢ thuan lgi cho
DP2 A :
bénh nhan
dén kham, chira bénh.
Céac phong bénh cua bénh vién lubn duoc vé
DP3 : ~
sinh sachsé.
Nhan vién y té c6 kién thirc t6t dé tra 1oi phlc
DP4 dap chobénh nhan.
SU QUAN TAM VA CHAM SOC 2|34
Nhan vién y té ludn quan tdm va sin 10ng gidp
QC1 | dd bénhnhan.
- Nhan vién y té ludn sin sang tra 1oi nhitng yéu
QC2 | ¢u cuabénh nhan mot cach nhiét tinh.
QC3 | Nhan vién y té lich sy, nha nhan, than thién.




QC4

Nhan vién y té lang nghe va giai quyét moi
phan nan caabénh nhan mot cach nhanh chong.

QC5

Bénh nhan ludn dugc dbi xir mot cach cong
bang.

TINH HIEU QUA

Két qua diéu tri dap ung dugc nguyén vong

HQL cuia nguoibénh.
HO2 Bénh vién chan doan ding va chira tri hiéu qua
Q cho bénhnhan.
HO3 Mitrc d6 chita khoi bénh nhanh chong va
Q3 | khong bi taiphat.
HQ4 | Két qua chin doan bénh nhanh chéng va chinh
Xac.
PHUONG TIEN HU'U HINH
PT1 | Trang phuc ctia nhan vién bénh vién gon gang,
lich su.
Cac trang thiét bi phuc vu khdm chita bénh cta
PT2 | bénh viénhién dai, hoat dong tot.

Canh quan m0i truong ctia bénh vién rong réi,

PT3 | thoang
dang, xanh, sach, dep.
PT4 | Bénh vién lubn duogc vé sinh sach sé.
Co s& vat chat ciia bénh vién dap ung diy du
PTS | nhu ciukham chita bénh cuia bénh nhan.
SU HAI LONG CUA BENH NHAN
HL1 | Anh/Chi hai 10ng voi co so vat chat ciia bénh
vién.
HL2 | Anh/Chi hai long véi cung c&ch phuc vu cua
bénh vién.
Anh/Chi s& thuyc hién kham chira bénh cho
HL3 | ngudi thancua minh khi c6 nhu cau.
HL4 | Anh/chi sé gigi thiéu bénh vién cho nhiing

nguoi kKhac.

XIN CAM ON ANH/CHI!




