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TOM TAT

Su hai long cda ngudi bénh vé hoat déng cap phat thudc ngoai
trd [a mét trong nhitng yéu td danh gid chat lvong dich vu tai
Bénh vién Dai hoc Y Hai Phong. Nghién clru cit ngang da duorc
ti€n hanh trén 245 ngudi bénh dén linh thudc tai quay cap phat
thudc ngoai trd nham khao sat sw hai long clia ngudi bénh. BO
ciu hoi str dung trong nghién ctu bao gém 34 bién s6, trong dé
dé déanh gia su hai long cla ngudi bénh cd 5 yéu té bao gdbm 28
bién quan sat dam bao tinh tin ciy vdi hé sé Cronbach’s alpha 16n
hon 0,6. Két qua phan tich yéu t6 kham pha (EFA) d3 chi ra 4 yéu
td anh hwdng dén su tin cay cla ngudi bénh vdi hoat ddng cap
phat thubc ngoai trd bao gdbm: su tin cdy, yéu té hitu hinh, sy cam
théng va nang luc phuc vu clia duoc si. Nghién ciru st dung
phuong phap phan tich héi quy da bién cho thay: yéu t6 anh
hudng manh nhat dén mirc dé hai long chung la sy tin cdy (B =
0,328) va cac yéu td hitu hinh (B=0,269), yéu t6 cé mirc anh
hudng thi 3 [a sy cdm théng (B = 0,227) va cudi cung la ndng luc
phuc vu (B=0,159).

Tir khéa: cdp phdt thuéc, ngoai tru, Bénh vién Pai hoc Y Héi
Phong

Outpatient satisfaction with medication dispensing
quality at Hai Phong medical university hospital in
2022

ABSTRACT. Patient satisfaction with outpatient medication
dispensing is one of the factors to evaluate the quality of pharmacy
services at Hai Phong Medical University Hospital. A cross—
sectional surveillance study was conducted on 245 outpatient patients
at the hospital to assess their satisfaction. The questionnaire used in
the research includes 34 observation variables and there are 5 factors,
including 28 observation variables, that are used to evaluate patient
satisfaction ensuring reliability with Cronbach's Alpha coefficient
higher than 0.6. The results of the Exploration Factor Analysis (EFA)
demonstrated that reliability, tangibles, empathy, and pharmacists'
service capability are the 4 factors that have the impact on patient
satisfaction with outpatient pharmacy services. Our study used
multivariable regression analysis to evaluate the influence of the
factors. The results showed that: the most influential factor is the
reliability (B = 0,328) and these tangibles (B = 0,269), The third most
influential factor is the empathy (B = 0,227), and the lowest influential
factor is the pharmacists’ service capability (B = 0,159).

Keywords: outpatient pharmacy services, Hai Phong medical
University Hospital
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PAT VAN PE

Khi cudc song ngdy cang duoc cai
thién, y8u cau cia nguoi dan vé cac chat
lugng dich vu ngay cang nang cao, trong do
cd ca nganh y té. Hién nay, méi quan tam
hang dau cua cac co s y té kham chita bénh
la mong mudn cai thién, ciing véi viéc nang
cao chat lugng phuc vu cho bénh nhan. Bai
vay, bén canh viéc phat trién co s vat chit
thiét bi y té hién dai thi sy hai 10ng cia ngudi
bénh ciing 14 tiéu chi dau ra danh gia chat
luong dich vu cua cac bénh vién. Bénh vién
khéc nhau véi diéu kién khac nhau ciing da
phét trién cong cu danh gia riéng cho nguoi
bénh vé chit luong bénh vién hoic st dung
bo cau hoi san 6 ciia Bo Y té [1]. Hoat dong
cap phét thudc trai qua nhiéu budc tir nhan
don thubc dén kiém duyét don, cip phat
thudc, kiém tra d6i chiéu. Trén thuc té cé thé
gap phai sai sot trong qué trinh cap phat thuéc
lam giam hiéu qua diéu tri, xay ra cac tac
dung khéng mong mudn, do d6 danh gia chat
lwong va tim kiém giai phap nham nang cao
hiéu qua hoat dong cap phét thuéc Bao hiém
y té tai quay thudc ngoai trd 1a rat can thiét.

Bénh vién Pai hoc Y Hai Phong la
bénh vién truc thudc truong Pai hoc Y Dugc
Hai Phong thuoc Bo Y té, do chinh céc giang
vién va bac si, diéu dudng cua truong phu
trach kham va diéu tri cho nhan dan. Xuét
phét tir thuc té trén, nhém nghién ctu da tién
hanh thuc hién dé tai “Pdnh gid s hai long
Ciia nguoi bénh vé hoat déng cdp phéat thusc
cho bénh nhan ngogi trd tei Bénh vién Dai
hoc Y Hai Phong” v&i muc tiéu khao sat muc
d6 hai long caa ngudi bénh vé hoat dong cap
phét thudc bao hiém y té ngoai trd tai khoa
Duoc bénh vién DPai hoc Y Hai Phong nam
2022 va xac dinh mot s6 yéu t6 anh huong
dén hoat dong cap phét thudc bao hiém y té
ngoai tru tai khoa Dugc Bénh vién trong thoi
gian trén nham g6p phan cai thién chat luong
dich vy Duogc ciling nhu cai thién chat luong
ciia Bénh vién Dai hoc Y Hai Phong, va b
sung vao nguon co so khoa hoc van con han
ché vé mitrc do hai 1ong cing cc yéu té anh
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huong dén sy hai long ngudi bénh sau mdi
lan linh thubc BHYT ngoai trd tai bénh vién.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Poi tweng nghién ciru
Bénh nhan linh thubc BHYT tai quiy cip
phét thudc ngoai trd
Pia diém va thai gian nghién céu
- Pia diém nghién ctu: Bénh vién Pai hoc
Y Hai Phong
- Thoi gian nghién ctu: Tu 01/12/2021
dén 31/05/2022
Thiét ké nghién ciru
Nghién ctru duoc tién hanh theo phuong phap
mo ta cat ngang
C& mau nghién ciru
Ta c6: cong thie tinh ¢& mau nhu sau:
p(1—-P
e g, PO
Trong do:
- n: C& méu tdi thiéu
- Z:Hésb tin cay, véi a=5%, do tin cay
95% thi Z = 1,96.
- p: Ty I¢ hai long cta bénh nhéan (p =
0,8)
- g=(1-p)=1-08
- d=15% (d6 chinh x4c mong muén thu
dugc tir mau so véi thuc té)
Chon p=0,8 Ia ty 1¢ hai long nguoi bénh ma
nganh y té hudng t6i. Do trong cudc bao céo
chinh séch chi s6 hai long cua nguoi bénh
duogc thuc hién tai 29 bénh vién cong lap ¢
Viét Nam la sy hop tac nghién cau gitra Bo
Y té va c4c chuyén gia cua mang lugi Sang
kién Viét Nam, Dai hoc Indiana, Hoa Ky.
“Két qua khao sét cho thdy chét lwong phuc
vu khéam, chira bénh & c4c bénh vién dat gan
80% ky vong cua nguoi dan” [2]. Tai cac
nghién ciru khéac dién ra ting bénh vién khac
nhau cd ty I¢ hai long chung nguoi bénh véi
chat lugng dich vu 12 87,15% [3]; 86,40% [6].
Tur két qua ciia cac khao sat, nén trong dé nay
nghién ctru nay da lua chon p (ty Ié hai long
cua bénh nhan) 1a 0,8 dé tién hanh xac dinh
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¢& mau. Tir d6 tinh ra ¢& mau nghién cau la
245 nguoi bénh.

Chon mau theo phuong phéap chon
mau ngau nghién hé théng. Do khong cd sin
khung chon mau nén mai ngay (tir thi hai dén
thir bay) phong van 10 nguoi bénh c6 du tiéu
chi dé khao sat. Trung binh 1 ngay c6 tir 400
— 500 lwot bénh nhan linh thudc ngoai tri nén
clr 4 ngudi dén linh thube, ngudi phong van
s& chon 1 nguoi dé phong van.

Noi dung nghién ciru

Bién sd nghién cuu dya trén md hinh
Servqual vé chat lugng dich vu véi 5 khia
canh:

- Sutin tuong la thé hién kha nang thuc
hién dich vu mot cach chinh xac va
dang tin cay.

- Su dap ung sin sang cung cap dich vu
day du, nhanh chong.

- Ning lyc phuc vy 1 kién thic, su lich
sy cia nhan vién, kha ning truyén
cam huang, sy tin twong dén khéch
hang.

- Sy ddng cam la sy quan tAm cham séc
dén khach hang.

- Yéu t6 hitu hinh 14 nhiing co s vat
chat, trang thiét bi, trang phuc ngoai
hinh nhan vién.

Nghién ciru duoc tién hanh vai 28 bién quan
sat, 01 bién hai long chung va sir dung thang
do Likert 5 diém (1: rat khéng hai long, 2:
khdng hai long, 3: binh thuong, 4: hai long,
5: rat hai long)

Phwong phap thu thiap thong tin

Str dung bd cau hoi tu dién da bién soan san.
Trudc khi tién hanh phong van can gioi thiéu
1& cho ngudi bénh vé muc dich va y nghia cua
nghién cu. Va nhin manh viéc bao mat
thong tin cling nhu tinh chinh xac.

Bénh nhan tu dién phiéu hoic nguoi phong
van dién gilp bénh nhan. Sau khi ddi tugng
nghién ctu tra 10i xong, thu phiéu va ra soat
kiém tra dam bao khéng bj sét cau tra 16i, khi
d6 méi hoan thanh phiéu khao sat trén mot
bénh nhan.
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Phuong phap xir ly va phan tich sé liéu
Xt ly va phan tich sé liéu bang phan mém
SPSS 22.0 va Excel 2019

Tién hanh phan tich théng ké mé ta s liu
giap danh gia muc do hai long cua nguoi
bénh & cac yéu td. Sau d6 can danh gia lai
thang do hay thang do hiéu chinh nhiam xac
dinh cac nhan té c6 anh huong dén sy hai
long cua nguoi bénh vé& hoat dong cip phat
thudc ngoai tri. Boi xac dinh d6 tin cay thang
do va gitp loai bo nhirng bién quan sat khdng
thé hién tinh chat cia nhan t6 me. Phan tich
nhan té EFA gilp xem xét méi quan hé gitta
toan bo bién quan sét cua cac nhan té nham
phét hién bién quan sat tai trén nhiéu nhan td,
bién quan sat bi phan sai nhan t6 ban dau.
Pao duc trong nghién cau

Truéc khi nghién ctu, cac ddi tugng dugc
giai thich rd vé muc dich va ndi dung cua
nghién ciru va ngudi bénh ¢ quyén tir chdi
tham gia nghién ciru. Nhitng s6 liéu thu thap
chinh xac, day du, trung thuc va thong tin ca
nhan cua d6i tuong tham gia khao sat duoc
hoan toan gitt bi mat, cac sé liéu chi nham
muc dich nghién ctu khoa hoc ngoai ra
khong phuc vy cho bat ky muyc dich nao khac.
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Hinh 1: Mirc d§ hai 10ng chung cia ngwoi bénh

Ty Ié hai l1ong chung ciia ngudi bénh vé hoat dong cap phét thuc ngoai trd 1a 86,9% sb
ngudi bénh tham gia nghién ciru hai 1ong, trong d6 sé lwong bénh nhan danh gia kha hai 1ong
(mtc diém 4) 1 70,2%. Bén canh d6 s6 nguoi bénh danh gia hai long cao ciing twong dbi va
chiém 16,7%. Mirc danh gia trung binh su hai long chung dat muc tot 4,04/5.

Bdng 1: Mirc d9 hai 1ong ciia ngudi bénh doi véi tirng yéu to

£ LA Thang do Likert Gia tri
STT Yeéuto Mirc d9 1 -gs Mirc dd4-5  trung binh
1 Do tin tudng cua nguoi bénh 19,2% 80,8% 3,94
2 Pép tng ciia quay thudc ngoai trii 25,9% 74,1% 3,86
3 Nang lyc phuc vu cua dugc si 19,6% 80,4% 3,96
4 Sy cam thong, thau thiéu cua dugc si 19,4% 80,6% 3,95
5 Nhimng yéu t6 hiru hinh 24,8 75,2 3,86

Da phan ngudi bénh déu hai 10ng v6i 5 yéu to cua cap phat thude ngoai tri v6i gi tri trung
binh tir 3,86 dén 3,96. Nhirng yéu t6 hiru hinh (hé thdng bién béo, sanh chd, ghé ngdi,...) 1a yéu
t6 c6 murc d6 hai 1ong thap nhat véi ty 18 75,2%.

Xac dinh mot s6 yéu té anh hwéng dén sw hai 10ng ciia nguwoi bénh vé hoat dong cip phat
thudc ngoai tri

Kiém dinh thang do: H¢ s6 Cronbach’s alpha duoc st dung dé kiém dinh do tin cdy cuathang
do. Két qua nghién ctru cho thiy 5 nhan t6 déu c6 hé s6 Cronbach’s alpha 16n hon 0,6 nén thang
do dat yéu cau vé do tin cay va cac bién sb trong nhitng nhan té phan tich déu 16n hon 0,30 dat
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tiéu chi yéu cau va dugc dua vao phan tich EFA.

Phén tich yéu t6 kham pha: Ma tran xoay trong phan tich nhan t EFA, nhan thay cac h¢
s6 tai nhan t6 déu cao (> 0,5) va khong c6 bién nao cung lic tai 1én ca hai nhan t6 v6i hé sb tai
gan nhau, hé s6 Kaiser-Meyer-Olkin 1a 0,951 > 0,5, kiém dinh Bartlett c6 p-value < 0,05,
phuong sai trich 1a 77,1%, va hinh thanh 4 yéu t6 moi: Nang luc phuc vy, sy cam thong, yéu td
hitu hinh va su tin cdy (hinh thanh tir 2 nhan t6 tin tuéng va dap tmg do c6 su lién hé chit chg).

Bang 2: HE so tai cac yeu to

Bién quan sat Nhén to
Ky Tén bién 1 2 3 4
hi¢u
Dugc si xur 1y cong viéc thanh thao, nhanh nhen, kip
NL6 R X A 0,818
thoi dap img nhu cau cia ngudi bénh.
NL7 Duoc si san sang giup d& giai thich moi khiic mac cua 0,811

nguoi bénh theo cach ma ho dé hiéu nhat.
NL3 Dugc si danh thoi gian can thiét gip ong/ba. 0,792
Ong/Ba luén tin rang dugc si cap phat tat ca cac don

NL1 thudc mot cach day du chinh xéac 0,775
Ong /Ba dugc duoc si tu van huéng dan tan tinh cach
NL8 dung ‘Ehuoc,A cheﬂd(_) an, ché d6 van dong sinh hoat va 0,761
du phong bénh tat.
NL5 Duogc si ludn can than, ti mi trong tirng thao tac. 0,760
NL2 Thoi glan cho doi nhan thudce tir quay thudce ngoai tru 0,753
hop ly.
NL9 I\{ang luc Fhuyen mon cua dugc si dap ing mong doi 0,732
cua ong/ba.
Dai khi quay thude dong bénh nhan x€p hang, dugc si
NL4 f 1A ATk 1 N e A . 0,647
qua ban ron dé danh thoi gian voi ong/ba.
HH1 CNac‘blen k;ao,‘chl %ar‘l duong dén quay thudc ngoai tra 0,820
rd rang, d€ nhin, dé tim.
C6 sanh chd co ghe ng6i cho lay thude sach s€, rong
HH2 rai, thoang mat vao mua he; kin gié va am 4p vao mua 0,816

dong.

C6 du ghé ng01 sir dung tot, dam bao gidn cach trong
qua trinh xép hang cho thude.

Quay thuoc c6 trang bi nudc sat khuan dam bao 0,769
nguyén tic phong dich bénh Covid-19.

Sanh chd c6 trang bi quat (diéu hod) day du, hoat

dong thuong xuyén, cd cac phuong tién giap nguoi

bénh c6 tdm ly thoai mai nhu tivi, tranh anh, to roi, 0,758
nudc udng ...

Khu cho doi (sanh cho léy thudc) bao dam an ninh, trat
tu, phong ngua trom cap cho ngudi dan.

Quay thudc dugc trang bi dén sang thoang khi.

Thudc duge sap xép trén ti thude gon gang, ngin nip,
sach s¢.

Duoc si luén méc déng phuc theo quy dinh.

Trang phuc cua dugc si luén gon gang, sach s€, khong
nhau nat, deo bién tén diy du.

HH3

HH4

HH5 0,748

HH7 0,649

HHG6 0,595
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Duoc si ludn ling nghe, thau hiéu nhimg lo ling khic
mac cua bénh nhan vé thudc va cach dung thuoc dugc

CT3 . 0,736
cap phat.
CT?2 leqc ST lu01? .dof xu cong bang, quan tam thau dao va 0,732
gitp do nguoi bénh tan tinh.
c14  Khi 0ng/bd nhan duoe day di thuoe, duge i luon hoi 0.722
han lai 6ng/ba dé dam bao nguoi bénh hiéu cach dung. '
Duoc si lam viéc nghiém tic nhung dfa gan, ludn lich
CT1 sy, tdntrong, c0 101 ndi, thai dg, giao tiep dung myc véi
A A 0,721
bénh nhan.
cT5 D;rqc ST IUOI,I hoi tAham tinh hinh strc khoé ctia ong/ba 0,716
ké tir [an kham cudi.
Duogc si thuong Xxuyén giai thich vé tac dung khong
CT6 0,695
mong mudn cho nhirg bénh nhan méi sir dung thude.
PU? OnAg/Ba duoc cap phat thudc day du s luong, ddm bao 0,738
chat lugng.
Thudc theo toa dugc cap phat dén 6ng/ ba ludn duoc
DbU3 dan nhan rd rang, day du vdi cac thong tin can thiét 0667

nhu liéu ding, thoi diém dung, cach dung, ...
Ong/Ba hai long va tin tudong chat luong thude duoc
TT2 cép 0,648
phat tai quay thudc.
It xay ra sai sot trong qua trinh cap phat thude.
Ong/Ba tin tudng rang moi sai sét vé thuoc trong don

T3 thube duoc duoc s; phat hién va bao vé bac si diéu tri 0,644
trudc khi phat thuoc.
Ong/Ba luén tin rang dugc si cap phat tat ca cac don
T thuéc mot cach dly da chinh xéc. 0617
PUI Ong/Ba co6 hai long vé pham vi thudc sir dung trong 0,613

chuong trinh thé BHYT cua 6ng/ba.

Danh gia mire d6 hai long cua nguoi bénh voi hoat dong cap phat thudc Bao hiém y té
ngoai tru: De xac dinh muc do anh hudng cia cac yéu to t6i sy hai long cua ngudi bénh voi
hoat dong cap phat thuoc ngoai trli, phan tich twong quan 4 yéu t6 vira duoc rit ra tir phan tich
yéu t6 kham phé dén yéu t6 hai long chung ctia nguoi bénh.

Gia tri Sig. déu 14 0,000 < 0.05 nén hé s6 twong quan r ¢6 y nghia thong ké. Bién Hai long
chung (bién phu thudc) c6 su tuong quan nhiéu nhét r = 0,802 v&i bién tin cay (bién doc lap)
va tuong quan it nhat r = 0,773 véi bién hitu hinh (bién doc 1ap). Cac hé sé twong quan r giira
bién phu thudc va cac bién doc lap déu dao dong trong khoang 0,773- 0,802 biéu hién murc do
tuong quan manh.

Phan tich twong quan Pearson cho thay két qua cac bién doc 1ap c6 twong quan véi bién phu
thudc. Do d6 ¢ budce phan tich hdi quy tiép theo s& dua vao md hinh dé giai thich cho bién phu
thudc.

Bdng 4: Két qua phan tich hoi quy da bién
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H¢ so chwa

H¢ so chuan

Théng ké

M6 hinh chudnhoa  hoa  ..pi¢ sig . cdmgtuyen
B Sai s0 Beta Do chap HE¢ so
chuan nhin  (VIF)
Hing s6 -0.014 0,144 -0.096 0,923
TC 0,356 0,057 0,328 6,296 0,000 0,352 2,844
NL 0,163 0,054 0,159 3,008 0,003 0,341 2930
CT 0,228 0,056 0,227 4,075 0,000 0,306 3,270
HH 0,288 0,052 0,269 5500 0,000 0,398 2,512
Gia tri kiém dinh F F = 202,422 (Sig = 0,000)
R R =0,878
R2 R2=0,771
R? hi¢u chinh R? hiéu chinh = 0,768

Két qua phan tich hdi quy cho thiy, hé s6 R? hiéu chinh 14 0,768 c6 ¥ nghia la 76,8% sy bién
thién murc d6 hai long cua nguoi bénh voi hoat dong cap phat thude ngoai tra dugc giai thich
bai cac yéu tb trong mo hinh, phan trim con lai dugc giai thich boi cac yeu t6 khac can dugc
nghién ctru thém va sai s6 ngau nhién. Bén nhan t6 déu c6 anh hudng den su hai long cua bénh
nhan ngoai tra va do hé sé B hoic Beta mang diu duong nén day la méi quan hé cing chiéu.
Phuong trinh hdi quy chuan hoa giira 4 nhan t6 (cac bién doc 1ap) va bién phu thudc sy hai 1ong

nhu sau:

Y =0,328*TC + 0,269*HH + 0,227*CT + 0,159*NL +e
Trong d6 Y: Bién phy thuoc — Sy hai 1ong chung clia ngudi bénh

Céc bién doc 1ap 1a: Sy tin cay (TC), yéu t6 hiru hinh (HH), sy cam théng (CT), nang luc phuc

vu (NL).

BAN LUAN

Viéc nang cao chat luong bénh vién
luon dugc quan tdm va chu trong trong hé
thong y té, da c6 nhiéu nghién ciru trong va
ngoai nudc dugc tién hanh danh gia sy hai
long ctia nguoi bénh va lay do6 1a can cir dé
cdi thién dich vu & nhitng ndi dung c6 mirc
hai long thap. Tai Viét Nam nhiing nghién
ctru vé su hai long trong hoat dong cap phat
thudc ngoai trii cia ngudi bénh tai bénh vién
méi chi duoc tién hanh & mot sé bénh vién.
Diéu nay gay kho khin trong viéc cai thién
chét luong dich vu cép phat thude ngoai tru —
Mot bg phan quan trong gitip bénh nhan tuan
thu va nang cao chét lugng diéu tri.

Trong nghién ctru nay, voi cau hoi
téng quat sy hai chung cua ngudi bénh vé
hoat dong cip phat thudc ngoai tri tai bénh
vién, thu vé két qua 86,9% ngudi bénh hai
long v61 mire hai long trung binh 1a 4,04/5.
Ty 1¢ hai long chung cao hon 6% so voi két
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qua bao céo ciia BO Y té (80%) [2] trong d6
ty 1¢ nguoi bénh cam thay binh thuong la
13,1%; hai long 1a 70,2% va rat hai long 1a
16,7%. Tuong dong véi két qua nghién ctru
tién hanh tai cac Bénh vién E Ha No6i 87,15%
nguoi bénh hai long; c6 12,85% bénh nhén
danh gia binh thuong va diém trung binh
4,16/5 [3]. Tuy nhién két qua sy hai long cta
ngudi bénh thu duoc thip hon so voi nghién
cuu tai Bénh vién Pai hoc Y Dugc Thanh phé
Hb6 Chi Minh nam 2019 murc diém trung binh
danh gia nguoi bénh cao (4,19 — 4,36) khi
cung str dung mo hinh Servqual [5]. Tai B¢nh
vién Thong Nhit murc hai long tong thé la
3,95/5 kha tuong dong véi két qua phan tich
[4].

Ttr phén tich két qua, nghién ctru da
xdy dung thang do dat d¢ tin cay Cronbach’s
Alpha 28 bién quan sat duogc giit nguyén. Sau
khi rat gon nhan td EFA thu duoc 4 nhan t6
thé hién ddc tinh cua dit ligu tot nhat véi 28
bién quan sat ban dau. Khi d6 c6 thé néi rang

Ban quyén © 2023 Tap chi Khoa hoc sirc khoe



Truong Pinh Phong va cs.
DOI: https://doi.org/10.59070/jhs010223010

Tap chi Khoa hoc strc khoe
Tap 1, s6 2- 2023

4 nhan t6 nay giai thich 77,1% bién thién cua
dir liéu twong tmng tri s6 nay thé hién cac nhan
t6 dugc trich co dong 77,1% va bi that thoat
clia cac bién quan sat 22,8%. Sau khi phan
tich nhan t6 EFA lan 1, khong c6 bién quan
sat nao bi loai bo tuy nhién cac nhan td doc
lap nay giam di 1 nhan t6 do gop hai nhan t6
Tin twéng va Dap tmg thanh nhén t6 Tin cay.
Nhu viy, cac budc phan tich tiép theo s& tién
hanh phan tich 4 nhan 6 voi 28 bién quan sat
doc lap. Trong d6 nhan t6 sy tin tuong va
nhan t6 sy dap tng thudc cta quay thude co
su lién hé chat ché nén gop thanh Nhan td
moi goi la Sy dap umg. Sau khi phén tich nhan
t6 doc 1ap trong phép xoay dugc rut gon tir 5
nhan t6 doc 1ap xuong 4 nhan t6:

Nhan té 1 gdm 6 bién quan sat dugc
ddi tén thanh Su tin cay — ky hiéu TC, gém
TT1, TT2, TT3, bU1, bU2, bU3.

Nhan t6 2 dit tén 1a Nang lyc phuc vu - Ky
hiéu NL (Nang luc phuc vu ctua dugc si voi
ngudi bénh), véi 9 bién: NLI1, NL2, NL3,
NL4, NL5, NL6, NL7, NL8, NL9.

Nhaén té 3 ¢6 6 bién quan sat: CT1,
CT2,CT3,CT4, CT5, CT6, dat tén 1a Su cam
thong — ky hiéu CT (Cam thong cia dugc si
v61 nguoi bénh).

Nhan t6 4 bao gom 7 bién: HHI,
HH2, HH3, HH4, HHS, HH6, HH7 dugc dat
tén Yéu t6 hitu hinh - ky hiéu HH.

Nhén t6 Sy hai 10ng chung- nhan té phu
thudc gom 1 bién quan sat - ky hi¢u HLC

Két qua phan tich hoi quy da bién,
tat ca cac bién doc 1ap co sy twong quan tir
manh dén rat manh véi bién phu thudc. Cac
hé s6 twong quan r giita bién phu thudc va cac
bién ddc 1ap cao trén 0,7. Thong qua két qua
phan tich hoi quy, sy hai long ctia ngudi bénh
chiu sy tdc dong manh cua ca bon nhan td dai
dién d¢ la: Sy tin cdy, Nang luc phuc vu cua
duoc si, Cam thong cua dugc si véi bénh
nhan va Céc yéu té hitu hinh. C6 76,8% bién
thién cua sy hai long duoc giai thich bai bén
bién doc lap, con lai 23,2% bién thién duoc
giai thich boi cac bién khac ngoai mé hinh va
sai s6 ngau nhién. Mirc do tac dong t6i bién
phu thudc Hai 16ng chung cua cé4c bién doc
lap theo thr ty giam dan 1a: TC > HH > CT >
NL. Véi su dong gop tuong tng nhu sau:
dong gop nhiéu nhat 1a Sy tin cay véi ty 18
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31,98%; Céc yéu t6 hiru hinh déng gop
27,93%; Su cam théng dong gop 23,57% va
Nang luc phuc vu cua dugc si dong gop it
nhét voi ty 18 16,51%. Day 1a co so gitip bénh
vién nang cao hiéu qua chat lugng hoat dong
cap phat thuéc BHYT tai quiy thubc ngoai
tra trong thoi gian toi.

KET LUAN

C6 4 yéu té anh huong dén sy hai
long cua nguoi bénh vé hoat dong cip phat
thudc ngoai trd tai Bénh vién Pai hoc Y Hai
Phong la: Su tin cay, cac yéu té hitu hinh, sy
cam thong va nang luc phuc vu ctua dugc si.
Bén yéu té nay quyét dinh 76,8% muc do hai
long cua nguoi bénh vé& hoat dong cip phat
thudc ngoai tri. Yéu té cd muac anh huong
nhiéu nhat 1a s tin cay cua ngudi bénh va céc
yéu té hiru hinh (co so vat chat) cua Bénh
vién. Céc yéu té con lai dugce danh gia thap
trong nghién ctru nay la sy cam théng va nang
lyc phuc vu caa dugc si. Nhu vay, dé tiép tuc
taing cudng su hai 1ong cua ngudi bénh vé
hoat dong cap phat thuéc ngoai tra tai Bénh
vién, Bénh vién can ting cudng co sé vat chat
phuc vu hoat dong cap phat thudc ngoai tra,
dong thoi nang cao nang luc duoc si dé tiép
tuc cai thién sy tin cay cua ngudi bénh vé hoat
dong cap phat thudc caa duoc si bénh vién.
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