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Tém tit:

Nghién ctru xac dinh va do lwdng cic yéu té anh hwéng dén sy hai long (SHL) ciia ngudi bénh vé chit lwong kham
chira bénh (KCB) & cc bénh vién cong tai TP Ho6 Chi Minh. Dir li¢u dwgc thu thap tir 369 nguoi bénh dén KCB tai
cAc bénh vién cong thong qua bang héi dwgc thiét ké sin bing phwong phap chon miu thuin tién. Céc thong ké méd
ta, danh gia dj tin ciy qua hé s6 Cronbach’s Alpha, phin tich nhin t6 kham pha (EFA) va phan tich hoi quy da bién
di dwoc sir dung. Két qua cho thiy, c6 6 yéu té anh hwéng dén SHL ciia ngudi bénh véi chét lrgng kham chira bénh
tai cac bénh vién cong trén dia ban TP Ho Chi Minh, dugc sip xép theo thir tir tir cao xudng thip nhuw sau: (1) Sy
quan tam phuc vu nguwoi bénh (QT), (2) Co sé vt chat (VC), (3) Chi phi kham chira bénh (CP), (4) Thu tuc kham
chira bénh (TT), (5) Hiéu qua cong tac kham chira bénh (HQ) va (6) Cac dich vu hd tro (DV). Tir d6, nhém tac gia
dé xuit mot ) glal phap glup nang cao SHL cta nglro'l bénh khi dén KCB tai cac bénh vién cong 6 TP H6 Chi Minh,
dong thoi cung cap thém bang chirng giup By Y té hiéu chinh b cong cu khao sat SHL ctia ngwdoi bénh phu hgp hon

trong bdi cianh hién nay.

Tir khéa: cic bénh vién cong, sy hai long ciia nguoi bénh, TP Ho Chi Minh, yéu t6 dnh huéng.

Chi sé phén loai: 3.5

KCB la mét trong nhitng nhiém vu quan trong bac nhat
ctiia bénh vién cong 1an bénh vién tu [1]. Chat luong dich
vu KCB la mirc d6 dat dugc cac muc tiéu co ban ctiia bénh
vién va kha ning dap tmg ky vong ctia ngudi bénh [2]. Chét
luong KCB tdt, dich vu y té an toan, thu tuc don gian, chi
phi phu hop va hi¢u qua trong cong tac KCB s&€ mang lai
SHL cho nhiéu ngudi bénh [3-5]. Dé thuc hién nhiém vu
nay, cac bénh vién can co doi ngii nhan sy chuyén nghiép,
trang thiét bj bao dam an toan, t6 chirc chat ché... [6, 7].

La mdt trong nhitng don vi di dau ca nudc vé linh vuc
cung cép cac dich vu y t& nhu cham soc stc khoe, cong tac
KCB, dao tao nguén nhan lyc y t&, TP HO Chi Minh tap
trung ¢ 25 bénh vién, 2 vién va 1 trung tam cong hang I; 23
bénh vién va 3 trung tdm cong hang II; 5 bénh vién va khu
diéu tri cong hang III va 3 bénh vién truc thuoc B Y té.
Ngoai ra, ¢6 56 bénh vién tu v6i 4.222 giudng bénh [8]. Ké
tir nam 2017, hon 50 bénh vién tai TP HS Chi Minh dang
dan thyc hién mé hinh ty chi tai chinh [9] nhung van xem
quan ly chét luong dich vu KCB 1a nhiém vu trong tam,
thuong xuyén, lién tuc cai tién trén co s& phap luét, khoa
hoc, dap tmg nhu cau ning cao chét luong bénh vién. Trong
nhimng nim gan day, cic bénh vién cong trén dja ban TP HO
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Chi Minh xac dinh SHL cua nguoi bénh la thude do chét
lugng cac dich vu bénh vién, ting budc dap ung nhu cAu
ngdy cang cao ctia ngudi bénh [10]. Hé thong cac bénh vién
cong tai TP HO Chi Minh c6 su cai thién rd rét, sé luot KCB
nam 2019 vuot hon 50 triéu luot (tang 12,1% so voi nam
2018) [11], tuy nhién cling con ton tai nhidu bét cap, anh
huong dén SHL cua ngudi bénh nhu cach giao tiép, timg xur
cua nhan vién bénh vién, trang thiét bi hd tro, trinh do nang
luc va tay nghé ctia doi ngil y, béc si, thi tuc KCB... [7, 12].

C6 thé nodi, su gia tang nhanh chong sb luong bénh vién
tu hién nay 1a hoi chudng canh tinh cho cac bénh vién cong
trong viéc cung cép cac dich vu y té, dac biét la nang cao
chét luong dich vu KCB, 1am hai long va thu hut nhiéu nguoi
bénh st dung dich vu bénh vién. Tuy nhién, cac nghién ctru
dé xac dinh nhimg yéu t6 anh huong dén SHL cia nguoi
bénh v&i chit luong KCB mdt cach bai ban, nghiém tic va
khoa hoc con han ché. Do vay, nghién ciru nay 1a hét st
can thiét, ding theo tinh thin ciia Bo Y té “cac bénh vién
phal thuong xuyén danh gia SHL ctia nguoi bénh”, tir d6 dé
xudt mot s6 giai phap nhdm nang cao chit luong KCB tai
cac bénh vién cong trén dia ban TP Ho Chi Minh, dong thoi
nghién ctru va cung cip thém bang chimg giup BO Y té hidu
chinh b cong cu khao sat SHL ctia nguoi bénh phu hop hon
v6i bdi canh hién nay.
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Abstract:

The research identified the factors affecting patient
satisfaction with the quality of medical examination
and treatment of public hospitals in Ho Chi Minh
city. Data was collected from 369 patients who used
medical examination and treatment services in public
hospitals through a pre-designed questionnaire using
the convenient sampling method. Descriptive statistical
methods, reliability testing through Cronbach’s Alpha,
exploratory factor analysis (EFA), and multiple linear
regression were used in this study. Research results
showed that six factors affecting patient satisfaction
with the quality of medical examination and treatment
at public hospitals in Ho Chi Minh city are arranged in
order from the highest to lowest as follows: (1) respect
and caring, (2) facilities, (3) costs of medical examination
and treatment, (4) medical examination and treatment
procedures, (5) effectiveness of medical examination and
treatment, and (6) other support services. As a result, the
research raised some solutions to help improve patient
satisfaction with medical examination and treatment of
public hospitals in Ho Chi Minh city and provided more
evidence to assist the Ministry of Health to enhance the
Patient Experience Survey Toolkit more appropriately
in the current context.

Keywords: factors affecting, Ho Chi Minh city, patient
satisfaction, public hospitals.
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Co sd Iy thuyét va mé hinh nghién ciiu
Co sé Iy thuyét

Theo T6 chirc Y té thé giéi (WHO), bénh vién 1a co s&
cung cép cacdichvuy té nhu kham, diéu tri, cham soc, bao
vé€ suc khoe cia nguoi bénh va 1a noi dao tao nhan luc phuc
vu linh vuc y té. Chat lugng KCB 1a mét trong nhitng dich
vu y té, 1a két qua cua cac hoat dong tuong tac giita bénh
vién va nguoi bénh, khong chi dap img nhu cau vé stic khoe
cho ngudi bénh [6] ma con giup bénh vién ton tai va phat
trién [12]. Mtrc d6 hai 1ong cua ngudi bénh voi chit luong
KCB la nhiing danh gia dua vao viéc su dung dich vu tai
bénh vién [13], 1a sy so sanh gilta gia tri mong doi trudc khi
su dung dich vu voi gia tri nhan duoc trong khi st dung dich
vu ctia ngudi bénh [14]. SHL cta nguoi bénh 1a két qua tong
hop cua chét luong dich vu'y té, trong do, chét luong KCB
1a yéu t6 quyét dinh sy thanh bai ctia bénh vién. Do d6, viée
xéc dinh cac yéu td anh hudng va do ludng mue do hai long
v6i chét luong KCB cta nguoi bénh tai cac bénh vién cong
1a rat quan trong.

Cac nghlen cuu trudce day cho thay, SHL cua nguoi bénh
phu thudc rat nhiéu vao cac yéu té nhu nhan vién, lanh dao,
thong tin, tinh hop 1y ctia vién phi... Phing Thi Hong Ha va
Tran Thi Thu Hién (2012) [6] cho rang, chét luong dich vu
y té bao gdm 2 yéu té: k¥ thuat va chirc nang. Tuy nhién,
nghién ciru chi tap trung vao chat luong chirc ning cia dich
vuy té tai bénh vién cong Viét Nam - Cu Ba D@)ng Héi.
Theo d6, ¢6 6 yéu té anh huong dén SHL cua nguoi bénh:
o 6 vat chét - k¥ thudt ctia bénh vién, quy trinh KCB, d6i
ngti can by y té, hiéu qua cong tac KCB, céc dich vu bd tro
va chi phi KCB. Lé Thanh Chién va cs (2014) [12] d4 tién
hanh nghién ctu tai cdc bénh vién da khoa hang I thudc
S6' Y té TP Ho Chi Minh. Két qua cho thay, c6 7 yéu tb
anh huong dén SHL cua nguoi bénh: co sé vat chét, thu tuc
hanh chinh, bac sy diéu tri, diéu dudng cham sbc, v¢ sinh,
an ninh va trat ty. Nguyen Quoc Nghi (2011) [4] nghién ctru
tai cac bénh vién cong trén dia ban Can Tho cho ré‘mg, SHL
clia nguoi bénh vé chat lugng KCB phu thude vao 3 yéu to:
trach nhiém, sy dam bao va dac biét 1a kha nang dap ung.
Tran Thi Huong Théao (2018) [15] cho ring, ¢ 6 yéu té anh
hudng dén chat luong dich vu KCB, tdc dong duong dén
SHL tai Bénh vién Pa khoa Ba Ria: sy phu hop cua dich vy,
thong tin lién lac, thoi gian danh cho cudc kham, hiéu qua
cua viéc thanh toan vién phi, sy ton trong va chu dao, sy
hi¢u qua va lién tuc.

MGé hinh va gid thuyét nghién ciru

Dura vao két qua nghién ctru dinh tinh truée d6 va cac
yéu t6 anh hudng dén SHL véi chat luong KCB tai cac bénh
vién trong md hinh nghién ctru ciia Phung Thi Hong Ha va
Tran Thi Thu Hién (2012) [6], L& Thanh Chién va cs (2014)
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[12], chung toi dé xuat mo hinh SHL ciia ngudi bénh véi
chét luong KCB tai cac bénh vién cong trén dia ban TP Hb
Chi Minh (hinh 1). Theo d6, thang do ludng cac yéu té anh
hudng dén SHL cua nguoi bénh vé chat luong KCB tai cac
bénh vién cong TP H6 Chi Minh bao gom 29 bién (5 bién co
s& vat chat, 5 bién sy quan tdm phuc vu nguoi bénh, 5 bién
thi tuc KCB, 4 bién chi phi KCB, 5 bién hiéu qua cong tac
KCB, 5 bién cac dich vu hd trg) va 5 bién SHL cua ngudi
bénh.

‘ Co s& vat chit (VC)

Su quan tam phuc vu nguoi
bénh (QT) HI

‘ Thu tuc KCB (TT) —
Su hai long vé chat lugng
KCB (SHL)

‘ Chi phi KCB (CP)

‘ Hiéu qua cong tac KCB (HQ) H,

‘ Cc dich vu b3 trg (DV)

Hinh 1. M6 hinh nghién clru dé xuét.

Tir hinh 1, 6 gia thuyét dwoc phat trién, cu thé nhu sau:
- Gia thuyét 1 (H1): VC anh huong tich cuc dén SHL.
- Gia thuyét 2 (H2): QT anh hudng tich cuc dén SHL.
- Gia thuyét 3 (H3): TT anh hudng tich cuc dén SHL.
- Gia thuyét 4 (H4): CP anh huong tich cuc dén SHL.
- Gia thuyét 5 (H5): HQ anh hudng tich cuc dén SHL.
- Gia thuyét 6 (H6): DV anh hudng tich cuc dén SHL.

Phwong phap nghién ciru

Poéi twong, dia diém va thoi gian nghién ciru: dbi tugng
nghién cuu la nguoi bénh hoac than nhan nguoi bénh di
KCB ngoai trt, da su dung dich vu KCB tai cac bénh vién
cong 6 TP Hd Chi Minh. Vi tri khao sat 1a khi nguoi bénh
ngéi chd nhan thude tai nha thudc. Hién nay, bénh vién cong
tai TP H5 Chi Minh dugc sip xép theo thir hang vé chat
luong dich vy, c6 28 bénh vién hang I, 25 bénh vién hang 11
va 5 bénh vién, khu diéu tri hang III. Ngoai ra, trén dia ban
TP H6 Chi Minh con ¢6 3 bénh vién truc thuoc Bo Y té [11].
Dé két qua khao sat khong c6 su chénh 1éch gilta cac bénh
vién, c6 do tin cdy cao, dé tai xem xét nghién ctiiu cac bénh
vién cong thudc hang I, Il va cac bénh vién truc thudc Bo Y
té. Thoi gian khao sat tir 12/2020 dén 4/2021.

Phirong phdp nghién ciru: phuong phap mo ta cit ngang
c6 phan tich dugc st dung. Theo Hair va cs (2006) [16],
Hoang Trong va Chu Nguyén Mdng Ngoc (2008) [17] c&
mau phu thudc vao phuwong phap phan tich. Nghién ctru nay
str dung phuong phap phan tich nhan td kham pha (EFA),
hdi quy da bién nén luong mau tdi thiéu gip 5 lan sO blen
quan sat. Nghién ctu c6 34 bién quan sat nén ¢ mau t6i

TAP CHI

HOA HOC

ONG NGHE /It Nam 64(2) 2.2022

thiéu 1a 34x5=170 quan sat. Tuy nhién, dé dam bao d¢ tin
cay cua bd dir li€u, phong ngura sai sot va tang tinh dai dién,
nghién ctru khao sat c& mau 1a 390 ngudi bénh dai dién cho
tong thé nhitng ngudi bénh dén KCB tai cac bénh vién cong
TP H6 Chi Minh.

Tiéu chudan chon mau: chung t6i str dung phuong phap
léy mau dinh ngach va thuén tién. Nam 2020, téng s6 luogt
kham va diéu tri ngoai tru tai cac bénh vién hang I dat gén
16 triéu luot (chiém 51,6%); bénh vién hang II dat gan 10
triéu (chiém 32,3%) va cac bénh vién truc thuoc BoY té dat
khoang 5 triéu lugt (chiém 16,1%). Dya vao ty 1& s6 luot
KCB ¢ 3 nhom bénh vién, v6i 390 mau, nghién ctru s& khao
sat 200 mau & cac bénh vién hang I, 130 mau & cac bénh
vién hang II va 60 mau & cac bénh vién truc thudec BO Y té.
Sau khi x4c dinh c¢& mau, chung toi sir dung phuong phap
chon mau phi xé4c suét theo hinh thuc thuan tién dé chon
cac bénh vién can phong van. Vi han ché vé thoi gian, nhin
luc nén chi tién hanh khéao sat 10/28 bénh vién hang 1, 7/25
bénh vién hang II va 3/3 bénh vién truc thudc Bo Y té dai
dién cho tong thé. Bénh vién hang I va bénh vién tryc thudc
BOY té, nghién ctru khao sat 20 mau/bénh vién, riéng bénh
vién hang II, khao sat 130 mau/7 bénh vién. Két qua thu vé
day dii 390 mau, dat ty 1¢ hoi dap chung 100%.

Cong cu thu thdp théng tin: két qua nghién ctru dinh tinh
dung dé hiéu chinh bang hoi, dé tai sir dung bang hoi nay dé
thu thap thong tin tir cac nguoi bénh hodc than nhan nguoi
bénh, mdi dbi tugng tuong Gmg vai 1 phiéu khao sat.

Phirong phdp phdn tich: phan tich tong hop 1y thuyét,
phan loai hé thong 1y thuyét nhim dé xuit mo hinh nghién
cru va dé kiém dinh thang do, phwong phap dinh luong
bang cach sir dung cic cong cu phan tich nhu hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha, phan tich cac nhan t6 kham pha EFA
(exploratary factor analysis), phan tich hoéi quy tuyen tinh
dé xem xét mdi quan hé giita cac bién quan sat. Dir ligu
dugc ma héa va lam sach thong qua phan mém SPSS 20.0.

Thang do Likert 5 mirc 6 (1: hoan toan khong dong y;
2: khong ddng y; 3: khong c6 y kién; 4: ddng y; 5: hoan toan
ddng ¥) dé do luong 29 bién quan sat, bao gdm: co s& vat
chét (5 bién quan sat), su quan tdm phuc vu nguoi bénh (5
bién quan sat), thu tuc KCB (5 bién quan sat), chi phi KCB
(4 bién quan sat) hiéu qua cong tac KCB (5 bién quan sat)
cac dich vu hd trg (5 bién quan sat) va 5 bién quan sat vé
SHL chung cua nguoi bénh.

Sai s6 va cach khdc phuc: sai s xay ra c6 thé do ¢ mau
nho, xir 1y s6 lidu, diéu tra vién, thiéu thong tin... Dé han ché
cac sai s6 ndy, nghién ctru da st dung ¢& mau dua 16n, giam
sat chit ché qué trinh thu thap s6 liéu, theo ddi va kiém tra
khau xir Iy s6 liéu, thong nhét cach thu thap thong tin cua tat
ca cac diéu tra vién. Ngoai ra, c6 thé kiém tra ngau nhién cac
thong tin di thu thap, néu phat hién sai sot trong cac bang
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hdi, yéu cau khao sat lai. Trong qua trinh thu thap so liéu,
c6 sy giam sat va ho tro thuong xuyén cua nghién ctru vién.

Dao dirc nghién curu: trude khi khao sat nguoi bénh
va than nhan ngudi bénh, nhom nghién ctru giai thich vé
muc dich nghién ctru va day 1a phiéu khao sat ty nguyén,
dbi tuong khao sat co thé tir chdi tham gia nghién ctru. Cac
thong tin tor nguoi bénh ludn dugc bao mat, thong tin thu
dugc hoan toan trung thuc, khach quan va chi dugc stir dung
cho muc dich cia nghién ctru nay.

Két qua va ban luan
Dac diem mau nghién ciru

Téng cong co 390 nguoi bénh dong ¥ tham gia tra 10i
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Két qua kiém dinh do tin cay thong qua hé sé Cronbach’s
Alpha cua 7 thang do trong mé hinh déu >0,6 va tuong quan
bién - tong déu >0,3 [18] (bang 2). Do d6, 34 bién quan sat
nay di diéu kién dé dua vao phan tich nhan td.

Phan tich nhdn t6 kham phd (EFA)

Phan tich nhan t EFA nham chon loc cac yéu té ¢6 anh
huong 16n nhit dén muc do hai 1ong ctia bénh nhan. Tiéu
chuén dé chap nhan cac bién do luong khi tong phuong sai
trich >50%, 0,5<KMO<I va cac bién phai c6 trong s6 >0,4
[19].

Bang 3. Két qua phan tich nhan té EFA cac bién déc lap.

béng ciu hoi, trong d6 c6 21 bang hoi tra 161 khong dat yéu  véub  Mihéa Thanh phin He st nhin 0
cau, con lai 369/390 bang hoi dugc st dung cho qua trinh P——— ! 23 4 58
phan tich dit lidu (chiém 94,62%), dap tmg ¢ mau téi thiéu RCON D
Cn , . a2 x n \ N VC4 Cung {mg day du dign nuoc 0,803
nghién ctru. Pac diém mau thu thap duoc trinh bay ¢ bang 1. Cosivit yw Ty b gl chs 0801
Bang 1. Dac diém mau khao sat. ot VCI  Bénhvién luon sach s 0,797
. V(s Mai truong thodng mat 0,788
=D Sy ) QTI Nhan vién nhiét tinh, vui vé 0,889
R Nam 154 4L QT4 Biosy Khim binh intinh 0878
Nir 215 58,3 tSﬂlrrn qu;n QTS boi ‘X‘&bc*éﬁg bang véi 0853
Tudi tir 20-35 46 125 o A
Tudi Tuéi tlr 36-55 127 344 ' QT3 ls):::hs e 0837
Tudi >55 196 53,1 QT2 Cungcép day di thong tin 0810
Tir l6p 12 tror xudng 179 48,5 Ty 10 chichuing din, don 0823
. . tiep ngudi bénh ’
Trinh d§ Trung cap/Cao dang/Dai hoc 104 282 ' m Thi tye khm béah 0820
Trén fm hoe 86 33 ;?Bmc T2 Thi twe nhip vién 0,801
<3 tricu 138 314 TTI Thituc chuyén vién 0762
Thunhgp  3-6 ricu 182 B3 TT5  Thitye thanh todn 0742
6 tigu ® 133 CP4  Chiphi khém va didu tr 0,787
Kiém dinh dj tin cdy ciia thang do Chiphi ~ CP3  Chiphixétnghiém 0773
Hé s6 Cronbach’s Alpha dugc st dung, cac bién ¢6 hé ke CP2 Chiphithude 0,748
sO twong quan bién - tong nho hon mirc quy dinh (<0,3) s& CP Chiphi in ung 0719
bi loai, cac yéu t anh hudng dén SHL cua ngudi bénh bao HQS  Kétqui chuin dodn 0,942
gém 34 bién quan sat va thang do dugc chon khi c¢6 dd tin Hidu qui HQ4  Phuong phap diéu tr 0918
cay Alpha >0,6 [18]. congtic  HQ2 M do chia khoi bénh 0837
Bang 2. K&t qua kidm dinh dé tin cay cua thang do. KB hor Thoi gen didu 0832
STT Thang do Sf) quan  Hg sb Cronbach’s Hé s t1;r0'ng quan HQS D(jn thude lfé ptu‘l hep 0782
sat Alpha bién - tong nhé nhat DV2 Vit dung cd nhin 0,854
1 Cosovatchit 5 0918 0,703 DV5  Vittuytédiyda 0,826
2 Syquantim phuc vungudibénh S 0920 0,688 Esjri”h oDV Cung g thude 0,802
3 ThiteKCB 5 0916 0715 DVl Dichvudnudng 0,729
4 ChiphiKCB 4 0912 0,786 DV3  Dich vy mua thude 0,647
5 Hiéuqua cong tic KCB 5 0,902 0,727 KMO 0879
6 Cacdichwuhdtrg 5 0921 0,671 Bartlett’s Test of Sphericity (Sig) 0,000
7 Su hai long ctia ngudi bénh 5 0,852 0,645 Tong phuong sai trich (%) 74,518
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Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho 29 bién
doc lap voi hé s6 KM0=0,879>0,5 (0,5<KMO<1), muc y
nghia Sig.=0,000, hé sd tai nhan t >0,5 cho thiy phan tich
nhan t6 13 thich hop. Véi 29 bién mé hinh tdp hop thanh 6
yéu td 6 tong phuong sai trich >50% (74,518%), cho biét 6
yéu t6 nay giai thich dwoc 74,518% bién thién cua dir liéu,
phuong sai rat dat chuén, thang do dugc chap nhan (bang 3).
Bang 4. Két qua EFA thang do SHL.

Mihéa  Thanh phin H¢ s6 tai nhan to
SHL2  Téi rét hai long khi KCB tai ddy 0,893
SHLS5 Toi s€ ¢ quay trd lai bénh vién néuKCB 0,872
SHL3  Téi s& gidi thiéu ban bé dén KCB tai bénh vién 0,851
SHL4 Téi hai long véi cac dich vu hd trg 0,798
SHLI1 Rét thoai mai khi vao KCB tai bénh vién 0,775
KMO 0,834
Bartlett’s Test of Sphericity (Sig) 0,000
Téng phuong sai trich (%) 86,31

Két qua phén tich EFA cho 5 bién phu thuoc SHL cua
nguoi bénh vé chat lugng KCB c6 hé s6 KMO=0,834>0,5
(0,5<KMO<1), muc y nghia Sig.=0,000, nghia 1a phan tich
nhan t6 1a thich hop. Gia tri Eigenvalue 1 2,18 (>1), cac hé
sb tai nhan td cta cac bién quan sat déu >0,5, thang do dat
yéu cau, 5 bién quan sat dugc trich thanh 1 nhom véi tong
phuong sai trich =86,31%>50%, thang do dugc chép nhan.
Tom lai, tht ca cac bién quan sat dai dién cho cac khai niém
nghién ctru c6 dd tin cdy cao, hoan toan phu hop cho phan
tich tiép theo.

K&t qua phin tich hoi quy da bién

Phan tich hdi quy da bién dugc thyc hién nhim kiém
dinh cac gia thuyét nghién ctru, do ludng muc d6 anh hudng
clia cac yéu to dén SHL cta nguoi bénh vé chit luong KCB
tai cac bénh vién cong TP Ho Chi Minh.

Kiém dinh gid thuyét

Pé kiém dinh sy phu hop giita cac bién doc 1ap anh
hudng dén bién phu thudc la SHL véi chét luong KCB, ham
hdi quy da bién véi phuong phap rat trich Enter duogc sir
dung. Két qua hodi quy da bién cho thdy, mé hinh ¢ hé sb
xac dinh R? hiéu chinh 1a 0,812, nghia 1a 81,2% bién thién
SHL ciia ngudi bénh vé chat lugng KCB trén dja ban TP Hb
Chi Minh dugc giai thich boi 6 bién doc 1ap, con lai 1a do
cac yéu to khac chua dugc nghién ctru. Két qua kiém dinh
gia tri thong ké F, voi Sig.=0,000 (<0,05) cho thiy mé hinh
hdi quy da bién di xay dung phu hop véi tap dir lidu & do
tin cay 95%.
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Bang 5. Két qua md hinh héi quy da bién.

i G g e
(Hingsé)  -2,128 112 0,000

VC 0,202 0,129 3323 0002 1386

QT 0,283 0,236 5346 0,000 1,772

TT 0,178 0,105 2508 0012 1612

cp 0,195 0,145 3061 0,002 2,127

HQ 0,193 0,162 3,141 0000 2251

DV 0,136 0,101 2110 0032 2,084

Két qua mo hinh hdi quy da bién c6 thé khang dinh cac
bién doc 1ap nay c6 y nghia. Theo do, co so vat chat (VC), su
quan tdm phuc vu nguoi bénh (QT), thu tuc KCB (TT), chi
phi KCB (CP), hi¢u qua cong tac KCB (HQ) va cac dich vu
hd trg (DV) déu c¢6 ¥ nghia thong ké (Sig <0,05) va hé s6 p
(+) (bang 5) Diéu nay chimg t6 cac bién doc lap anh huong
thuan chiéu voi bién phu thude (SHL) va hoan toan phu hop
v6i cac gia thuyét dat ra ban dau. Sy anh huong nay theo
trinh ty sau: QT (B=0,283), VC ($=0,202), CP (p=0,195),
HQ (p=0,193), TT (B=0,178) va DV (p=0,136). Cac bién
déu co6 hé s phong dai phuong sai VIF<10, diéu nay chimg
t6 khong co hién tugng da cong tuyén trong mé hinh. Nhu
vay, cac gia thuyét tr H1, H2, H3, H4, H5, H6 dat ra duoc
chap nhan. Phuong trinh hdi quy da bién thé hién cac yéu
t6 anh huong dén SHL cta ngudi bénh vé chit luong dich
vu KCB tai cac bénh vién cong TP Hb Chi Minh c6 dang:

SHL = -2,128+0,283*QT +0,202%VC+0,195*CP+0,193*HQ+0,178*TT+0,136*DV
Ban lugn va dé xudt

Dua vao cac 1y thuyét vé chét luong dich vu bénh vién,
SHL cua ngudi bénh vé chat lugng KCB, két qua nghién
ctru so bd cac chuyén gia, cac nha quan 1y bénh vién va tinh
hinh thyc té tai cac bénh vién cong, c6 6 yéu td anh huong
dén SHL cua nguoi bénh vé chat luong KCB tai cac bénh
vién cong TP HO6 Chi Minh. Két qua nghién ctru cho théy, co
su nhat quan so voi ky vong ban dau dit ra cho dé tai, cac
yéu té co s vat chit (VC), su quan tim phuc vu nguoi bénh
(QT), thu tuc KCB (TT), chi phi KCB (CP), hi¢u qua cong
tac KCB (HQ) va céac dich vu hd trg (DV) anh huong tich
cuc dén SHL cua ngudi bénh. Tuy nhién, két qua anh huong
cua cac yeu t6 nay so véi ky vong ban dau c6 thay doi ve vi
tri, cu thé: su quan tam phuc vu nguoi bénh (QT) 1a yeu td
anh huong manh nhit dén SHL ctia ngudi bénh (B=+0,283),
yéu td thir hai 1a co s& vat chét phuc vu nguoi bénh (VC)
(B=+0,202), chi phi KCB (CP) 1a yéu té anh huong thir ba
(B=+0,195), hiéu qua cong tic KCB (HQ) 1a yéu t6 tht tu
(B=+0,193), thi tuc KCB dimg thir ndm anh huong dén SHL
cua ngucn benh (B=0,178) va cac dich vu hé tro (B=0,136)
1a yéu t6 cudi cung anh huong dén SHL cua ngudi bénh
ddi vai chat luong KCB tai cac bénh vién cong trén dia ban
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TP H) Chi Minh. Hé s hdi quy B cua cac bién doc lap déu
mang diu (+), do vay khi cac bién doc 1ap QT, VC, CP, TT,
HQ va DV ting s& lam tang SHL ciia ngudi bénh d6i voi
chét luong KCB tai cac bénh vién cong trén dia ban TP Hb
Chi Minh.

Mic du s6 bién doc 1ap va tén goi cua cac bién anh hudng
dén SHL vé chét lugng KCB c¢6 sy khac biét so voi nhitng
nghién ciru ctia cac hoc gia khac, nhung nhin chung, két qua
nghién ctu vé cac yéu to anh huong dén SHL cua ngudi
bénh vé chét lugng KCB tai cac bénh vién cong trén dia ban
TP H6 Chi Minh ¢c6 su twong dong voi cac nghién clru trude
d6 cua Sower va cs (2001) [3], Nguyen Quoc Nghi (2011)
[4], Phung Thi Hong Ha va Tran Thi Thu Hién (2012) [6],
Kamyar va cs (2014) [5], Lé Thanh Chién va cs (2014) [12].

Dya vao nhimg két qua thu duoc, nghién ctru nay dé
xuat mot sO giai phap nhu sau:

- Su quan tam, phuc vu nguoi bénh: nhan vién nhiét tinh,
vui vé, bac sy kham tan tinh, dbi xir cong bang, sin sang
gitip d& ngudi bénh co6 anh huong rat 1on dén SHL cua
ngudi bénh. Vi vay, doi ngii nhan vién y té tai cac bénh vién
cong TP HO Chi Minh can rén luyén thém cac k¥ ning lién
quan (k¥ ning giao tiép, thuyét phuc va xtr Iy phan déi...).
Dé lam duogc diéu nay, cac bénh vién nén thuong xuyén to
chuc cac 16p tap huén, dao tao, cling nhu nhéc nho trong
cudc hop, giao ban bénh vién, gido duc y dirc cho nhan vién,
cam két thi dua thyc hanh Gng xir va giao tiép nhim xiy
dyng vin héa, vin minh, lich su trong moi bénh vién, thay
dbi thai do va hanh vi ctia nhan vién, giup ho hiéu rd SHL
clia ngudi bénh co tac dong rit 16n dén sy ton tai va phat
trién ctia bénh vién.

- Co s& vat chat phuc vu bénh nhan: thiét bi may moc
hién dai, dién, nudc, ghé ngdi cho day du va méi truong
thoang mat, sach s& 1 cac bién rit quan trong anh hudng
dén SHL cua nguoi bénh. Bén canh moi truong sach s€,
thodng mat, bénh nhan rat can hé thong trang thiét bi y té
phuc vu KCB hién dai, bao dam Kkét qua c6 do tin cay cao.
Do d6, doi hoi cac bénh vién cong TP Hb Chi Minh phai co
mot hé thong bao tri, bao quan va van hanh tdt cac loai trang
thiét bi. Ngoai ra, cac bénh vién co thé dau tu trang thiét bi,
may moc 'y té hién dai, cai tao, nang cép o s& vat chat luon
trong trang thai san sang hoat dong phuc vu ngudi bénh.

- Chi phi KCB: nhitng nguoi bénh dugc khao sat cho
rang cac chi phi kham, xét nghiém, thudc, an u6ng 1a nhiing
chi phi ma ho quan tim nhét. Trong do, chi phi KCB 1a chi
phi anh hudng nhiéu nhat ¢&& SHL cta ho. Do viy, cac bénh
vién cong TP Hd Chi Minh hién nay nén rd rang, cu thé,
minh bach trong gia vién phi va cac dich vu KCB, phai niém
yét cong khai cac biéu phi ¢ noi dé nhin thay nhat. Bén canh
d6, bénh vién can phdi hop vai cin tin dé cung cip khiu
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phan an phu hogp, dam bao dinh dudng cho ngudi bénh véi
murc gia hop 1y.

- Hiéu qua cong tic KCB: két qua chan doan, phuong
phap diéu tri, mirc do khoi bénh, thoi gian diéu tri va don
thudc phu hop 1a nhitng bién lién quan dén chuyén mén anh
huéng nhidu dén SHL ciia ngudi bénh. Cac bénh vién cong
nén cho nhan vién tham gia dao tao, bd sung kién thuc lién
tuc do BO, S&'Y té t6 chure; tham gia dién dan cua céac y, bac
sy ¢6 kinh nghiém chia sé truc tuyén trén cac trang mang uy
tin. Bén canh d6, ban than mdi nhan vién ciing phai tu trau
ddi, nang cao hiéu biét dé tu van va hd trg nguoi bénh.

- This tuc KCB: két qua khao sat cho thiy, cac bénh vién
cong hién nay di té chirc hudng dan, hd tro ngudi bénh t6t
hon. Nhitng nguoi bénh 16n tudi co thé ty di KCB thay vi
phai c6 nguoi nha dan dt; thu tuc kham, nhap vién, chuyén
vién, thanh toan don gian dan. Tuy nhién, mirc d hai long
dbi v6i yéu t6 nay van chua cao (dung thir 5/6 yéu td anh
huong dén SHL ctia ngudi bénh (B=0,178). Vi vay, cac bénh
vién cong can chuyén mén héa thii tuc KCB bang cach gin
nhiéu bang hudng dan trén mdi cira ra/vao phong kham,
hanh lang chd kham hodc trudc cong bii giit xe, bang thong
bao cua bénh vién... Ngoai ra, trén mdi phiéu kham c6 thé
in quy trinh, tha tuc kham phia sau nham tiét kiém thoi gian
khi dén KCB.

- Cac dich vu hd trg: hién nay trén dia ban TP Hb Chi
Minh, mét s6 bénh vién cong da ap dung cong nghé 4.0 vao
KCB (Bénh vién Cho Rﬁy, Bénh vién Pai hoc Y Dugc TP
Hb Chi Minh, Bénh vién Hoa Hao...). Nguoi bénh ¢ tai nha
léy s6 thir ty kham thong qua app hodc téng dai 1080, moi
thong tin s€ duoc cong khai, minh bach, khong phan biét
thanh toan bao hiém y té. Tuy nhién, cong nghé nay chua
duoc phd bién r6ng réi dic biét & cac tuyén quén/huyén
Ng0a1 ra, cac van dé vé vat tu y té, cung g thudc, dich vu
an uong cling chua 1am hai long mot s6 ngu0’1 bénh. Do viy,
cac bénh vién cong can phai thay dbi va hd tro mot cach
t6t nhét cho nguoi bénh, c6 nhu vay mdi nhan dugce sy ung
ho, tang hiéu qua KCB, tao ngudn thu nhap vimng chéc cho
bénh vién.

Tom lai, nghién ctru da tim ra 6 yéu té anh huong dén
SHL véi chat lwong KCB tai cic bénh vién cong TP Hd
Chi Minh, qua do, 1am co s& dé xuit g1a1 phap nang cao
chit lugng bénh vién, dong thoi cung cip thém bang chimng
gitip BO Y té hiéu chinh bd cong cu khao sat phi hop hon
trong bdi canh hién nay. Tuy nhién, nghién ciru van con
mot s6 han ché nhat dinh: (1) Cac yéu t6 trong mé hinh
co tong phuorng sai trich 1a 74 518%, con 25,482% la do
cac yéu td khac tac dong nhu tinh than trach nhiém, thong
tin... ma nghién ciru chua dua vao mo hinh; (2) Mau dai
dién nghién ctru nhé so voi lugng nguoi bénh vao cac bénh
vién cong hién nay; (3) Nghién citu ciing chua dé cap dén sy
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khac biét vé SHL cuia ngudi bénh di voi chit luong KCB
tai cac bénh vién tuyén Trung wong, tuyén thanh phd va
tuyén quan/huyén. Nhing han ché nay c6 thé dinh hudng cho
nhitng nghién ciru tiép theo.

Keét luan

Nghién ctru da xac dinh va do luong 6 yéu t6 (29 bién
quan sat doc 1ap) anh huong dén SHL cua ngudi bénh voéi
chét luong KCB tai cac bénh vién cong TP Hb Chi Minh,
duogc sip xép theo thir ty tir cao xudng thip: (1) Su quan
tam phuc vu ngudi bénh (QT), (2) Co s6 vat chit (VC), (3)
Chi phi kham chita bénh (CP), (4) Thu tuc kham chira bénh
(TT), (5) Hi¢u qua cong tac kham chita bénh (HQ) va (6)
Céc dich vu hd trg (DV). Day s& 1a nhitng thong tin quan
trong gitip cac nha quan 1y tao thwong hiéu tt cho bénh
vién, tir d6, duy tri su phat trién bén vimng ctia cac bénh vién
cong noi chung va trén dia ban TP HS Chi Minh ndi riéng.
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