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NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA NGUGI BENH
VOI DICH VU KHAM BENH TAI BENH VIEN NOI TIET
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Tém tdit: Bai viét dya trén két qud nghién citu “Sy hai long ciia nguoi bénh vdi dich vy
khdm bénh tai bénh vién Noi tiét Trung vong” dugc thuc hién trong nam 2022. Nghién
ciiu ndy dugc thyc hién theo phuong phdp nghién citu két hop giiia dinh tinh va dinh
lugng, vdi qui moé mau nghién ciiu la 239. Nghién citu tdp trung xdy dung moé hinh, kiém
dinh thang do, do luong miic d¢ tdc dong ciia cdc nhém yéu t6 khdc nhau téi sy hai long
ctia nguoi khdm bénh tai Bénh vién Ni tiét Trung wong. Két qud nghién ciu gép phdn
hoan thién hon by cong cu ddnh gid va dé xudt nhiing gidi phdp thiét thyc dé nang cao sy
hai long ciia nguoi tdi khdm bénh.
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Abstract: This article is based on the results of the study “Patients’ satisfaction with medical
examination services at the Cetntral Endocrinology Hospital” conducted in 2022. The
above-mentioned research was carried out according to the research method combining
qualitative and quantitative, with a sample size of 239. This study focused on building
research models, testing scales, and measuring the impact of different groups of factors on the
patients’ satisfaction at the Central Endocrinology Hospital. The research results contribute
to a more complete set of assessment tools and propose pratical solutions to improve patients’
satisfaction.
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1.Dat van dé

Chat lugng dich vu cham séc ngudi kham chita bénh hién dangla mét trong nhiing méi
quan tdm I6n ctia nganh y té noéi chung va ctia cac bénh vién néi riéng béi chat luong dich vy
chim sécyéu kém khong chi dnh huéng dén sy hailong cia ngudi bénh ma con la chit lugng
cudc song va tinh mang ctia con nguoi.

*Hoc vién Phu n#& Viét Nam
** Bénh vién Noi tiét Trung uong
Ngay nhén bai: 29/11/2022; Ngay phan bién: 08/12/2022; Ngay duyét ding: 27/02/2023
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Nghién cttu caa Linder-Pelz (1982) chi ra ring, ngay ca trong cic nghién ctiu khong
nhidm danh gia sy hai long thi thai d¢ va nhan thic cia ngusi bénh khi dugc chim séc cing
c6 thé dugc stt dung dé€ danh gid nhdm cai cach dich vy y té. Téc gid nay cang cho rang hoat
dong danh gia cong tac kham chiia bénh sé khong toan dién, thiu ddo néu khong dé cip dén
khia canh “khong hai long” tit phia ngudi bénh. Tiép theo do, tic gia Nguyén Thanh Luan
(2015) da dua ra khai niém vé sy hai long ctia ngudi bénh dugc dénh gid dya trén nhiing
tinh cam ctia ngudi bénh doi véi co sé dich vu. Khac véi Linder-Pelz, véi quan diém dya trén
nhting ddnh gid mang tinh khich quan theo chiéu huéng tich cuc tt phia nguoi bénh, tc gia
Nguyén Thanh Luén da c6 nhiing gidi thich cho ring sy hailong caa ngusi bénh xudt phat tu
quan diém ty nhién, trong d6 nhdn manh nhiéu dén cam xdic hon khia canh hitu hinh.

Theo t6 chic Y té thé gisi (WHO, 2020), sy hai long ctia ngudi bénh la dong luc thuc
ddy cdc co s khdm chita bénh nang cao dich vu chim séc nguoi kham ch@ta bénh. Sy hai
long ctia ngudi bénh 13 mét trong nhiing yéu t6 quan trong nhat d€ quyét dinh chit lugng
dich vy ctia mot co sé kham ch@ta bénh. Nham thu hat nguoi bénh lya chon co s¢ kham
chtta bénh phut hop va mang lai sy hai long, an tam chita bénh, nam 2013, B6 Y t€ da dua
ra phuong phap do ludng su hailong ctia ngusi dan d6i véi dich vu y té cong theo QD s6
4448/QP-BYT, ngay 06 thang 11 nam 2013. Trong do, Bo Y té da dit ra sy chu trong
khong phai chi c¢6 kham chtta bénh don thuin vé chuyén mén ma con phai chiam séc ca
tinh than ctia nguoi bénh. Tiép d6, ngay 28/08/2019,Bo Y t& da ra Quyét dinh s6 3869/
QD-BYT, trién khai khdo sit sy hai long ngudi bénh va nhén vién y té. Nhiing Quyét dinh
ndi trén cho thdy nganh Y té Viét Nam da nhdn thic r6 tdm quan trong cta su hai long
do6i véi ca nhan vién y té va ngudi bénh chit khong con chi dit nang cong téc chuyén mon
khdm chtia bénh, dong thoi dat van dé khong ngling cai thién cong tic cham soc tinh than
ctia ngudi bénh va nhén vién y té 1én hang dau. Tu d6 dén nay, nganh y t€ ngay cang co
nhiéu budc tién dé dap ting sy nghiép chiam séc va bao vé stic khoe cho nguosi dan. Xudt
phat diém tu nhu cdu cta ngudi bénh khi dén kham chaa tai bénh vién khong chi ding
lai 6 mic tim va chtia dung bénh, da bénh ma con 1a sy thoai mai, hai long. D€ tao ra su
hai long cho ngudi bénh, méi bénh vién can dam bao cic y bac sy, nhan vién y té c6 trinh
do chuyén mon cao va phai chu trong vé thai d¢ phuc vy, trang thiét bi y té, vé sinh moi
truong bénh vién, cac dich vu tién ich dap ting nhu cau khich hang trong suét qua trinh
kham chtta bénh tai bénh vién.

Tai Viét Nam, cac bénh vién tu nhén tif ldu da luén cha trong va dat tiéu chi sy hailong
ctia khach hang 1én hang dau. Bai su lya chon ctia nguoi bénh la nguén thu nhap chinh dé
bénh vién ton tai va phat trién. Nguoi bénh gi¢ day khong nhiing dugc hudng thu rit nhiéu
nhiing két qua ctia khoa hoc tién tién trong kham chita bénh tai bénh vién ma con dugc lua
chon noi minh tin tuéng vé chat lugng dich vu va mang dén sy hai long cho minh. O mot goc
d¢ khac, da phan cac bénh vién cong hién tai van dang hoat dong trong viéc kham chita bénh
vé chuyén mon la cht yéu, chi chua hoan toan chu trong dén sy hai long ctia ngudi bénh.
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Tuy nhién, nganh y té€ cong ctia Viét Nam da c6é nhiing chuyén bién manh mé khi cic don vi
y t€ cong lap dugc yéu cau chuyén dan ti ché d¢ bao cdp, cdp phat ctia nha nudc sang thuc
hién co ché ty chy, tu chiu trdch nhiém vé tai chinh.

Trong s6 cdc bénh vién cong tu chu tai chinh, c6 Bénh vién N¢i tiét Trung uong. Bénh
vién ludn chid y nang cao chit lugng va hiéu qua cham séc véi cac dich vu phuc vu bénh nhan
dén kham va chtta bénh tai Bénh vién. Bénh vién N¢i tiét Trung uong da rdt ¢ gang hoan
thién dé€ ngay cang thu hut dugc nhiéu ngudi bénh lya chon dén véi bénh vién dé€ kham va
chtta bénh, qua dé gitp cho viéc phuc vu nhan dan dugc t6i uu, dong thoi mang dén nguén
thu nhap cao hon cho bénh vién, ddm bao doi song cta cdn bd cong nhan vién tai vién. Bénh
vién Noi tiét Trung uong da tién hanh khao st sy hai long caa ngusi bénh hang nam. Tuy
nhién, cic khdo sit vé su hai long ctia ngusi bénh mdéi chi diing & khao sat va dua ra thang
diém cho sy hailong cua ngudi bénh ma chua cé nhiing khang dinh khoa hoc vé sy tic dong
cua cac yéu t6 khao sat téi sy hai long ctia ngusi bénh.

Chinh vi nhiing ly do trén, nghién ctu nay tip trung vao vin dé “Su hailong cta ngusi
bénh véi dich vy khdm bénh tai bénh vién Noi tiét Trung vong” nham gép phan ning cao
su hai long ctia ngudi kham bénh va khic phuc nhiing han ché cta cac nghién ctu, khao sét
trudc day.

2. Péi tuong va phuong phap nghién ciru

Trong pham vi nghién cttu nay, doi tugng nghién ctiu la sy hai long ctia ngusi bénh véi
dich vu khdm bénh tai Bénh vién N¢i tiét Trung uong. Khéch thé nghién ctu la nhiing ngusi
bénh dén kham tai Bénh vién Noi tiét Trung uong (co s6 Td Hiép va co sé Thai Thinh) tur
thing 6 dén thang 8 nim 2022.

Nghién cttu nay stt dung phuong phap nghién ctiu tai ban, phan tich tai liéu tir cac bai
bdo, cic cong trinh nghién cttu khoa hoc vé cdc linh vuc ¢6 lién quan dé x4y dung mo hinh
nghién cttu. Bén canh dé st dung phuong phap nghién cttu dinh lugng: thu thap dtliéu qua
khao sit bingbang héi in sdn (thu vé 250 phiéu, loai 11 phiéu do dién thiéu thong tin), nhap
va xt ly di liéu bang phan mém SPSS 20, tién hanh kiém dinh d¢ tin ciy ctia thang do va
phan tich héi quy da bién dé xac dinh mdc d6 anh huéng ctia cic nhan t6 dén sy hailong ctia
ngudi bénh tai Bénh vién N¢i tiét Trung uong.

3. Két qua nghién ciu va thao luan

3.1. Xdy dung mo hinh va gid thuyét nghién ciiu

Theo nguén goéc Latin, khai niém “Sy hai long” c6 nghia la “day du”, tdc la dap tng
day dua sy mong doi, nhu cdu hay mong mudn, dua ra tit ca nhiing gi can thiét dé khong
ai c6 sy phan nan. Sy hai long ctia khach hang cé thé dugc dinh nghia Ia sy phan tng ctia
nguoi tiéu dung doi véi viéc udc luong sy khac nhau gitia nhiing mong mudn truéc doé
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(hodc nhiing tiéu chudn cho sy thé hién) véi sy thé hién thyc sy ctia san phdm, giong nhu
13 mot sy chdp nhan sau khi dung san phim d6” (Tse & Wilton, 1988). Wolosin (2005)
dua ra khdi niém vé sy hai long cua ngudi bénh 1a “sy tich hop gitta viéc cam nhén vé chit
lugng dich vy kham ch@ta bénh ma ho thyc su dugc nhdn va kinh nghiém san c6 hay ky
vong ctia ho. Nhiing bénh nhén nhédn dugc dich vu cao hon ky vong (ti kinh nghiém san
c6) sé hai long. Ngugc lai, bénh nhan nhén dugc dich vu thdp hon so véi kinh nghiém cta
ho thi ho sé khong hailong”.

Ban chat cua hoat dong kham bénh la dich vu va sy hai long caa khach hang véi hoat
dong kham bénh la sy hai long véi cdc chit lugng dich vu kham bénh tai bénh vién. Trong
s6 cac mo hinh do luong chit lugng dich vu c6 dnh huéng sy hailong ctia khiach hang, phé
bién 1a mé hinh S khoang cach chét lugng dich vu ctia Parasuraman va cdng su (1985). Chit
lugng dich vu c6 thé ép dung chung cho t6 chiic cung cdp dich vy, thé hién & nim dic tinh
gom: Tinh hau hinh, D9 tin ciy, Tinh dap ting, Tinh dam bao va Sy thdu cam. Nam dic tinh
nay dugc hiéu nhu sau:

- Tinh httu hinh: Co s& vat chat, trang thiét bi, hinh thiic bén ngoai ctia nhan vién.

- B¢ tin cdy: Kha nang thuc hién dugc nhiing dich vy nhu da cam két mot cach chinh
xac va dang tin cdy.

- Tinh dap ting: San long gitp khach hang va cung cdp dich vu nhanh.

- Tinh dam bao: Kién thiic va sy nha nhin cta nhan vién va kha ning truyén niém tin
cua ho.

- Sy thdu cdm: Quan tdm an cin dén tiing khéch hang.

T lau, sy hai long cta ngusi bénh da tré thanh mot chu dé thu hat dugc sy quan tam
cta cdc nha nghién ctu & trén thé gisi. Tuy nhién, méi khoang gan hai thap ky gan day, vin
dé nay méi dugc tap trung nghién ctiu ¢ Viét Nam. Ban ddu, cic nghién ctu sy hailong cua
ngudi bénh dugc thuc hién 6 mot s6 co sG y t€ hodc don gian l1a & mét khoa/ phong. Ké tu
nam 2008S, danh gid sy hai long ctia ngudi bénh da tré thanh mot yéu cau bit budc doi véi cac
bénh vién cong lap va dugc stt dung lam tiéu chi chdm diém kiém tra bénh vién hang nam.
Tuy nhién, han ché ctia cic khio st trén la phong vin ngusi bénh noi tri déu dang trong qua
trinh diéu tri tai bénh vién nén ho c6 thé chua danh gid hét dugc viéc cung cip dich vu khdm,
chtta bénh, cham s6c bénh nhan trong cd mét qua trinh tirkhi dén dén khi ra khoi bénh vién.
Theo Phan Thanh Van (2018), vin dé canh tranh gitta y t& Viét Nam véi khu vic ndi chung
va su canh tranh gitia hé thong y té cong lap v6i tu nhan tai Viét Nam cling ngay cang gia tang,
doi hoi cac bénh vién phai ty than d6i méi, sdng tao, ting cuong cai thién chat lugng kham,
chtia bénh dé dap ting doi hoi ctia bénh nhan ngay cang mot tot hon. Vi viy, néu bénh vién
khong thoa man doi hoi cua bénh nhén thi bénh vién phai d6i mit véi rat nhiéu kho khin
trong diéu kién tién téi tu chu tai chinh hoan toan nhu hién nay.
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Nghién cttu chon kich thuéc mau la 250 mau. Sau khi thu thap va kiém tra, 11 mau bi
loai do céc 16i lién quan dén tra 16i. Cudi cting 239 bang hoi hoan tit dugc stt dung. D liéu
dugcxtrly thong qua phan mém SPSS 20. Mau dugc lua chon theo phuong phap ngau nhién.
Ngoai ra, nghién ctiu st dung két hgp cac yéu t6 tic dong téi sy hailong trén co s& két hop

gifia cic yéu t6 va thang do ctia Parasuraman va cdng su (1985) va cac yéu té theo khao sat
ctia BO Y té, tit nghién cdu ctia Lim va Tang (2000), Tran Thi Hong C4m (2017) dé hinh
thanh mo hinh (bao gom 31 bién quan sat cho S bién doc lap va 1 bién phu thudc) nhu sau

(Hinh 1):

Kha nang tiép cén

Su minh bach trong thong tin va thu tuc

khdm bénh diéu tri (+)
Co sd vat chat va phuong tién phuc vu (+)
ngudi bénh

Théi d6 tng xu, nang lyc chuyén moén
ctanhéin viény té (+)

Két qua cung cédp dich vu

Su hailong
clia nguoi
bénh véi dich
vu khdm bénh

~

%

Hinh 1: M6 hinh nghién ctu sy hai long ctia ngusi bénh véi dich vu khdm bénh

- Gid thuyét 1: Nhan t6 Kha nang tiép can c6 tic dong tich cuc dén Sy hai long cta

nguoi bénh

- Gid thuyét 2: Nhan t6 Sy minh bach thong tin va tha tuc khdm bénh diéu trj c6 tic dong

tich cyc dén Sy hai long ctia nguoi bénh

- Gidthuyét 3: Nhan t6 Co s6 vit chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh c6 tic dong tich

cyc dén Sy hai long ctia nguoi bénh

- Gid thuyét 4: Nhan t6 Théi d¢ tng xt, nang luc chuyén moén ctia nhén vién y té c6 tac

dong tich cyc dén Sy hai long ctia nguoi bénh

- Gid thuyét §: Nhan t6 két qua cung cdp dich vu c6 tic dong tich cyic dén Sy hailong ctia

nguoi bénh.
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3.2. Két qud nghién citu
3.2.1. Két qua thong ké mé ta

Vé gidi tinh, c6 44 nam bénh nhan (chiém 18,4% mau), 193 ni bénh nhan (chiém
80,8% mau), gidi tinh khac1a 2 bénh nhan (chiém 0,8% mau) (Bang 1).

Bdng 1. Phan b6 tan sudt theo gidi tinh

Tan Phan Phan Phan

Gidi tinh
N 1% < 1% héc
suat tram tram tram ™ g

hoplé congdon K\ -
Nam 44 18,4 18,4 18,4
Gidoi 193 808 80,8 98,2 S
hop 1¢ , , ) W

Khéc 2 0,8 0,8 100
Tong 239 100 100

*Nam N *Khic

Vé d6 tudi, 15 bénh nhan c6 do tudi dudi 20 (chiém 6,3% mau), tir 20 dén 29 tudi cé
22 bénh nhan (chiém 9,2% mau), ttr 30 dén 39 tudi c6 47 bénh nhan (chiém 19,7% mau),
tt 40 dén 49 tudi c6 44 bénh nhan (chiém 18,4% mau), tir SO tudi tré1én c¢6 111 bénh nhan
(chiém 46,4% mau) (Bang2).

Bdng 2. Phan phdi tan s6 vé do tudi

Pha
Phan an

1%

So Tylé tram

tram i @‘
: )
lugng (%) , cong www oo

hop 1¢ don D
Duéi 20 tudi 15 6,3 6,3 6,3 f \@
Gid  Ty20 dén dudi 29 tusi 22 9,2 9,2 15,5 J
o T30 dén dusi 39 tuéi 47 197 197 352 &D

f

16 T 40 dén dudi 49 tudi 44 18,4 18,4 53,6
’ D i TNanvs TN
T 50 tudi tré1én 111 46,4 46,4 100 Tdadnd TN
Tong 239 100 100

Vé khu vuc, 188 bénh nhén sinh séng & khu vyc thanh pho (chiém 78,7% mau) va 51
bénh nhan sinh s6ng & khu vic néng thon (chiém 21,3% mau) (Bang 3).
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Bdng 3. Phéan phi tan s6 vé khu vuc cu tra

. . Phan Phan
Tan Phan Khu vire cur tri

tri N
i

hop 1¢ don /-—

|

Gig Thanh 188 78,7 78,7 78,7 ( —

tri pho 4
hop Nong S1 21,3 21,3 100 ﬁmmw
1é thoén =

o Thanh phé  » Néng thon

Téng 239 100 100

3.2.2. Kiém dinh d¢ tin cdy cia thang do

Kiém tra d¢ tin cdy cta thang do chi tiéu Cronbach’s alpha da dugc st dung cho tit ca
cac thang do nhu bang 1. T4t ca thang do déu dat gia tri tin cdy Cronbach’s alpha cao hon
0.7 nhu gi tri dé xudt ctia Nunnally (1978). Gia tri d9 tin cdy Cronbach’s alpha cao nhit 1a
st minh bach thong tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri (0,937), tiép theo la co s& vat chat
va phuong tién phuc vu bénh nhin (0,928), kha ning tiép can cé gia tri cronbach’s alpha 1a
(0,915), két qua cung cdp dich vu (0,895). Thdp nhat la thai d6 ting xt, nang luc chuyén mén
ctia nhan vién y té vdi gid tri cronbach’s alpha 1a (0,888) (Bing 4).

Bdng 4. Kiém tra d¢ tin cdy ctia thang do

Y ] Trung binh Phuong sai thang do Tuong quan Alpha néuloai
Bién quan sat 4 1 e o s
thang do néu loai bién bién téng bién nay

Kha niang ti€p can (A) Alpha=0,915

Al 19,113 2,714 0,790 0,894
A2 19,117 2,566 0,800 0,892
A3 19,130 2,592 0,803 0,891
A4 19,109 2,669 0,789 0,894
AS 19,096 2,768 0,728 0,906
Su minh bach théng tin va tha tuc kham bénh, diéu tri (B) Alpha = 0,937
B1 43,782 6,600 0,842 0,927
B2 43,791 6,519 0,863 0,926
B3 43,795 6,475 0,876 0,925
B4 43,762 6,913 0,760 0,932
BS 43,845 6,442 0,718 0,932
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Bién quan sét Trung binh Phuong sai thang do Tuong quan Alpha néuloai

thang do néu loai bién bién téng bién nay
B6 43,820 6,459 0,768 0,929
B7 43,887 6,496 0,659 0,936
B8 43,849 6,389 0,716 0,932
B9 43,845 6,610 0,647 0,936
B10 43,874 6,169 0,768 0,930
Co s6 vat chit va phuong tién phuc vu bénh nhan (C) Alpha = 0,928
Cl1 34,025 4,756 0,632 0,927
Cc2 34,008 4,756 0,675 0,924
C3 34,050 4,376 0,792 0916
C4 34,008 4,521 0,789 0916
CS 34,025 4,369 0,798 0915
Cé6 34,013 4,500 0,793 0,916
c7 34,021 4,525 0,753 0,919
C8 34,029 4,356 0,797 0915
Thai d6 ¢ng xt, ning luc chuyén mon cia nhan viény té (D) Alpha = 0,888
D1 14,372 1,243 0,780 0,848
D2 14,402 1,241 0,746 0,860
D3 14,427 1,162 0,783 0,846
D4 14,414 1,227 0,716 0,872
Két qua cung cip dich vu (E) Alpha = 0,895
El 14,481 1,074 0,739 0,875
E2 14,464 1,073 0,777 0,860
E3 14,439 1,130 0,784 0,859
E4 14,456 1,089 0,771 0,862

3.2.3. Phan tich nhadn t6 khdm phd EFA
Két qua cac tiéu chi trong phan tich EFA bién doclap cu thé nhu sau:

- Heé s6 KMO: 0,862 (ddm bao 0,5 < KMO <1) ching t6 phan tich nhén t6 d6i véi cac
bién doc lap la thich hop.

- Hé s6 Sig = 0,000 (ddm bao sig Bartlett’s Test <0,05) diéu nay chiing té phan tich
phan anh nhiting khia cach khéc nhau ctia cing mét nhan t6 c6 mai quan hé tuong quan véi

nhau va y nghia théng ké cho phép phén tich nay la dam bao va pht hop.
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- Tri s6 Eigenvalue dp dung tiéu chi trong phén tich nhan t6 EFA (dam bao
Eigenvalue >1). Can ct két qua phén tich nhéan thdy c6 05 nhan t6 dugc trich cé tri s6
Eigenvalue >1. Diéu nay chiing té6 05 nhéin té nay tém tit 31 bién quan sit dua vao EFA
mot cach t6t nhat.

- Téng phuong sai trich caa 05 nhan t& 12 71,093% (dam bao Total Variance Explained
> 50%). Diéu nay chiing t6 05 nhén t6 dugc trich trong EFA phan dnh dugc 71,093% sy bién

thién cta 31 bién quan sét.
3.2.4. Phan tich tuong quan bién phu thudc F véi cdc bién déc lap

Cin ct Bang S vé phan tich tuong quan, ta nhan thdy gia tri sig tai bién phu thudc (F)
déu dam bao diéukién sig < 0,05. Vi vy c6 thé két luan cac bién doclap (A, B, C,D, E) tuong
quan tuyén tinh véi bién phu thuoc (F).

Bdng S. Danh gid sy tuong quan gitta bién phu thudc F véi cac bién doc lap

Danh gia sy tuong quan
F A B C D E

Pearson Correlation 1 0,610** 0,627** 0,560** 0,336** 0,319**
F  Sig (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 239 239 239 239 239 239

Pearson Correlation 0,610** 1 0,306** 0,332** 0,071 0,092
A Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,274 0,158

N 239 239 239 239 239 239

Pearson Correlation 0,627** 0,306** 1 0,270** 0,020 0,067
B Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,764 0,304

N 239 239 239 239 239 239

Pearson Correlation 0,560** 0,332** 0,270** 1 0,030 0,132*
C  Sig. (2-tailed) 0,000

N 239 239 239 239 239 239

Pearson Correlation 0,336** 0,071 0,020 0,030 1 0,275**
D  Sig. (2-tailed) 0,000

N 239 239 239 239 239 239

Pearson Correlation 0,319** 0,092 0,067 0,132* 0,275* 1
E  Sig. (2-tailed) 0,000 0,158 0,304 0,042 0,000

N 239 239 239 239 239 239
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3.2.5. Két quad phan tich héi quy

Két qua chay hoi quy tuyén tinh cho thay hé s6 tuong quan ctia cac bién doc lap véi cac
bién phu thu¢c nhu trong Bang 6 duéi day.

Bdng 6. Két qua hé s6 hoi quy tuyén tinh

Hé s6 hoi quy
. x Hé so Thi ty
Hé so
bt h'.‘ hinh hiéu mic dd
i in eV
chuatete chinh t My g4c dong
nghia
B Sai s6 Bet
eta
Mo hinh chuin
Hing s6 71,611 1,011 70,846 0,000
A - Khé ning tiép can 1,089 0,105 0,348 10,357 0,000 2
B - Sy minh bach théng tin va tha 1,899 0,147 0424 12925 0,000 1
tuc khdm bénh, diéu tri
C - Co s¢vat chdt va phuong tién 1,266 0,139 0,303 9,090 0,000 3
phuc vu ngudi bénh
D - Théi d¢ tngxt, nang luc 0,883 0,112 0,252 7,895 0,000 4
chuyén moén ciia nhin vién y té
E - Két qua cung cdp dich vu 0,554 0,119 0,150 4,660 0,000 S

Két qua thong ké mo ta cho thidy nhém nguoi bénh dén khdm bénh tai Bénh vién Noi
tiét Truong uong theo khao sat danh gia & gin muc “rat hailong” vé6i cic dich vy kham bénh
(tri s6 4,826). Trong nam nhén t6 doc 14p, nhan t6 dugc dénh gid cao nhit 1 sy minh bach
thong tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri (tri s6 4,869). Viéc bénh vién dugc dénh gia t6t vé
quy trinh khdm bénh,cac thu tuc khdm bénh, va thoi gian chd doi trong ca qua trinh tu luc
lay s6 kham dén két luan cudi cung dé qua trinh kham bénh két thic v6i muic hai long cao
ctia nguidi bénh thay dugc bénh vién da va dang lam rat t6t cong tac vé sy minh bach trong
khdm bénh va thu tuc gidy t& ma nguoi bénh can phai thuc hién. Nhan t6 co s¢ vat chit va
phuong tién phuc vu ngudi bénh dugc xép th hai vé mic d hai long (tri s6 4,860) diéu nay
phan anh dugc cosG vat chat tai bénh vién hién rat t6t dap ting dugc nhiing mong mudén ma
ngudi bénh ky vong khi dén véi mot bénh vién cong lap ma khong phaila bénh vién tu nhan
hay phong kham. D€ c6 dugc co s6 vat chit dap ting dugc ky vong ctia ngusi bénh nhu viy
13 nh6 nguén déu tu tit Nha nudc, su ung ho va chi dao caa Bo Y té, dong thaoi la nd luc rat
16n ctia ban lanh dao bénh vién. Nhan t6 tiép theo 1a két qua cung cip dich vu (tri s6 4,820).
Véi nhting hai long va tin tudng vé mot két qua dap ting dugc nguyén vong ban than, ngudi
bénh da danh gia nhéan t6 & thit 3. D€ thdy rang, viéc dap ing dugc ngudi bénh vé mic do hai

TAP CHi KHOA HOC HOC VIEN PHU NU VIET NAM. Quyén 21,56 1-2023 B 65



> KINH TE, KINH DOANH

long vé gid ca dich vu va muc d¢ tin tuéng chat lugng dich vu y t€ thi nhiéing buéc di chién
lugc ctia ban lanh dao bénh vién dang rat hiéu qua. Dung thi 4 trong sy danh gia sy hai long
ctia ngudi bénh trong S nhén t6 la thai d¢ ing xt, nang luc chuyén moén ctia nhan vién y té
(tri s6 4,801). V&ikét qua nay, sé gitp banlanh dao Bénh vién c6 nhiing dinh huéng dé nang
cao nang lyc chuyén moén ctia nhan vién va thé hién thai d¢ tng xu dat dugc hiéu qua cao
hon nita. Cuéi cting 1 nhén t6 kha ning tiép cin (tri s6 4,778). Sy dé dang tiép cin va tim
hiéu thong tin vé bénh vién sé la yéu t6 lam ngudi bénh hailong, ngusi bénh dé dang tim dén
bénh vién va tim hiéu thong tin ctia bénh vién thi sé lam cho viéc gidi thiéu cho ngudi quen
dén bénh vién dé dang hon. T'6ng kétlai, thi su hai long ctia ngusi bénh dat dugc 1a rét cao.

Két qua phan tich héi quy cho thdy 05 nhan t6 déu cé tac dong dén tich cuc, c6 y nghia
thong ké t6i sy hai long ctia ngudi bénh véi dich vy kham bénh tai bénh vién N6i Tiét Trung
Uong. M6 hinh da giai thich dugc 77.6% sy hai long (F) caa ngudi bénh. Nhén t6 sy minh
bach thong tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri (B) c6 tac dong 16n nhat dén sy hai long ctia
ngudi bénh (p=0,424). Tiép theo, 1a nhin t6 kha ning tiép can (A) (B=0,348). Sau d¢ 1a
nhén t6 co s& vat chit va phuong tién phuc vu ngusi bénh (C) (B=0,303), nhan t6 thai do
ting xtt, ning luc chuyén mén ctia nhan vién y té (D) (f=0,252) Vanhan t6 két qua cung cdp
dich vu (E) c6 tic dong it nhit (f=0,150).

4. Két luan

Su hai long ctia ngudi bénh da va dang 1a nhing van dé dugc cic bénh vién quan tdm
hang dau. Panh gia dugc nhiing yéu t6 danh hudng dén sy hai long ctia ngusi bénh sé giup
ngay cang hoan thién cdc chinh sich phat trién bénh vién cho phu hgp véi nhu ciu cua
ngudi bénh. Do d6, nghién ctiu nay dugc thuc hién dé tim hiéu nhing téc dong dén tim ly
cua ngudi bénh nhim dat dugc sy hai long trong qua trinh kham chita bénh tai bénh vién.
Trong d6, m6 hinh dugc xay dung 1én da phu hop véi thuyc té tai bénh vién. Dya vao két qua
ctia nghién ctiu, bénh vién sé danh gid dugc trong nhitng yéu t6 tac dong dén sy hailong cta
ngudi bénh va c6 nhiing chinh sach vu tién tic dong theo thit ty lan lugt tit sy minh bach
thong tin va tha tuc kham bénh diéu tri dén kha nang tiép cn, co sé vét chit va phuong tién
phuc vu nguoi bénh, thai d6 ting xti, ning luc chuyén mén ctia nhén vién y té va cudi cingla
két qua cung cép dich vu.
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