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This study aims at analyzing factors affecting patient satisfaction in the
quality of patient services of patients using health insurance at Cai Nuoc
General Hospital. Based on a primary data set of 174 observations of all
patients aged 16 years and older who came for medical examination and
treatment using health insurance at the hospital, convenience sampling was
used. The exploratory factor analysis method, and multivariate regression
used, the results show that there are 4 factors affecting patient satisfaction
with the quality of medical examination and treatment services of Cai
Nuoc General Hospital in descending order, including tangible means;
trust, sympathy and medical examination and treatment results. Improve
the professional and professional qualifications, sympathy and reliability
of medical staft; improving the perceived value, ensuring the results of
medical examination and treatment and services are necessary activities to
improve patients’ satisfaction with the quality of medical examination and
treatment services using health insurance.
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CAC YEU TO ANH HUONG PEN SU HAI LONG CHAT LUQNG DICH VU KHAM
CHUA BENH NGOAI TRU CUA NGUOI BENH CO BAO HIEM Y TE
TAI BENH VIEN PA KHOA CAINUGC

Chéu Quéc Lugng!”, Nguyén Vin Tin!, Nguyén Thi Thién!
1Bénh vién da khoa Cdi NuGc, Ca Mau

THONG TIN TOM TAT

DOL Muc tiéu ctia nghién ctiu nay nham phan tich cic yéu t6 anh hudng dén
10.52932/jfm.v15i6.469 su hai long ctia ngudi bénh déi véi chat lugng dich vu kham chita bénh cé
sti dung bao hiém y té tai Bénh vién da khoa Cai Nudc. Dya trén b s6 liéu

Ngay nhan:
05/12/2023 sO cdp gom 174 quan sat la tat ca ngudi bénh tu 16 tudi trd 1én, dén kham
Nl chtia bénh 6 st dung bao hiém y té tai bénh vién, chon mau theo phuong
29/05/2024 phap thuén tién. Thong quan phuong phap phén tich nhéan t6 kham pha
Ny dang EI?A, phan tich hoi quy da bién, %{é’t qua ?ho thdy c6 4 yéu t6 anh hudng
25/08/2024 dén sy hailong ctia ngudi bénh doi véi chat lugng dich vy kham chita bénh
cta Bénh vién da khoa Cai Nudc theo thi ty giam dan bao gom phuong
Teikbdn: tién hitu hinh, sy tin cdy, su cam thong va két qua kham chiia bénh. Nang

o . cao trinh do chuyén mon va nghiép vy, su cam thong va sy tin cay ctia doi
Bao hiém y té;

Bénh vién da khoa; R O ) N X L o
C4i Nu6c; Kham chia  chtia bénh va dich vu 1a nhiing hoat dong cén thi€t d€ nang cao sy hai long

ngi nhén vién y t& ning cao gia tri cdm nhan, dam bao vé két qua kham

bénh ngoai tru. ctia ngudi bénh doi véi chét lugng dich vu kham chiia bénh ¢6 st dung
bao hiém y té.

Ma JEL:

113;115;118

1. Gi6i thiéu hién dai héa nhat la ti tuyén co sd. Thuc hién

tot viéc xa hoi hoa cong tac y té, nang cao tinh
cong bang va hiéu qua trong ti€p cin cac dich
vu chdm s6c va bao vé stic khde nhan dan, dam
bdo binh ding thu hudng cac dich vu y té trong
cac ting 16p nhén dan; tip trung phat trién
manh hé théng cham sdc stic khoe va ning cao
chat lugng dich vu y t€. Nha nudc tiép tuc dau
“Téc gid lién hé: tu vé trang thiét bi co s& vat chat; dong thoi, ddy
manh xa hoi hda d€ phat trién nhanh hé thong

Tai Viét Nam, hé thong chdm séc stic khoe
ciing dang tiing budc phat trién vé s6 lugng ciing
nhu chat lugng, doi ngd y bac si véi nghiép vu
chuyén mon cao, co sé ha ting ngay cang dugc

Email: chauquocluong@gmail.com
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y té cong 1ap va dan 14p; hoan chinh mo hinh t6
chtic va cling c6 mang ludi y té co sé.

Trong khi dé, nghién ctu ctia Tran Thi
Hong Cédm (2017) cho rang, dich vu kham
chtia bénh bang bao hiém y té la dich vu kha
ddc thu, quy trinh, tht tuc hanh chinh kham
chtia bénh kha ruém ra va phtic tap, anh huéng
dém mtuic do hai long ctia ngudi bénh, tac gia
cting chi ra mutic d¢ ky vong ctia ngui bénh doéi
v6i cac bénh vién tuyén huyén thudng thap hon
nhiéu so v6i tuyén trén trong khi cac bénh vién
da khoa huyén trong nhiing nam gan day lai c6
nhiéu chuyén bién ro rét do dugc dau tu xay
dung méi hoac dugc cai tao ndng cap co s6 vat
chét, trang thiét bi, nang cao trinh d¢ chuyén
mon cho nhan lyc y té. Trong khi d6 Pham Thi
Mién (2014) cho rang, do ludng muc d¢ hai long
ctia ngudi bénh nhan vé chét lugng dich vu da
trd nén rat quan trong déi véi cac nha cung cap
dich vu y t€ va chi ra nhéan t6 hinh anh tac dong
manh nhit dén hai long vé chét lugng dich vu
cuia ngudi bénh, ti€p dén 1a nhan t6 chat lugng
ky thuét, nhan t6 thuoc vé thu tuc hanh chinh,
la nhan t6 c¢6 anh hudng thap nhat dén sy hai
long ctia bénh nhéan vé chat lugng dich vu kham
chtia bénh. Mat khac Lé Thu Thuy (2018) cho
rdng, viéc nang cao chét lugng dich vu kham
chtia bénh ctia bénh vién cong lap trong hé
thong y té€ la nhiém vu rat trong yéu, viia btic
thiét, viia co ban va phai giai quyét rat nhiéu
van dé, ca trén phuong dién ly luan va thuc tién.

Tai tinh Ca Mau thi hé théng co sd y té trén
dia ban huyén Cai Nudc da cé nhiéu giai phap
cai tién chat lugng diéu tri, nang cao muc hai
long ngudi bénh, tao dugc niém tin clia nguodi
bénh, thu hat ngudi bénh dén kham va diéu tri.
Bén canh do, cong tac van dong nhén dan tham
gia bao hiém y té, bao hiém xa hoi, bao hiém
that nghiép dugc quan tdm thuc hién; dén nay,
toan huyén c6 93% nguoi tham gia bao hi€ém y
té (Uy ban nhén dan huyén Cai Nudc, 2022).

Hién nay, chitlugng cac bénh vién néi chung
va Bénh vién da khoa Cai Nud6c ndi riéng ngay
cang dugc ngudi bénh quan tam nhiéu hon, vi
thé cac bénh vién da va dang quan tdm cai thién
nhiéu hon. Vai tro ngusi bénh dugc nang lén
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cao hon “la khach hang” va la nguén thu ngan
sach chu yéu ctia cac bénh vién. Ngudi bénh la
nhan t6 d€ bénh vién ton tai va phat trién, tu
doé cho thay vai tro clia ngudi bénh ngay cang
dugc ning cao. Ngudi bénh c6 quyén lua chon
bénh vién c6 dich vu kham chiia bénh t6t nhit
dé cham lo cho stic khoe cho minh (Ha Nam
Khanh Giao, 2014). Quan diém nay dugc thé
hién nhat quan trong Quyét dinh s6 2151/2015/
QD-BYT Ban hanh phat dong phong trao “Déi
méi phong cach, thdi dé6 phuc vu cua nhan
vién y t€ huéng t6i su hai long ctia nguéi bénh”
trong toan nganh y t€ Viét Nam.

La mdt bénh vién da khoa khu vuyc hang II
tuyén huyén, c6 chiic nang cham séc va bao vé
stic khoe nhan dan trong khu vuc. Pong thoi,
[a moét don vi kinh doanh dich vu khdam, chiia
bénh, cho nén su hai long ngusi bénh la yéu
t6 lién quan dén uy tin va sy phat trién don vi.
Trudc tién, Bénh vién cé nhiém vu viia phai
nang cao dich vu kham chtia bénh gan véi
nhiém vu phat trién. Gan day, hién tugng nguoi
bénh trong khu vuc cé st dung bao hiém y té
tai Bénh vién Pa khoa Cai Nudc chuyén tuyén,
vuot tuyén dén bénh vién tuyén tinh va cac
bénh vién tuyén trén ngay cang gia tang, cho
du chi phi phai tra cho viéc vugt tuyén rat cao.
Dbiéu do6 da dat ra cac cau hoi vé chét lugng dich
vu khdm chiia bénh tai Bénh vién Da khoa Cai
Nudc. Mt khac 1a vé sy thay ddi caa s6 lugng
ngudi bénh dén kham va yéu t6é co lién quan
lam anh hudng dén sy hai long ngusi bénh khi
dén kham chita bénh tai Bénh vién Da khoa Cai
Nuéc. Dé giai quyét vin dé nay, nghién ciu
“Cac yéu t6 anh hudéng dén su hai long chat
lugng dich vu kham chiia bénh ngoai tra cua
ngudi bénh c6 bao hiém y té tai Bénh vién da
khoa Céi NuéGc” dugc thuc hién.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu
2.1. Co sé ly thuyét
Su hai long

Lién quan dén sy hai long cua khach hang,
mot s6 cac nghién ctiu trudc day da néu ra hai
khai niém hai long cta khach hang dé 1a: Su
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hai long ttc thi; sy hai long dugc tich tu dan
(Anderson, 2000). Sy hai long ttic thi dugc cam
nhan truc tiép tl dich vu hodc sy danh gia cta
khach hang sau khi st dung (Oliver, 1997).
Trong khi d6, su hai long téng thé, dai han dya
trén kinh nghiém tng thé vé viéc mua va st
dung dich vu trong thoi gian dai (Fornell va
cong su, 1996). Theo Wang (2004), su hai long
dai han dugc st dung nhiéu hon sy hai long ttic
thi trong viéc du doan hanh vi nguai tiéu dung
cting nhu nang luc cua doanh nghiép.

Theo Zeithaml (1996) thi nhiing khéch hang
hai long 1a chia khéa doi véi su thanh cong ctia
doanh nghiép va ciing la nhting chién lugc htiu
dung nham thu hat va gitt chan khéch hang, vi
no lién quan dén hoat dong hau mai va la co sé
dé€ danh gia sy hai long sau khi ban dich vu.

Su hai long cua khach hang la mdt cong cu
quan trong c6 thé lam tang lgi nhuén bang cach
tao ra rao can ngan chdn khach hang roi bo
(Reicheld & Sasser, 1990). Bei va Chiao (2001)
két ludn rang, sy hai long cua khach hang da
c6 mot tac dong tich cuc vao viéc duy tri khach
hang, qua d6 ngu y rang, su hai long ctia khach
hang c6 tac dong tich cyc lén long trung thanh.
Fornell va cong su (1996) ciing cho rang, su hai
long ctia khach hang néng cao long trung thanh
ctua khach hang va lam giam d¢ nhay cam vé
gia ctia khach hang, dong thoilam giam chi phi
ti€p thi, thu hut thém khach hang mdi, ha chi
phi hoat dong do tang dugc s6 lugng khach
hang va nang cao hiéu qua kinh doanh.

Chdt lugng dich vu

Trong mot thoi gian dai, nhiéu nha nghién
ctiu da c6 ging dinh nghia va do luong chat
lugng dich vy; trong do6, Parasuraman va cong
su (1988) 1a nhiing ngudi c6 dong gop to 16n
khi x4y dung tién dé cho cac nghién ctiu vé chat
lugng dich vu.

Theo Coronin va Taylor (1992), chat lugng
dich vula yéutd sdng con quyét dinh muc do hai
long ctia khach hang. Chatlugng dich vu la diéu
kién tién quyét déi véi su bén viing ctia doanh
nghiép (Brady va cong su, 2002) va trong boi
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canh canh tranh toan cau nhu hién nay, nguoi
ta déu nhat tri rdng, dich vu chét lugng cao la
nhan t6 thanh cong cua doanh nghiép (Hook
& Higgs, 2002). Mot khi nhiing diéu kién khac
da dugc thoa man thi tat yéu doanh nghiép cé
dugc sy trung thanh ctia khach hang (Worren
va cdng sy, 2002) va dat muc lgi nhuan cao hon.
Boi vy, mot chién luge quan trong cta cac
cong ty la danh gia va giam sat chat lugng dich
vu va muc do hai long ctia khach hang, vi day
cang chinh 1a tién dé dé€ danh gia sy hai long
cta khach hang.

Parasuraman (1988) la nha nghién ctiu
dau tién chi ra sy bat 6n cua cic dinh nghia
vé chit lugng dich vu trude do. Tac gia cho
rang, khong thé dong nhét cach danh gia va
dinh nghia chét lugng dich vu véi chat lugng
hang héa néi chung, dich vu cé ba déc tinh co
ban gom sy vé hinh, tinh khong dong nhat, tinh
khong thé chia tdch. Tl d6, tic gid dua khéi
niém chat lugng dich vu la mot dang cua thai
do, c6 lién quan dén, nhung khong dong nhat
vGi sy thoa man va bat nguodn ti sy khéc biét
gitia ky vong ban ddu ctia khach hang va cam
nhan vé dich vu sau khi st dung. Parasuraman
(1991) cho rang dé biét dugc dy doan cua
khach hang thi tot nhat la nhin dang va thau
hiéu nhiing mong dgi cua ho.

Tu dinh nghia ctia Parasuraman, Ghobadian
va cdng su (1996) dinh nghia r6 hon vé chat
lugng dich vy. Nhom nghién ctiu nay da chi
ra thém sy khac biét gitia dich vu va hang hoa
thong thuong véi chin sy khac biét, bao gom
v0 hinh, khong dong nhat, khong thé chia tach,
dé hong, khong thé hoan tra, nhu cdu bat dinh,
quan hé con ngudi, tinh ca nhan va tam ly. Bén
canh viéc khang dinh chit lugng dich vu 1a
“khoang cach mong dgi vé san phdm dich vu
ctia khach hang va nhan thic, cam nhan ctia ho
khi sti dung qua san phdm dich vu d6”, Zeithaml
con cho rang, chit lugng dich vu (1) khac so véi
chat lugng khach quan hay chat lugng thuc té,
(2) lién quan dén cam nhén vé mot khia canh
hon la céc tiéu chi ky thuat cua san phdm dich
vy, (3) tuong tu nhu thai do, (4) theo y kién chu
quan cta khach hang.
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Uolevi va Lehtinen (1982) cho rang, chat
lugng dich vu phai dugc danh gia trén hai khia
canh, (1) qua trinh cung cap dich vu va (2) két
qua cua dich vu. Gronroos (1982) cling dé nghi
hai thanh phan ctia chat lugng dich vy, d6 la (1)
chét lugng ky thuat, la nhiing gi ma khach hang
nhan dugc va (2) chat lugng chic ning, dién
giai dich vu dugc cung cdp nhu thé nao. Tuy
nhién, khi néi dén chat lugng dich vu, ching
ta khong thé nao khong dé cap dén dong gop
to 16n cua Prasuraman va cong su (1988, 1991),
dinh nghia chat lugng dich vu 1a “mtc d¢ khac
nhau gitia sy mong doi clia nguai tiéu dung vé
dich vu va nhan thtc ctia ho sau khi st dung
dich vu”.

Moi quan hé giita chdt lugng dich vu va sy
hai long cua khdch hang

Kotler va Armstrong (2012) cho rang, su
hai long la nhén dinh vé sy danh gia san phdm
hoac sy mong dgi vé dich vu ctia ngudi tiéu
dung. Mt s6 nha nghién ctiu c6 su phén chia
gitia chat lugng dich vu va sy hai long; trong
khi moét s6 tin rang, chét lugng dich vu dan
dén su hai long (Ting, 2004). Trong thuc té, c6
nhiéu nha nghién cttu da thiét lap mo6i quan hé
gitia chat lugng dich vu va sy théa man khach
hang nhu Cronin va Tayler (1992), Spreng
va Mackoy (1996), Nguyén Dinh Tho (2007).
Nghién ctiu ctia Alolayyan va cong su (2018)
cing cho thdy, chat lugng dich vu dan dén
su hai long ctia khach hang. D€ dat dugc su
hai long ctia khach hang thi doi héi dich vu
cta nha cung cip phai c6 chat lugng cao, chat
lugng dich vu sé la tién dé cho sy hai long cua
nguoi tiéu dung. Khi chét lugng dich vu dugc
cai thién, nha cung cdp dich vu sé c6 kha ning
lam tidng su hai long cua khach hang va sy hai
long cua khach hang l1a dong luc cho sy phat
trién kha ning canh tranh cua nha cung cép
dich vu (De Nisco va cong sy, 2007).

Nhiéu nha nghién ctiu da thiét lap mdi quan
hé nay va cho thdy, c6 méi quan hé gitia chat
lugng dich vu va sy thdéa man cua khach hang
(Cronin & Taylor, 1992; Spreng & Mackoy,
1996). Tuy nhién, rat it nghién ctiu tap trung
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vao viéc kiém nghiém muc d¢ giai thich cua cac
thanh phan cta chat lugng dich vu doi véi su
thoa man cua khach hang, dat biét 1a trong tling
nganh dich vu y té tuyén huyén.

2.2. Gid thuyét va mé hinh nghién ciiu

Véi muc tiéu xac dinh céc yéu t6 anh hudng
dén su hai long chét lugng dich vu kham chia
bénh ngoai trd ctia ngudi bénh cé bao hiém y
té€ tai Bénh vién da khoa Cai NuGc. Trén co sG
ly ludn, tdng quan tai liéu cho thdy, mo6 hinh
SERVPEREF ¢6 uu diém don gian va cho két qua
nhu moé hinh SERVQUAL, cac nghién ctu da
lugc khao va thang do hai long ctia ngudi bénh.
Cén ct vao muc tiéu nghién ctiu thi mé6 hinh
nghién ctu dugc dé xudt van ké thiia cic mo
hinh ctia cac nghién ctiu trudc do va cé diéu
chinh cac thang do phu hop véi dac thu cta dia
ban nghién ctu.

Céc gia thuyét vé mdi quan hé gitia cac bién
doc lap va bién phu thudc (su hai long cta
ngudi bénh doi véi chat lugng dich vu kham
chtta bénh c6 st dung bao hiém y té tai Bénh
vién da khoa Cai Nudc) nhu sau:

Ma4i quan hé gitia su tin cay va chat lugng
dich vu la cht dé dugc cac nha nghién ctiu
dua ra ban ludn lién tuc trong cac thap ky qua,
trong nhiéu linh vic khac nhau. Theo Dansky
va Miles (1997) su tin cdy v6i chét lugng dich
vu kham chiia bénh dugc xem la tién dé quan
trong tac dong dén sy hai long cta bénh nhan.
Lé Thi Kim Ngan va Lé Thi Thu Trang (2013)
khi nghién ctiu yéu t6 tac dong dén sy hai long
cua bénh nhan diéu tri noi tra tai bénh vién Pa
khoa Trung uong Can Tho ciing da chi ra, su
tin cdy la mot trong cac yéu t6 tac dong dén su
hai long ctia bénh nhan. Do d6, nghién ctiu tién
hanh kiém tra méi quan hé gitia sy tin cay va su
hai long ctia ngudi bénh (Gia thuyét 1):

Gid thuyét HI: Sy tin cdy c6 tuong quan
cung chiéu véi su hai long cua nguoi bénh.

Ngoai ra, nghién ctiu cling tim thdy moi
tuong quan gitia sy dam bao véi sy hai long
ctia ngudi bénh & cac nghién ctiu ctia Nguyén
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Qudc Nghi (2011) va Pham Tri Ding va cong
su (2011). Céc tac gia cho ring, mot hé thong
c6 muc san sang cao, kha nidng dap ting nhanh
chong va than thién sé tao dugc thién cam cho
bénh nhan. Néi cach khdac, sy ddp ting cé anh
hudng tich cuc dén sy hai long ctia ngusi bénh.
Do d6, nghién ctu tién hanh kiém tra méi quan
hé gitia sy dam bdo va sy hai long ctia nguoi
bénh (Gia thuyét 2):

Gid thuyét H2: Sy dam bao c6 tuong quan
cung chiéu véi su hai long ctia ngusi bénh.

Hon niia yéu t6 ning luc phuc vu ciing dugc
nhiéu nha nghién ctu kiém dinh méi quan hé
ctia né véi su hailong ctia ngudi bénh, Luu Tién
Thuan va Ho6 Nguyén Kim Hanh (2017), Hong
va Goo (2004) khi thuc hién cac nghién ctiu vé
su hai long ctia nguoi bénh trong linh vuc y t&
da khdng dinh nang luc phuc vu ¢6 tic dong
dén sy hai long cta bénh nhén. Do dé, nghién
ctiu tién hanh kiém tra moéi quan hé gitia nang
luc phuc vu va su hai long ctia ngudi bénh (Gia
thuyét 2):

Gid thuyét H3: Nang luc phuc vu c6 tuong
quan cung chiéu véi su hailong ctia ngudi bénh.

Tiép dén, yéu t6 su cam thong ciing dugc cac
tac gia Pham Thuy Giang (2017), Ehsan Zarei va
cong su (2014) nhan manh. Két qua cac nghién
ctiu cho thdy, moéi tuong quan thuédn gitia su

Sy tin cay

Su dam bao

N [

Niéng luc phuc vu

Su cam thong

Phuong tién htitu hinh

Gia tri cdm nhan

N N N
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cam thong va sy hai long ctia ngud6i bénh. Nhu
vay, c6 thé phat trién gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H4: Su cam thong c6 tuong quan
cung chiéu véi sy hai long ctia ngudi bénh.

Yéu t6 phuong tién htiu hinh cling la yéu t6
dugc rat nhiéu tac gia trudc dé nghién ctiu nhu
Alrubaiee va Alkaa’ida (2011), Tran Thi Hong
Cém (2017). Cac nghién ctu da chi ra, khi xa
hoi ngay cang phat trién thi cdc co sd y té tuyén
huyén thuong thap hon nhiéu so véi cac tuyén
trén trong khi cdc co sd y t€ tuyén huyén nhiing
ndm gan day lai c6 nhiéu chuyén bién r6 rét do
dugc dau tu xay dung mdi hodc cai tao nang
cap vé co sd vat chat, trang thiét bi. Nhu vay, c6
thé phat trién gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H5: Phuong tién hiu hinh cé
tuong quan cung chiéu véi sy hai long cta
nguoi bénh.

Cuoi cuing la yéu t6 gia tri cdm nhan, da dugc
cac tac gia Luu Tién Thuén va H6 Nguyén Kim
Hanh (2017), Lé Thi Kim Ngan va Lé Thi Thu
Trang (2013) khing dinh c¢6 sy tic dong thuin
chiéu dén sy hai long clia ngudi bénh. Do vay,
nghién ctiu dua ra gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H6: Gia tri cdm nhan cd tuong
quan cung chiéu véi sy hailong ctia ngudi bénh.

Téc gia dé xuat mo hinh nghién ctiu sau:

Muic d¢ hai long
cua ngudi bénh

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat
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3. Phuong phap nghién ctiu
Xay dung thang do

Qua trinh hinh thanh thang do trai qua giai
doan nghién ctiu dinh tinh nhu sau: Thang do
sa bo dugc trich ti cac nghién ctiu da thuc hién
trudc, trong linh vuc dich vu y té, sau do trao
doi véi cac chuyén gia thong qua ky thuat luan
nhom gom 5 bac si dang lam viéc tai Bénh vién
da khoa Cai Nudc; 5 bac si, 4 diéu dudng, 2 ky
thudt vién dang cong tac tai cac bénh vién trén
dia ban tinh Ca Mau d€ diéu chinh, riat b6t hoac
bd sung thém cac bién quan sat thang do méi
nham lam cho phu hgp véi dia ban nghién ctu,
qua dé bang cau hdéi so bo dugc hinh thanh,
bang cau hoi so bd sau do dugc diéu chinh
thong qua phong vén thu 15 ngudi bénh nham
dam bdo tinh dé hiéu va dé thuc hién cua bang
ciu hoi trudc khi tién hanh khao st chinh thic.
Cac bién do luong trong moé hinh nghién ctiu
(xem Phu luc 1 online) d€ xuat nhu sau:

Dai voi yéu to Su tin cdy véi 5 bién quan sat
nhu sau: Su chdn doén, diéu tri tai Bénh vién
da khoa Cai Nudc chinh xac, ¢6 hiéu qua; Van
dé an toan, an ninh tai Bénh vién da khoa Céi
Nudc ludn dam bao; Ngudi bénh dugc lam cac
tha tuc khdm bénh, thanh toan theo thu tu,
dam bao tinh cong bang va miic d6 uu tién; Quy
trinh kham chiia bénh tién l¢i, thoi gian nhanh
chdéng, ding hen; Nhan vién it khi mac 161 hodc
sai sot trong qua trinh kham, chtia bénh (Luu
Truong Van & Truong Nguyén Duy Ly, 2016;
Tran Thi Hong Cam, 2017).

Bén canh d¢, yéu t6 Su dam bao bao gom
5 bién quan sat nhu sau: Nhan vién ludn thuc
hién cong viéc nhanh chéng; Nhén vién ludn
thong bao rd rang tinh trang stic khoe cta
nguoi bénh; Nhan vién Bénh vién da khoa Cai
Nudc c6 tay nghé, chuyén nghiép; Nguasi bénh
dugc hudng dan ro rang vé quy trinh, trinh ty
kham, chiia bénh; Phi kham chtia bénh duogc
thu minh bach, cong khai, héa don chinh xac,
rd rang (Luu Truong Van & Truong Nguyén
Duy Ly, 2016; Tran Thi Hong Cdm, 2017).
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Tiép dén, véi yéu t6 Néang luc phuc vu duge
thé hién bing 4 bién quan sit nhu sau: Nhan
vién luon san sang giai dap cac thac mac hoac tu
van cho nguoi bénh vé tinh trang bénh r6 rang,
dé hiéu; Bénh vién da khoa Cai Nudc ludn tiép
thu y kién dong gép ngudi bénh; Moi trudng
Bénh vién da khoa Céai Nudéc lanh manh, van
minh; Trudng hgp chuyén tuyén, Nhan vién
Bénh vién da khoa Cai Nudc giai thich r6 quy
trinh tha tuc (Ha Nam Khanh Giao (2014).

Mat khac yéu t6 Su cam thong dugc thé hién
qua 4 bién quan sat nhu sau: Nhan vién Bénh
vién da khoa Cai Nudc luon vui vé, hoa dong,
chu déo, nhiét tinh véi nguoi bénh; Nhéan vién
Bénh vién da khoa Cai Nudc luon quan tam
dén stic khoe ngudi bénh; Nhéan vién Bénh vién
da khoa Cai Nudc ludn tiép don, hudng dan, tu
vén; Nguoi bénh dugc d6i xti 4n can, cong bang
Lé Thi Thanh Ha va Nguyén Htiu Thang (2018).

Ngoai ra yéu t6 Phuong tién hitu hinh véi
5 bién quan sat nhu sau: Phong chd dep, mat,
du ghé€ ngoi; Nha vé sinh du tién nghi, sach sé,
thodng mat; Trang thiét bi, phuong tién, may
kham chiia bénh hién dai; Bai giti xe ctia nguoi
bénh thuén tién, da cho dé€ xe; Pong phuc cta
doi ngi diéu dudng, Bac si sach dep, thdm my
(Luu Truong Vin & Truong Nguyén Duy Ly,
2016; Pham Thi Man, 2014).

Yéu t6 doc lap cudi cung 1a Gia tri cam nhan
vGi 5 bién quan sat nhu sau: Chi phi kham chia
bénh so véi chat lugng 1a hgp ly; Chi phi kham
chtta bénh pht hgp véi mong doi clia nguosi
bénh; Chi phi kham chiia bénh so véi noi khac
1a hop ly; Két qua chuén doan nhanh, chinh xac;
Két qua kham chiia bénh thong bao kip thoi
cho bénh nhéan (Luu Truong Van & Truong
Nguyén Duy Ly 2016; Wang & Yang, 2004).

Yéu phu thudc Mtc do hai long (Y) véi 4
bién quan sat nhu sau: Chat lugng kham chiia
bénh ddp ung dugc yéu cau; Hai long vé ndng
luc phuc vu ctia doi ngti diéu dudng, bac sy; Két
qua kham chtia bénh vuot qua su mong dgi;
Nhin chung, hai long véi két qua nhan dugc tu
dich vu kham, chita bénh (Lé Thu Thuy, 2018;
Worren va cdng su, 2002).
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Dii liéu cho nghién ctiu dugc thu thap thong
qua khao sat truc tiép bang bang cau hoi ciu
truc. Cac nhan dinh dugc danh gia theo thang
do khoang 5 muc do, diém ti 1 (hoan toan
khong dong y) dén 5 (rat dong y).

Mau nghién ciiu

Nghién ctiu st dung tiéu chuidn c& mau dé
phan tich nhén t6 kham pha va hoi quy da bién
nén c¢6 mau tdi thiéu cin khéo sat 1a 160 (Hair
va cong sy, 2010). Do do, d¢€ dam bao quy mo
mau du 16n cho phan tich, nhém tac gia da thuc
hién mot khao sat véi 174 ngudi tham gia, st
dung phuong phap chon mau thuén tién. D
liéu dugc nhép va lam sach bang Excel va thong
ké mo ta bang phan mém SPSS 25.0.

Két qua mau mo td mau cho thdy, gidi tinh
cua doi tugng khao sat khong co sy chénh léch
nhiéu, nam chiém 52,9%; d6 tudi kha da dang,
trong d6 tii 30 dén 40 tudi chiém ty 1é cao nhét
(chiém 37,9%), ké tiép 1a do tudi ti 40 dén 50
tudi véi ty 1€ 1a 31,6%, tiép theo la nhom tudi ti
50 dén 60 chiém 16,7%, nhom tudi dudi 30 tudi
va nhom tudi trén 60 tudi la bang nhau, véi ty
1é ctia 2 nhom tudi la 4,6%; da dang vé trinh d6
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hoc van, trong do trinh d¢ trung hoc phd thong
va dai hoc 1a cao nhat, véi ty 1¢ 1an lugt la 49,4%
va 21,4%. Thap nhat ]a nhom d6i tugng cé trinh
do sau dai hoc (2,3%), trung hoc co s6 (6,3%),
cao dang (6,4%) va trung cip (8,6%). Vi két
qua nay c6 thé€ dam bao dap vién c6 du kién
thic va hiéu biét dé tra 161 cdc cAu hoi, ddm bao
dugc tinh chinh xac cta s6 liéu thu thap dugc
(xem Phu luc 2 online).

4. Két qua nghién ctu dinh lugng

4.1. Kiém dinh d¢ tin cdy thang do bdang hé s6
tin cdy Cronbach’s Alpha

Céc thang do sé dugc kiém tra do tin cdy
thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Trong
nghién ctiu nay, thang do sé dugc st dung
khi théa man 3 diéu kién sau: (i) Thang do co
hé s6 Cronbach’s Alpha > 0,6; (ii) M6i bién
quan sat trong thang do cé hé s6 tuong quan
bién-téng (Corrected Item-Total Correlation)
> 0,3; (iii) M6i bién quan sat trong thang do
c6 c6 hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién
(Cronbach’s Alpha if Item Deleted) nho hon hé
s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do.

Bang 1. Két qua kiém dinh d0 tin ciy thang do

S6 bién quan sat Hé s6 )
TT Thangdo Ky hiéu E—— - Cl:onbach’s Alpha Két luin
1 Su tin cay STC 5 5 0,846 Dat
2 Su dam bao SDB 5 5 0,920 Dat
3 Nang luc phuc vu NLPV 4 4 0,867 Dat
4 Su cam thong SCT 4 4 0,922 Dat
5 Phuong tién hitu hinh ~ PTHH 5 5 0,821 Dat
6 Gia tri cam nhéan GTCN 5 5 0,887 Dat
7 Mtic 46 hai long SHL 4 4 0,914 Dat

Két qua kiém dinh Cronbach alpha yéu t6
Mic d6 hai long & bang 1 cho thdy, thang do
c6 hé s6 Cronbach alpha = 0,914 cao hon nhiéu
so véi tiéu chudn (0,60). Cac hé s6 tuong quan
bién - tong déu cao (nho nhit la bién quan sat

SHL3: Két qua kham chia bénh vugt qua sy
mong doi = 0,742). Do d6 cac bién quan sat nay
(4 bién) dugc st dung trong phan tich hoi quy
da bién tiép theo.
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4.2. Két qud phdn tich nhéan té6 khdam phd

Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha
dugc ing dung dé nhan dién cac nhan t6 méi la
cac nhén t6 anh hudng su hai long chat lugng
dich vu kham chtia bénh ngoai tra cua nguoi
bénh c6 bao hiém y té tai Bénh vién Da khoa
Cai Nuéc. Bang 2 cho thdy c6 5 nhan t6 dugc
tap hgp tu 28 bién quan sat, cac bién quan sat
c6 hé s6 tai nhan t6 16n hon 0,55 dugc chap
nhén (xem Phu luc 3 online). Két qua phan tich
nhén t6 kham pha c6 5 nhén t6 méi dugc hinh
thanh nén phai dit tén lai cho cac nhan t6 mdi,
dé thuc hién phan tich héi quy tuyén tinh da
bién tiép theo. Cac nhan t6 méi dugc dat tén
nhu sau:

Nhén t6 1 (F1): ¢6 10 bién quan sat tuong
quan chdt ché véi nhau gom: Ngudi bénh duge
hudng dan ro rang vé quy trinh, trinh ty khdm
chtta bénh; Nhan vién luén théong bdo ré rang
vé tinh trang stic khoe cta ngudi bénh; Nhan
vién luon thuc hién cong viéc mot cach nhanh
chong; Phi kham chiia bénh dugc thu moét cach
minh bach, cong khai, héa don chinh xac, ro
rang; Chi phi khdm chtia bénh so véi cac noi
khac la hgp ly; Chi phi kham chiia bénh so véi
chét lugng dich vu la hgp ly; Chi phi kham chiia
bénh pht hgp v6i mong doi cia ngudi bénh;
Lanh dao c6 tac phong lich sy, hoa nha; Két qua
chudn doan nhanh, chinh xdc; Két qua kham
chtia bénh thong bao kip thai. Cac bién do
ludng nay thé hién cic thanh t6 dong vai tro
chti yéu tao ra két qua kham chita bénh, nén dat
tén lai 1a “Két qua kham, chtia bénh”. Nhan t6
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nay dugc hinh thanh tii sy gom nhom cua 02
nhan t6 “su dam bao” va “gia tri cdm nhén” do
cac bién do ludng cta 02 nhan t6 nay cé tuong
dong rat chdt ché véi nhau tu sy cam nhan cta
ngudi bénh vé nhan vién y té€ va sy cam nhan
vé cac yéu to chi phi kham chtia bénh. That vay,
ban nang cua con ngudi lu6n mong muodn stic
khoe tro lai binh thudng nhu luc chua bi bénh,
d6 1a muc dich chinh ctia bénh nhin khi dén
bénh vién va ho rat mudn biét nhiing thong tin
vé stic khoe ctia ho do béac sy tu van nhu: bénh
gl; ¢6 tram trong hay khong; phai diéu tri bao
lau; cach an udng, sinh hoat nhu thé nao cung
v6i yéu t6 chi phi hgp ly sé mang lai cho nguoi
bénh sy an tdm vé két qua kham chia bénh.

Nhan t6 2 (F2): dugc hinh thanh ti cac bién

quan sat thudc nhan t6 nang luc phuc vy, nén
dugc dét tén la “Nang luc phuc vu”.

Nhan t6 3 (F3): dugc hinh thanh ti cac bién
quan sat thudc nhan t6 sy cam thong, nén dugc
dat tén la “Su cam thong”.

Nhan t6 4 (F4): dugc hinh thanh ti cac bién
quan sat ctia nhan t6 sy tin cdy, nén dugc dat
tén la “Su tin cay”.

Nhan t6 5 (F5): dugc hinh thanh tU cc bién
quan sat thu¢c nhan té phuong tién hitu hinh,

1«

nén dugc ddt tén la “Phuong tién hitu hinh”.
4.4. Két qua phdan tich hoi quy

Két qua phén tich hoi quy da bién nhu sau:

Bang 2. Cac hé s6 ctia mo hinh héi quy tuyén tinh da bién

Tén bién Hé s6 hoi qui Hé s6 hoi qui Sig. VIF
chua dugc chuidn héa  dugc chuin héa
Héng s6 -0,279 0,165 -
F,: Két qua kham chiia bénh 0,182 0,168 0,010*** 2,517
F,: Ning luc phuc vu 0,059 0,066 0,201Ns 1,624
F,: Su cdm thong 0,243 0,252 0,000*** 2,006
F,: Su tin cay 0,248 0,212 0,000*** 1,825
F.: Phuong tién hitu hinh 0,385 0,349 0,000*** 2,150

Ghi chii: *Miic y nghia 10%, ** Miic y nghia 5%, ***Muic y nghia 1%, NS Miic khong y nghia.
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Két qua phan tich mo hinh hoi quy da bién
cho thdy, trong s6 5 nhén t6 doc lap dua vao
trong mo hinh nghién ctiu, thi c6 4 nhan t6 (F1,
F3, F4 va F5) c6 y nghia thong ké hay giai thich
cho sy hai long chat lugng dich vu kham chiia
bénh ngoai tru ctia ngudi bénh. Trong dd, nhan
td F5 c6 tac dong tich cuc va thuan chiéu dén
su hai long chat lugng dich vu kham chtia bénh
ngoai tru cta ngudi bénh c6 bao hiém y té tai
Bénh vién da khoa Cai Nudc, c6 y nghia véi do
tin cdy la 99% va la yéu t6 tac dong manh nhat.
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4.5. Thdo ludn két quad nghién ciiu

Dua trén két qua phan tich cho thay cac cac
gia thuyét vé moi qua hé cua cac yéu t6 Phuong
tién hitu hinh, Sy tin cay, Su cam thong dén sy
hai long chat lugng dich vu kham chiia bénh
ngoai tri cta nguoi bénh c6 bao hiém y té€ tai
Bénh vién da khoa Céi Nudc dugc chap nhan,
mo hinh nghién ctiu sau khi phan tich dugc
tong hop lai nhu sau:

Phuong tién hitu hinh 0,349%x
Su cdm thong 0,212

 > Miic d¢ hai long

S 0,252 ctia nguoi bénh
y tin cdy
01687
Két qua kham chtia bénh
Hinh 2. Két qua kiém dinh mo6 hinh nghién ctu

Dua vao két qua kiém dinh cho théy, c6 4
yéu t6 anh hudng dén su hai long ngudi bénh,
bao gom: Két qua kham chita bénh (F1), Su cam
thong (F3), Su tin cay (F4) va Phuong tién hiu
hinh (F5). Cén ct trén két qua phan tich hoi
quy, cac gia thuyét dua ra trong bai nghién ctu
déu dugc chip nhén, cy thé nhu sau:

Yéu t6 tac dong manh nhét dén sy hai long
cua ngudi bénh la Phuong tién hiu hinh, theo
két qua kiém dinh, nhan t6 phuong tién hiu
hinh c6 y nghia thong ké 6 mtic 1% va tuong
quan thudn véi sy hai long chét lugng dich vu
kham chiia bénh ngoai tri cta ngusi bénh co6
bao hiém vy t€ tai Bénh vién da khoa Cai Nudc.
Tu d6 cho thdy ring, néu phong cho dep, mat,
day du ghé ngoi, nha vé sinh day du tién nghi,
sach sé, thoang mat, trang thiét bi va may moc
kham chiia bénh hién dai, bai giti xe cia bénh
vién thuan tién, da cho dé xe, dong phuc cta
doi ngt y, bac si sach dep, thim my thi ngudi
bénh sé danh gia cao yéu t6 phuong tién hiiu
hinh cta bénh vién. Nghién ctiu nay tuong tu

két qua nghién ctiu ctia Nguyén Manh Tuyén
va Pao Mai Luyén (2012), theo d6 néu bénh
nhéin danh gia rang, néu phong khdm c6 co sg
vat chat khang trang cing nhu thiét bi hién dai
thi chat lugng dich vu sé tot, va khi nhéan vién
c6 trang phuc sach dep, vé bé ngoai tuom tat
thi bénh nhén nghi rang ho sé nhin dugc dich
vu tot thong qua phong cach lam viéc chuyén
nghiép ctia nhan vién.

Tiép dén la yéu t6 Su tin cdy c6 muc do tac
dong manh tht hai, ¢6 y nghia thong ké 6 mtic
1% va tuong quan thuan véi sy hai long chat
lugng dich vu kham chiia bénh ngoai tra cua
nguoi bénh c6 bao hiém y té tai Bénh vién da
khoa Cai Nudc. Diéu nay cho thdy, néu su chin
doan va diéu tri tai bénh vién la chinh xdc, vdn
dé an toan, an ninh tai bénh vién luén dam bao,
nguoi bénh dugc lam cac tha tuc kham bénh,
thanh todn theo thd tu, ddm bdo tinh cong
bang va muc do uu tién, quy trinh kham chia
bénh tién lgi, thai gian nhanh chéng, ding hen,
nhan vién it khi mac 16i hodc pham phai sai x6t
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trong qud trinh kham chtia bénh thi sy tin cay
cta bénh vién doi véi ngusi bénh sé cang dugc
cai thién t6t hon. Két qua nay cling tuong dong
v6i két qua nghién ctiu clia cac tac gia HO6 Bach
Nhat (2015), Nguyén Manh Tuyén va Bao Mai
Luyén (2012).

Yéu t6 Su cam thong c6 y nghia thong ké &
muc 1% va anh hudng tich cuc dén sy hai long
chat lugng dich vu kham chiia bénh ngoai tru
ctia ngudi bénh cé bao hiém y t€ tai Bénh vién
da khoa Cai Nudc. Tl d6 cho thdy, néu doi
ngi y, bac si ctia bénh vién ludén vui vé, hoa
dong, chu ddo, nhiét tinh véi ngudi bénh, luén
quan tam dén stic khoe cua nguoi bénh, luon
tiép don, hudng dan, tu vin nhiét tinh va doi
XU an can véi nguoi bénh thi yéu t6 sy cam
thong sé dugc nguoi bénh danh gia cang cao.
Nghién ctiu ctia két qua clia cac tac gia Ha Nam
Khénh Giao (2014), H6 Bach Nhat (2015), Lé
Thi Thanh Ha va Nguyén Hau Thang (2018)
cling chi ra két qua tuong ty, that vay, khi bénh
nhédn nhén dugc sy gitp d& nhiét tinh cta bac
si, nhan vién vé bénh tinh cia minh, vé cac loai
thuoc va cong dung ctia thudc ghi trong don,
vé huéng diéu trj va ché do dinh dudng va sinh
hoat...sé khién ngudi bénh c6 phan tng tich
cuc, yén tadm khi chita bénh tai bénh vién.

Cudi cung la yéu t6 Két qua kham chtia
bénh cé tac dong dén su hai long ctia nguoi
bénh v6i mic do tac dong nho nhat, diéu nay
hoan toan phu hgp véi thuc té bai viéc chin
doan bénh chinh xac, ké don thu6c phu hop
la mot trong nhiing nguyén nhan khién nhiéu
ngudi bénh yén tam khi dén kham chiia bénh.
Mic du da dat dugc nhiéu két qua tot vé nang
luc cung ting dich vu kham chitita bénh nhung
van con nhiéu han ché nhét dinh. Tinh trang
vugt tuyén kha phé bién, do vdy trong thoi
gian t6i yéu t6 nay cling can dugc xem xét cai
thién. K€t qua nghién ctiu nay pht hgp véi két
qua cua cac tac gia D6 Hiiu Nghi va Lé Nguyén
Doan Khoi (2014).
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5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Véi muc tiéu nghién ctiu la phén tich cac yéu
t6 anh hudng dén su hai long chat lugng dich
vu kham chita bénh ngoai tru cia ngudi bénh co
bao hiém y t€ tai Bénh vién da khoa Cai Nudc.
Két qua nghién ctiu cho thdy, c6 4 yéu t6 anh
huéng dén su hai long ngusi bénh doi véi chat
lugng dich vu kham chiia bénh ctia bénh vién,
bao gom Phuong tién hitu hinh, Su tin cdy, Su
cam thong, Két qua kham chtia bénh. Tat ca cac
yéu té déu tac dong tich cuc dén sy hai long
ngudi bénh doi véi chat lugng dich vu kham
chtta bénh bénh ngoai tra cia ngudi bénh co
bao hiém y té tai khoa Kham bénh. Trong do,
yéu t6 phuong tién hiiu hinh anh hudng manh
nhat dén su hai long ngudi bénh doi véi chat
lugng dich vu kham chiia bénh ctia bénh vién.

5.2. Nhitng ham y qudn tri dé xudt tif két qua
nghién ciiu

Nang cao trinh do chuyén mon va nghiép vu
cua doi ngii nhan vién y té

Dinh ky t6 chtic hoi thi cap bénh vién cho
nhan vién y té vé quy tic ting xu, van hda giao
ti€p. Phoi hgp véi Cong doan phat dong phong
trao thi dua “Tich cuc ren luyén y dtc, tinh
luyén y thuat”; xay dung ngudi nhan vién y té
vGi “Nu cuoi tu trai tim”; ¢6 thai d¢ phuc vu van
minh, than thién, khong tiéu cuc. Bén canh do
Thanh 1ap Poan gidm sat, kiém tra chat lugng
trién khai, thuc hién K€ hoach “D6i méi phong
cach, thai do phuc vu ctia nhan vién y t€ huéng
t6i su hai long cia nguoi bénh” tai cac khoa
phong trong Bénh vién. Mdt khac, can tang
cuong dao tao chuyén mon, dao tao lai, tién
khai cac quy trinh ky thuit méi, nhan chuyén
giao ky thudt cao ctia tuyén trén. Dua vao su
dung day du danh muc dich vu ky thuat dung
v6i hang bénh vién va phai ¢ ngudén nhan luc
du nédng luc thuc hién, tién t6i bdo dam chat
lugng tting dich vu ky thuat.
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Nang cao sy cdm thong va sy tin cdy ctia doi
ngii nhdn vién

Véi thuc trang thi€u nhén luc, ap luc cong
viéc, sO lugng ngudi bénh ngay cang nhiéu...
dang la nhiing yéu t6 lam anh hudng truc tiép
dén chat lugng cham séc nguoi bénh cta diéu
dudng trong bénh vién. Mac du c¢é vai tro rat
quan trong nhung ngudi tinh chuyén nghiép &
mot s6 diéu dudng con chua cao, con ty ti, thiéu
tinh tu chu trong thuc hanh cham séc nguoi
bénh, chu yéu phu thudc vao y lénh ctia bac si,
thuc hién nhiém vu hanh chinh nhiéu, chim
séc ngudi bénh chua du theo yéu cau. Mot s6
diéu dudng chua tam huyét va trach nhiém véi
cong viéc, tinh nhan vén, yéu nghé con han ché.

Nang cao su ddm bdo vé két qud khdm
chiia bénh

Cai tién quy trinh kham bénh nham rut ngin
thoi gian chd 6 cac khiu bat s6 thi tu baing may
tu dong, dang ky kham bénh dugc phan luong
theo dung quy dinh va trat tu khong chen lan.
Tang thém ban kham, c6 ké hoach luan phién
bac si, tang cuong diéu dudng hod tr¢g ngudsi
bénh lam can lam sang va thanh todn vién phi,
cong khai bang cam két thoi gian chd kham
bénh. Tiép dén, ting cudng cong tac kiém soat
nhiém khuén, trang bi dung dich sat khuén tay
nhanh tai phong bénh va hanh lang, xt ly hé
thong nha vé sinh sach sé. Viéc cai thién diéu
kién lam viéc ctia nhén vién y té cling can dugc
chu trong; bén canh dé, ting cudng cong tac an
ninh, lap dat hé thdng camera an ninh, nhan
vién t& cong tac xa hoi giai dap thic mic kip
thoi cho nguoi bénh, tiing budc tao ngudn thu
nhdp ting thém cho nhan vién y té.

Tai liéu tham khao
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Ndng cao gid tri cdm nhdn va su dam bdo vé
dich vu

Cai tién quy trinh kham bénh nham rat ngin
thai gian chd 6 cac khau bat s6 thi tu bang may
tu dong, dang ky kham bénh dugc phan luong
theo dung quy dinh va trat tu khong chen lan.
Téang thém ban kham, c6 ké hoach luan phién
bac si, ting cuong diéu dudng hoé trg nguoci
bénh lam can lam sang va thanh toan vién phi,
cong khai bang cam két thoi gian cho kham
bénh. Mat khac cin tang cuong cong tac kiém
soat nhiém khudn, trang bi dung dich sat khuan
tay nhanh tai phong bénh va hanh lang, xti ly hé
thong nha vé sinh sach sé.

5.3. Gidi han nghién ciiu

Do han ché vé thoi gian, tac gia chi khao sat
doi voi khach hang diéu tri ngoai tru tai Bénh
vién da khoa Cai Nudc. Viéc chon mau trong
nghién ctiu dugc ti€n hanh theo ky thuat chon
mau thudn tién. Do d6, kha nang tdng quat sé
khong cao, va mau nghién ctu chua thé khai
quat dugc toan bo nhiing tinh chat cua téng thé
nghién ctiu. Bén canh do, viéc kiém dinh gia
thi€t cho mo hinh ly thuyét chi diing lai & phan
tich hoi quy tuyén tinh, chua xét dén cac hinh
thiic quan hé phi tuyén tinh khac cua cac yéu
t6. Cac nghién ctiu ti€p theo can danh gia toan
dién hon vé cac khia canh tic dong dén chat
lugng dich vu ngoai tr, pham vi nghién ctu
c6 thé m& rong ra cac cd s6 kham chiia bénh
ca cong lap va ngoai cong lap trong toan tinh;
danh gia moi quan hé gitia chat lugng dich vu
va su hai long ctia khach hang theo cac mo hinh
quan hé khac nhau; chon mau theo xac suat dé
lam tang d¢ khai quat héa ctia mau nghién ctu.
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