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Anh huwéng cia chat lwong dich vu chita bénh bao
hiémy té dén sw hailong chia ngudi bénh tai trung tam

y té thanh phd Nga Bay

1

Nguyén Van Pinh"’, Vi Thi Thanh Duyén’, Cao Thij Sen’ va Nguyén Tri Khiém
"Trwong Pai hoc Nam Can Tho, “Bdo hiém Xd hoi, thanh phé Ngé Bay, *Truong Dai hoc Ty D6

TOMTAT

Nghién ctru nhdm xdc dinh cdc nhén té dnh hudng dén sw hailong cla ngudi bénh vé chét lvgng dich
vu chita bénh bdo hiémy tétai Trung tédmy téthanh phé Ngé Bay, tinh Hau Giang. Dt liéu nghién ciru
dwoc thu thép tir két qud khdo sdt trure tiép 350 ngudi bénh béng phurong phdp chon méu xdc sudt
phdn tdng. Két qud nghién ctru mé hinh SEM cho thdy c¢6 05 nhdn té Gnh huwdng dén su hailong cua
nguoi bénh theo mirc dé tdc déng giam daén la: sw tin cdy, ndng lwec phuc vu, khé ndng ddp trng,
phuong tién hitu hinh va sw déng cam. Ttr két qud nghién ciru, nhém tdc gi dé xudt cdc hamy khuyén

nghinhdm gia tédng swhailong cla ngudi bénh.

Tirkhéa: bdo hiémy té, chét lwong dich vu, sw hailong.

1. GIO1 THIEU NGHIEN CU'U

B3o hiém y t& (BHYT) la mdt trong nhirng chinh
sach x3 héi quan trong, la tru cot chinh cua hé
théng an sinh x3 hoi, gép phan thuc hién tién bd
va cong bang x3 hoi, bdo dam 6n dinh chinh trj -
x3 hoi va phat trién kinh té& - x3 hoi. D& thu hut
ngudidantham gia BHYT, thyc hién muctiéu cla
DPangva Nha nudc tién téi BHYT toan dan thiviéc
nang cao chat lvgng khdm chita bénh BHYT la
ma&i quan tdm hang dau. Theo t6 chirc Y té thé
gidi (WHO) chat lvong dich vu y té tdc dong dén
su hai long cla ngudi bénh va nguoc lai sy hai
ldng cla nguwdi bénh cé thé dénh gida dwoc chat
lwong cla cac dich vu do bénh vién va nganhy té
cung cap. Trung tam Y té (TTYT) thanh phd Ng3
Bay c6 hon 400 givdng, vdi s6 lwgt kham binh
quan tr 800 - 1000 lwgt, bénh nhan ndi tra 280 -
350, la noi kham va chita bénh cho nguoi dan
thanh phé va thu hit bénh nhan tir huyén Phung
Hiép, cac huyén 1an can cta tinh Séc Trang. Theo
két qua khao sat hai long cda 120 ngudi bénh
theo b tiéu chiva bang cdu hoicta B Y té ndm
2019, ty |é hai long cha ngudi bénh nodi trd dat
trén 90%. Tuy nhién, doi hdi TTYT thanh phd Nga
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Bay phai luén nang déng, ap dung déng bé céac
giai phap tw nang cao nang luc chuyén moén,
cham sdc, cai tién cdc thd tuc hanh chinh,...
nham nang cao sy hai long cla ngudi bénh. Dé
dua ra dugc nhirng chinh sach phu hop lam hai
long ngudi bénh s&r dung dich vu chita bénh
BHYT thi viéc nhan biét duoc cac nhan t6 anh
huwdng dén su hai long cha ngudi bénh va su tac
ddngclacdcnhanté la diéu hét strc can thiét. Do
d6, nghién clru “Anh hu'éng ciia chét lwong dich
vu chiva bénh bdo hiém y té dén sw hai long cua
nguwdi bénh tai Trung tdm y té thanh phé Ngd
Bdy” dua ra nhitng ham y, chinh sach nham gia
tang sy hailong cia ngudibénh.

2.CO' SO'LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CU'U
2.1.Ly thuyét vé chat lwgng dichvu

Lehtinen & Lehtinen (1982) cho rang, chat luvgng
dich vu (CLDV) phai dugc danh gia trén hai khia
canh: (1) Qua trinh cung cap dich vu va (2) két
qua cua dich vu. Gronroos (1984) cho rang chat
lwong dich vu gbm haiyéu té la: (1) Chat lwgng kj
thuat va (2) chat lwgng chirc ndng. Trong d6 chat
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lwong ki thuat lién quan dén nhitng gi dwoc
phuc vy, con chat lugng chirc ndng cho biét
ching duoc phuc vu nhu thé nao. Theo
Parasuraman (1985), “Chat luvgng dich vu duwoc
dinh nghia dya trén mdc d6 nhén thc cda
khach hang vé mirc dd dép rng ctia dich vu”. Khai
niém dugc nhiéu nghién ciru cong nhan 13 khai
niém cua Bitner (1991), “Chat lvong dich vu
duwoc céc tac gid dinh nghia la moét cdm nhén
chung cha khdch hang vé su yéu kém hodc wuthé
clia modt t6 chirc va nhirng dich vu cla té chirc
dd”. Khainiém nay d3 cu thé hda vé “sy hailong
cla khach hang” la sy danh gia duoc do luong
duatrénsan phamhodacdichvu.

2.2. Chat lwong dich vu y té, sw hai long

Chat lwong dich vu y té: Bao gbm hai thanh
phan: (1) Chat lvgng ki thuat dugc hiéu theo
nghia don gidn nhat 1a chat lwgng kham clda bac
sy, chat lvgng xét nghiém, chat lvgng chan doén
hinh anh, chat luvgng can thiép diéu tri (don
thuéc hodc phau thuat, triliéu...); (2) Chat luvong
chirc ndng bénh nhan cé thé cdm nhan va danh
gid ngay vé chat lvong chirc nang khi ti€p can st
dungdichvutaibénhvién.Dasé cactruang hop,
ngudi bénh danh giad dich vu y té€ dwa vao chat
lwong chirc ndng hon la chat lvong ky thuét.
Ngoai ra, theo t6 chirc y t& thé gidi cho rang, sy
danh gid chat lwong dich vu y té€ bao gdbm: “Co' s&
vat chat ca dich vu; sw gitip d& cla nhan vién hd
trg; ngudn théng tin; ndng lwc ca d6i ngli nhan
vién; gia ca dich vu; su phu hop clta dich vu vdi
nhu cau cla bénh nhan; tinh s3n cé cla dich vy;
thoi gian cho doi dich vu; hiéu qua cha dich vy;
su thwong xuyén cac cudc hen; thoi gian kham
bénh vaibac sy; tinh nhan dao cda dich vu”.

Suw hai long: Theo Parasuraman (1988), Spreng
(1996) khai niém, “Sy hai long clia khach hang la
phan (&ng cla khach hang vé su khac biét cam
nhan gitra kinh nghiém d3 biét va sy mong doi”.
Dinh nghta nay c6 ham y rang su thda man chinh
la su hailong cla nguwdi tiéu dung trong viéc tiéu
dung san pham hay dich vu ma né dap tng
nhithg mong muén cda ho, bao gdbm murc dd
dudi hodc qud mirc mong mudn. Vi vay, khi
nghién ctru vé su hailong cdia khdch hang thiviéc
lam cho khdch hang hai long 1a rat can thiét. Viéc
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phan loai sy hai long cua khach hang thi mirc d6
hai long cling anh huéng rat 1én dén hanh vi
khach hang. Ngay ca khi khach hang cé cung sy
hai long tich cuc d6i véi dich vu cda mot té chire,
nhung mirc d6 hai long chi & mirc “hai long” thi
ho cling cé thé tim dén cac dich vu noi khac va
khéng tiép tuc s&r dung dich vu ctia té chirc d6.

M6 hinh Servqual (Parasuraman, 1988), duoc
danh gid la cé d6 tin cay cao va tinh chinh xac
trong nhiéu nganh nhu trong ngan hang, nha
hang, khach san, bénh vién, trwong hoc, hang
khong,... M6 hinh Servqual dugc xay dung dua
trén quan diém vé chat luvgng dich vu. La sy so
sanh giira gia tri ky vong/mong doi va gid tri thuc
t€ ma khach hang cdm nhan duwoc. Thang do
Servqual duoc diéu chinh va kiém dinh & nhiéu
loai hinh dich vu khac nhau, cudi cung gom 21
bién dé do lvdng ndm thanh phan clda chat
lwong dich vy, d6 la: Su tin cdy, kha nang dap
rng, nang luc phuc vy, phuong tién hiru hinh va
swdoéng cam.

Két qua mot sé nghién ctru vé sy hailong: Lim va
Tang (2000) nghién ctu vdi 252 bénh nhan vé
chat lvgng dich vu kham chita bénh & bénh vién
Singapore cho thdy 06 nhan t6 anh hwdng dén sy
hai long cla ngudi bénh gobm: Déng cdm, sy tin
cdy, phuong tién hitu hinh, phan héi, nang luc
phuc vu va kha nang tiép can va chi tra. Trong
nghién cru vé su hai long va dé xuat cac gidi phap
nham gia ting su hai long clia ngwdi kham bénh
cd thé BHYT tai bénh vién da khoa tinh Tra Vinh
la: Su ton trong va chu dao cha nhén vién, quy
trinh khdm chita bénh BHYT, hiéu qua kham
chita bénh BHYT, &n tugng va théng tin duogc
cung cap tir Bénhvién (Nga, 2015).

Theo Ldm Quang Khai (2016), dit liéu duwgc thu
thap tir 240 ngudi dan dén kham bénh tai bénh
vién da khoa huyén Vinh Thanh, két qua nghién
cru chira sy hai long cGia nguoi dan kham bénh
ngoai tri theo ché dé bao hiém y té la: Phuong
tién hitu hinh, s cdm théng, chi phithanh todan,
sy tin cdy va sw dam bdao (Khai, 2016). Bén canh
dd, nghién ctru ctia Phan Thi Thuy Duong (2016),
vai dit liéu tlr 200 ngudi dan dén kham chira
bénh bdo hiém y té tai dia ban tinh Gia Lai cho
thay, su hai long cdia ngudi bénh dnh hudng bai
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04 nhan t6 gobm: Sw Dam bao, tin cdy, hiru hinh va
camthong (Duong, 2016).

2.3. M0 hinh nghién ctru

Tl co s& ly thuyét vé sy hai long, tham khao cac
nghién ctru lién quan, mé hinh chét lugng dich vu
cUa Parasuraman (Parasuraman va cOng su,
1985), tuy nhién néu chi dya vao Parasuraman
thi nhém tac gia nghichwa dd, vi méi nganh nghé
déu cé dac tinh riéng va chinh mé hinh
Parasuraman ciling c6 han ché, vi vdy qua két qua
nghién cttu dinh tinh (phdng van nhédm chuyén
siu va 13y y kién chuyén gia) d3 dé xuat thém
nhan té “thd tuc kham va diéu tri”. Thd tuc kham
va diéu trila rat quan trong b&i nguwdi khdm bénh
khdng chi chuan bj t&t hon vé gidy to can thiét
ma con tiét kiém dugc thoi gian va céng strc di

H- (+)

Su tin cay

Nang lwc phuc vu

Sy déng cdm

Kha nang dap trng

Phuong tién hiru hinh

Thu tuc kham va diéu trif"He (+)

Hinh 1. M6 hinh
Ngudn: Két qua nghién ctru dinh tinh, 2020

2.4. Cac gia thuyét trong md hinh nghién ciru

Sy tin cdy: La kha ndng cung cdp dich vu y té
chinh xac va déng tin cay, dwoc thé hién qua tinh
chinh xac cta dich vu, kha nang gilr chit tin vai
khach hang, swtin ciy | moét thanh phantaonén
chat lwvgng cda dich vu (Parasuraman va cong su,
1988). bang tin cdy dugc dinh nghia la don vi
cung cap dich vu ¢ thé cung cip nhirng gi can
thiét va duoc tin cdy trong khi chinh xac duoc
dinh nghta 1a don vi cung cap dich vu c6 thé dat
duoc két qua chinh xac. Sy tin cdy dich vu cao dé
cap dén hiéu suat khong cé 16i do don vi cung cap
dich vy. V& tinh chat anh hudng, nghién ctru (Lim
&Tang, 2000; Khai, 2016; Duong, 2016) cho thay
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Chat lvong

chuyén. Theo d6, néu td chirc tao duwgc mot quy
trinh hop ly, thuan loi cho khach hang, thi ho dé
dang bd qua nhirng thiéu soét xay ra trong qua
trinh s&r dung dich vu. Chat lwvgng dich vu va sy
hai long ¢ quan hé chat ché v&i nhau, trong do
CLDV la cdi duoc tao ra truwdc va sau dé quyét
dinh dén su hai long. M&i quan hé nhan qua gilra
2 yéutd naylavan déthen chét trong hau hét cac
nghién ctru vé sy hai long. Trong nghién clru nay
s dung md hinh ciu tric tuyén tinh SEM dé
kiém dinh md hinh va cac gia thuyét nghién ciru.
Két qua nghién cru dinh tinh da théng nhat mo
hinh nghién cru gém cac nhan té nhw sau: (1) Sy
tin cdy; (2) nang luc phucvuy; (3) sw ddng cam; (4)
kha ndng déap tng; (5) phuong tién hitu hinh; (6)
thd tuc khdm va diéu tri; cung véi bién trung gian
(7) chat lwgng dich vu chira bénh.

Su hai long
clia ngudi bénh vé
CLDV chira bénh
BHYT

dich vu

nghién clru dé xuat

sy tin cdy c6 dnh hudng tich cuc dén su hailong
cla ngudi bénh. Gid thuyét H,: Sw tin cdy ¢é dnh
huéng thudn chiéu dén chét lwong dich vu.

Nang Iwc phuc vu: NGi vé trinh dé chuyén mén
dé thuc hién dich vu. Kha ndng phuc vy, biéu hién
khi nhan vién y té tiép xuc vdi ngudi bénh, kha
ndng nam bat thong tin can thiét cho viéc diéu tri
cho nguoi bénh. Khach hang déanh gid nang luc
phuc vu cta bénh vién cao hon s& thay hai long
hon d6i vadi dich vu ho nhan duwoc. Cac nghién
clru trwdc day trong nhiéu linh viec d4 chirarang
nang lwc phuc vu cé anh hudng tich cyc dén sy
hai long. Gid thuyét H,: Ndng lwc phuc vu cé dnh
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huwéng thuén chiéu dén chét lugng dich vu.

Sw déng cam: La sy thé hién sy quan tdm cua
nhan vién bénh vién déi v4i bénh nhan, nhan
vién quan tdm dén nhirng nhu ciu dic biét cua
bénh nhan, ndivé tinh cdch phuc vu niém nd, tdn
trong va than thién cda nhan vién y té déi voéi
ngudi bénh. Bén canh do, kha ning biét duoc
ham muén, hanh vi va cdm gidc cta khach hang
cling 1a s ddng cdm (Lim &Tang, 2000). Vi vay su
quan tadm sé phat dinhirng tin hiéu vé chat luvgng
dich vy, dem lai sy tin twdng clia bénh nhan vao
chat lvgng cda dich vu va dem lai sy hai long cla
bénh nhan. Két qua nghién ciru (Lim & Tang,
2000; Duong, 2016) va mot sé nghién ctru khac
cho thdy sy déng cdm cé anh hudng tich cwc dén
sy hai long cda ngudi bénh. Gid thuyét H,: S
dbng cdm cé édnh hwdng thudn chiéu dén chét
lwgng dich vu.

Kha ning dap rng: Phan 4nh mic d6 san sang
cla hé théng, kha nang ndi tai trong viéc cung
cap dich vu cho khach hang ctia nha cung cap. Su
san sang gitup d& khach hang mdt cach tich cuc
va cung cap dich vu mot cach hang hai cda nhan
vién phuc vu va co s& cung &ng dich vu. Trong
diéu kién céac yéu t6 va dich vu khic nhu nhau
(gia c3, tin cdy cha dich vu) nha cung cap nao cd
kha ndng dap &rng nhanh hon, t6t hon, nhan vién
than thién hon sé dugc khach hang wu tién lua
chon va ho cling cam thay hai long hon khi cé co
hoi so sanh dich vu gitta cdc nha cung cip. NGi
cach khac kha nang dap (rng c6 anh hudng tich
cuc dén su hai long cia khach hang vé dich vu.
Gid thuyét H,: Kha ndng ddp trng c6 dnh huéng
thuén chiéu dén chét lwong dich vu.

Phuong tién hiru hinh: Duoc phan anh qua cac
khia canh: Co s& vat chéat, trang thiét bi, nhan
vién, tai liéu tuyén truyén, quang ba... Khich
hang danh gia tich cuc vé yéu té hitu hinh cla
doanh nghiép ciling danh gid tich cwc dén su hai
long cda ho, cdm nhén vé dich vu cla ho ciing
duoc danh gid cao hon. Phwong tién hitru hinh
cling d3 duwoc khang dinh trong nghién ctru (Lim
&Tang, 2000; Khai, 2016; Duong, 2016). Gid
thuyét H,: Phurong tién hitu hinh ¢6 énh hwdng
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thuén chiéu dén chét lwong dich vu.

Tha tuc khdm va diéu tri: C6 lién quan dén viéc
giao tiép, théng tin cho ngudi bénh bang ngdn
nglt dé hiéu va ldng nghe nhitng van dé lién quan
dén ho nhu gidi thich dich vu, chi phi, gidi quyét
khi€u nai thdc mac. Tao su tin twdng cho khach
hang khi tham gia s& dung dich vu nhu hé so
duocgidi quyét dung hen, khéng bi mat, that lac,
tao dugc sy tin cdy cla khach hang. Tha tuc
khdm va diéu trj cling d3 duoc khang dinh trong
nghién ctru (Nga, 2015). Gid thuyét H,: Tha tuc
kham va diéu tri cé Gnh hwdng thudn chiéu dén
chét lwong dich vu.

Chat lvong dich vu chira bénh: Puoc do bdi sy
thda man nhu ciu cta ngudi bénh. Néu mét dich
vy chira bénh vi ly do nao dé ma khong duwoc
chap nhan thi phai bj xem |a c6 chat lvgng kém,
cho du né dugc thuce hién bdi nhitng thiét biy té
hién dai, bac st co trinh d6 chuyén mon cao. Day
|a mot két luan then chét va la co s& dé cac nha
chat lvgng dinh ra chinh sach, chién lugc nang
cao chat luvgng dich vu y té ciia minh. Gid thuyét
H,: Chét lwong dich vu ¢é dnh huéng thudn chiéu
dén sw hai long cla ngudi bénh vé chdt lwong
dichvuchita bénh bdo hiémy técua TTYT.

3.PHUO'NG PHAP NGHIEN CU'U

Nghién ctru s& dung két hop nghién ciru dinh
tinh v&inghién cru dinh lvgng. Nghién cttru dinh
tinh dugc thyc hién qua thdo ludn nhémva lay y
ki€n chuyén gia (05 nha quan ly am hiéu vé chat
lvong dich vu tai Trung tdm y t&) nham nhan dién
nhitng nhan t6 dnh hudng dén su hai long cla
nguwoi bénh chita bénh ndi trd; xac dinh mo hinh
nghién ctru va hiéu chinh thang doso b6 phu hop
v&i dia ban nghién ciru (thang do trong nghién
ctru ké thira nhirng thang do d3 duoc kiém dinh
qua cac nghién ctru trudc). Tiép dén phong van
nhanh 30 ngudi bénh dang diéu trj tai trung tam
bang phwong phap 1ay mau thuan tién dé kiém
tra bang ciu héi so bd, diéu chinh cac thang do
cho phu hop thuc tién va kiém dinh dat d6 tin
cay, két qua hinh thanh bang cau hoi chinh thic
dé sir dung cho nghién ctru. Nghién ctru dinh
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lwgng véi muc tiéu |a nham lvgng héa méi quan
hé gilra cdc nhan td théng qua viéc ap dung cac
céng cu phan tich théng ké thudng dwoc dp dung
dua trén mo hinh nghién clru. Nghién clru st
dung thang do Likert 05 mirc d6 dé do lvdng gia
tri cdc bi€n quan sat: (1) Hoan toan khéng déng
y; (2) khong déngy; (3) khéng co y kién; (4) dong
y; (5) hoantoan déngy.

Xac dinh ¢c& mau: Theo cac nha nghién ctru Hair
(Hair va cdng s, 2006), thi d& chon kich thuéc
quan sat nghién ctiru phu hop déi véi phan tich
nhan t6 kham pha EFA c& quan sat t6i thiéu N >
5*x = 5*%26 = 130 (x: la téng s6 bién quan sat cla
bién ddc 1ap); dé tién hanh phan tich héi quy mét
cach t6t nhat thi ¢ mau quan sat t6i thiéu can dat
duoctinh theo cong thirc N>50+8m =50+ 8%6 =
98 (trong d6 m la s6 bién déc lap) (Green, 1991);
c® mau véi cac quan diém tuong tng: 100 = té,
200 = kha, 300 = t6t, 500 = rat tét, 1000 hodc hon
= tuyét voi (trich dan bdi Morgan, 2007). Trong
nghién cttu nay xac dinh ¢& mau 1a 350, ¢& mau
xac dinh la dat murc t6t (Carmen & Morgan, 2007).
Khao sat dugc tién hanh trong thang 03/2020,
phuong phap thu thap dit liéu 1a khao sat tryc
ti€p ngudi bénh theo co cdu ¢c& mau duoc phan
bd tai 06 Khoa clia Trung tdm y té thanh phé Nga
Bay, dwa vao bang cau hdisoan san.

Phuong phap chon mau: Nghién ctu st dung
phuong phap chon mau xac suat phan tang, cach
thirc lwa chon mau ngau nhién don gidn. Co cau
phan b6 c& mau theo ty 1& bénh nhan tuong (ng
vdi tirng Khoa chita bénh, cu thé nhu sau: Noi

Bang 1. K&t qua thdng ké mau nghién ctru

Téng hop (80), Noi tim mach va 130 hoc (120), Y
hoc ¢6 truyén — Phuc héi chirc ndng (65), Khoa
Phu San (25), Ngoai téng hop va Khoa Truyén
nhiém (35), theo ty I& bénh nhan tai thoi diém
khao sat. Bénh nhan dwoc lwa chon cé thoi gian
namvién tir 3 ngay trd |én; ngudi bénh déngy va
dd nang luc dé tra 1&i cac ciu hai trong ndi dung
khdo sat; phat phiéu khao sat va thu héi trong
thoi gian bénh nhan chd gidy xuat vién. Dt liéu
sau khi thu thap tir cdc d6i twgng khdo sat dugc
ma hda, lam sach, phan tich qua cac budc: banh
gid do6 tin cdy cla thang do thdong qua hé s6
Cronbach's Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
EFA, phan tich nhan t& khang dinh CFA va phan
tich mé hinh cdu trdc tuyén tinh SEM dé kiém
dinh m6 hinh va cc gia thuyét nghién ctru.

4. KET QUA NGHIEN cU’U VA THAO LUAN

4.1. Két qua thdng ké mau nghién ciru

V@i 380 phiéu kho sat dwoc phét ra, sau khi thu
vé, nhap va lam sach dit liéu dwoc 350 phi€u hop
|8, dat ty 1& 92.1%. MAau nghién ciru gdm 198 ni,
152 nam chiém ty 1é [an lwot 57%, 43%. Ty |é
ngudi bénh nam va nit gan bang nhau nén co cau
mau |3 khdng bat d8i xirng va mang tinh dai dién;
vé do tudi chia dap vién, d6 tudi tir 18 —30 ¢ 58
ngudi chiém ty 18 thap nhat 17%; do tudi tir 31—
40 c6 69 ngudi chiém ty 1& 20%; d6 tudi tir 41 —
50 c6 88 ngudi chiém ty 1& 25%; d6 tudi trén 50
c6 135 ngudi chiém ty 1é cao véi 38%; s6 ngudi
nam chita bénh tir 6 — 9 ngay chiém ty 1é cao la
184 ngudi, chiémty |8 53%.

Gidi tinh D tudi (tudi) S8 ngay diéu tri (ngay)

Nam NG T Tw T Trén T T Trén

18-30 | 31-40 | 41-50 50 3-5 6-9 10
Ty 1é % 43.0 57.0 17.0 20.0 25.0 38.0 29.0 53.0 18.0

Ngubn: Két qué phdn tich di liéu khdo sdt 350 ngudi bénh tai Trung tém y té€ thanh phé Ngé Bdy, 2020

4.2.Kétquakiémdinhddtincdyctuathangdo
K&t qua phan tich dit liéu cho thiy: Thang do
déudatddtincdy, nénduocsirdungchophan
tichtiéptheo (hésd Cronbach'sAlpha>0.6va

Journal of Science - Hong Bang International University

twong quan bién téng > 0.3 (Tho & Trang,
2008); giatritrungbinhclacacthangdonam
trong khoang (3.61 — 4.02) cho thdy nguoi
bénhdangdanhgiddmirchailong.
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Bang 2. K&t quad kiém dinh d6 tin ciy cia thang do

Ma f Cronbach’s| Trung Nguon

héa Khai niém Alpha binh tha,m
khao

NL | Nang lwc phuc vu 0.885 3.82

NL1 | Nhan vién tu van gidi quyét thac méac hop ly 0.862 | 3.7 |Parasuraman

N2 | Nhan vién y té& xt ly nghiép vu chinh xac 0.870 3.83 &Iﬁz%gnggs)

NL3 | Nhan viény té truc 2{1/24 dé theo doi 0.855 3.80 (2000);

NL4 | Nhan vién y t€ ludn san sang phuc vu 0.859 3.74 | puong(2016)

NL5 | Nhan vién cdng bdng véi moi bénh nhan 0.856 3.87

DC | Sw déng cam 0.923 | 3.98

DC1 | Nhan viény t& ludn thé hién su kién nhan, tdn trong moiyéu cau ciia bénh nhan | 0.906 4.01

DC2 | Nhan vién y t& luén d6i x{r 4n can véi bénh nhan 0.886 3.97 ;aBr:rs;rarggag)

DC3 | Bac st ludn tham hoi va déng vién tinh hinh sirc khoée clda bénh nhan | 0.898 3.95 Nga (2015)
trong sudt qua trinh diéu tri

DC4 | Bénh nhan cdm thay khéng bi phan biét di xtr khi sir dung thé bao hiém y té 0.907 | 4.02

TC | Sy tin cay 0.891 3.69 | Parasuraman
TC1 | Théng tin ¢ nhan cla anh/chj dugc bdo mat 0.868 | 3.70 (&Berry(1988)
TC2 | Anh/chicam thay an tdm khi lia chon diéu tri tai day 0.850 3.67 I"?;g‘o—gr‘g
TG | Anh/chi tin vao chuyén mén cua bac si 0.849 | 3.73 |pyong(2016);
TC4 | Anh/chi tin két qua kham chira bénh chinh xac 0.872 3.67 | Khai(2016)
DU | Kha nang dap trng 0.872 | 3.70 | parasuraman
DU1 | Péi ngii y bac si cta Trung tdm y té co trinh d6 chuyén mdn cao 0.856 3.65 |&Berry(1988)

DU2 | Trungtam khong qud tai, khi diéu tri ndi trd bénh nhan khong phainam giuvomgghép| 0.833 | 3.64 | Lim&Tang
DU3 | Nhitng cau hdivé tinh hinh strckhoe dugrc phia Trungtam y tétra i day dd, rorang | 0.824 | 3.77 |  (2000);

DU4 | P6i ngili y bac si cda Trung tAm y té€ c6 nhiéu kinh nghiém 0.832 3.75 | Duong(2016)
HH | Phwong tién hiru hinh 0.844 3.99 | Parasuraman
HH1 | Trung tAm y t& c6 day dd trang thiét bj va may mdc hién dai 0.841 | 4.02 |&Berry(1988)
HH2 | Phong bénh thodng mat, sach sé 0.828 3.99 Ur(ggtog?g
HH3 | Cac vi tri chd dang ky, cho kham sach sé, tién nghi 0.827 3.97 |Duong(2016);
HH4 | Trang phuc nhan vién y té€ gon gang va deo bang tén day du 0.824 | 3.95 | Khai(2016)
TT | Thi tuc kham va diéu trj \ 0.883 | 3.71 | Nga(2015)
TT1 | Quytrinh kham chita bénh BHYT don gian, dung thir ty; ddm baotinh congbang |  0.851 | 3.72
TT2 | Anh/chi dwoc ndp vién phi minh bach, céng khai, chinh xac 0.859 3.75
T3 | Puoc giai thich, tv van trudc khi thyc hién xét nghiém, chan dodn hinh | 0.842 3.72

anh rd rang, day dd
TT4 | Anh/chij diéu tri bang thé BHYT khong phai mua thudc va vat tw y t&€ | 0.864 | 3.66

ngoai danh muc BHYT
TTS | Anh/chithdy quy trinh, thd tuc duoc bac si thue hién ngay khi ti€p nhan bénh 0.871 | 3.69
CL | Chat Iu‘qngldich vu _ , 0.874 | 3.60 |p—ciraman
CL1 | Trungtam ti€p nhan, gidi quyét tdt cac phan anh, kién nghi cda ngudi dan 0.849 | 3.61 iR Bemy(1989);
CL2 | Trung tdm nang cao nang luc gidi quyét cong viéc cha y bac st 0.834 3.61 | Lm&Tang
CL3 | Trung tAm tang cuwdng ng dung cdng nghé thdng tin trong giai quyét 0.837 3.61 (2000);

thd tuc hanh chinh  Técgia

A A LA~ A L7 L A cdhiéuchinh

Cl4 | Trung tam cai thién hé thong co so vat chat, trang thiét bi phuc vu nguoi bénh 0.836 3.59
HL | Sw hai long cia ngudi bénh vé CLDV 0.882 | 3.73 |Parasuraman
HL1 | Th&i dd clia nhan viény t& ludn tao dugc sw hai long cho bénh nhan BHYT 0.841 | 3.78 &B_erry(1988)
HL2 | Anh/chi hailong véi co'sd vat chat tai Trung tAm y t& ddp ing tét nhu cdu chitabénh |  0.836 | 3.79 U?;gg)a)r‘g

cho bénh nhan BHYT Duong(2616);
HL3 | Anh/chi hai long vé dich vu chira bénh BHYT tai Trung tAm y té 0.858 | 3.64 | Ticgidcd

HL4 | Anh/chisé gigithiéu cac dich vu chita bénh BHYT clia Trung tAm y t& chongudikhdc |  0.859 | 3.73 | hiéuchinh
Ngubn: Két qué phdn tich di liéu khdo sdt 350 ngudi bénh tai Trung tém y té€ thanh phé Ngé Bdy, 2020
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4.3.Kétquaphantichnhdntékhamph3aEFA
K&t qud phan tich EFA06 nhant6 ddclap (bang
phuong phép xoay Promax) cho thay, 26 bién
quan sat déu dat yéu cau vé gid tri dwoc hop
thanh 06 nhan t8 nhuw mé hinh |y thuyét, cu
thé: Hé s6 0.5<KMO =0.847<1.0thda man
diéu kién (Trong va Ngoc, 2008); kiém dinh
Bartlett vdihésdsig.=0.00<0.05 cho biét cac
bi€n quan sat c6 twong quan vdi nhau trong
tong thé; tdng phuong sai trich 13 66.407% >
50%datyéucauchobiétcacnhantécdynghia
théng ké; 06 nhan té déu thda diéu kién vai
Eigenvalue = 1.398 > 1 (Tho, 2013); hé sé tai
cdc nhan td déu > 0,5 chirng té cac bién quan
sat nay co do tin cay (Hair va congsw), két luan
phan tich EFA phu hop dé phan tich nhan té
khangdinh CFA.

4.4. K&t qua phan tich nhan td khang dinh
CFA

Phwong phap phan tich nhan t& khang dinh
CFAva mé hinh ciu tridc tuyén tinh SEM duoc
strdung dé kiém dinh cidc thang do c6 dat yéu
cau cia modt thang do t6t khéng, mirc d6 phu
hop mé hinh véithéng tin thi trwdng. K&t qua
phan tich cac thanh phan cta thang do (Hinh
2)déudatduocgidtrihditu, gidtriphanbiét,
tinhdonhuwdng, ddtin cdy, cuthé:

Mtrc dd phu ho'p ciia mé hinh: Két qua phan tich
€6 284 bac tv do; gid tri df = 284; Chi’ = 495.760;
Chi-Square/df = 1.746 < 3; chi s6 TLI =0.956 > 0,9;
CFI=0.962 > 0.9 (Hair va cong sw, 1998); GFI =0.9
>0,8; RMSEA =0.046 <0.06 mo hinh dat do twong
thich v&i dit liéu thi truong (Taylor va cong su).

Gia tri hoi tu: Cac trong s6 (d3 chuan hoa) déu >
0.5 thang do dat gia tri hoi tu (Anderson &
Gerbing, 1988).

Tinh don hwéng: Khong cé sy twong quan giita
cdc sai s clia cac bién quan sat nén déu dat tinh
don hudng (Steenkamp & Trijp, 1991).

Gia tri phan biét: Cac gid tri P-value déu < 0.05
nén hé s6 tuwong quan cla tirng cdp khai niém
khacbiétsovdil & dotin cdy 95% dat gia tri phan
biét (Steenkamp & Trijp, 1991).

Do tin cdy tdng hop: Pugc tinh trén co sd trong
s6 nhan té dwoc wdc lwgng trong mé hinh phan
tich nhan t6 khang dinh CFA cla cac thang do.
Két qua do tin cdy téng hop (P.) cha cdcthang do
déu lén > 0.5 va phuong sai trich (P,.) cha céc
thang do déu I&n > 0.5. Do d6 cac thang do
trong mo hinh nghién clru déu dat d6 tin cdy. Két
ludn, mo hinh nghién clru phu hop dé tiép tuc
phan tich ciu trdc tuyén tinh SEM (Taylor va
congsuy, 1993).

Hinh 2. K&t qua phan tich nhan t8 khang dinh CFA
Ngudn: Két qud phén tich di¥ liéu khdo sdt 350 ngudi bénh tai Trung tém y té€ thanh phé Ngé Bdy, 2020
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4.5. K&t qua phan tich mé hinh ciu tric tuyén
tinhSEM

- C4c gia thuyét s& duoc kiém dinh bang cach
xem xét moi quan hé nhan qua giita cédc khai
niém nghién ctru, két qud (Bang 3): Nhan to
“Thid tuc khdm va diéu tri” c6 hé sé P =0.890 >
0.05 khéng cé y nghia théng ké tai mirc y nghia
5%, nén c6 thé két luan “thd tuc kham va diéu
tri” khdng cé tdc déng tich cwe dé€n su hailong,
bac bo gia thuyét (H6). M3c du Bao hiém x3 hoi
tinh d3 c6 cac van ban huwdng dan thuc hién,
tuy nhién thyc té hién nay, viéc trién khai thyc
hién phwong thirc thanh toan (chi phi kham,
chitabénh Baohiémyté), quy trinh kham chira
bénh dang béc |6 mdt s6 ton tai, gdy kho khan
cho bénh vién tuyén dudi trong cong tdc quan
ly va khdam, chita bénh cho nhan dan, gy anh
hudng dénviécdanhgid changudibénh.

- M&i twong quan gitta nhan td sy tin cdy va su
hai lobng cé P = 0.000 < 0.01; hé s8 chuin hda
(B=0.330), gid thuyét H1 dwgc chap nhén, cho
thay sy tin cdy cdé anh huwdng thuin chiéu
duong dén sy hailong ciangudibénh d macy
nghia 1% (d6 tin cdy 99%). Diéu nay ciling kha
phl hgp va&i cac nghién clru cta (Lim & Tang,
2000; Khai, 2016; Duong, 2016).

- Méi twong quan gitta nhan té nang luc phuc
vu va sy hai long c6 P = 0.003 < 0.01; hé s6
chudnhda(B=0.181), gidthuyét H2 dwocchap
nhan, cho thiy nang lwc phucvu c6 dnh hudng
thuan chiéu duong dén su hai long clia ngudi
bénh & mrc y nghia 1% (d0 tin cdy 99%). Diéu
nay cling kha phu hop véi cac nghién ctru cla
(Parasuraman va cong su; Lim & Tang, 2000;

Duwong,2016).

- Méi twong quan gitta nhan td sy déng cdmva
sy hailong c6 P=0.032<0.05; hé s6 chuin hda
(B=0.093), gid thuyét H3 dwgc chdp nhén, cho
thay sy déng cdm c6 anh hudng thuan chiéu
duong dén sy hailong changudibénh & macy
nghia 5% (d6 tin cdy 95%). Diéu nay cling kha
phu hgp vadi cac nghién clru cha (Lim & Tang,
2000; Duong,2016).

- Mé&i twong quan gitta nhan td kha ndng dap
(rng va su hai long ¢ P = 0.009 < 0.01; hé sb
chuanhoda(B=0.146), gid thuyét H4 dwocchap
nhan, chothdy khandng ddp *rng cé anh hudng
thuadn chiéu duong dén su hai long cla ngudi
bénh & mirc y nghia 1% (d6 tin cdy 99%). Diéu
nay cling kha phu hop véi cdc nghién ctru cla
(Lim & Tang, 2000; Duvong, 2016).

- M&i twong quan gitta nhan t6 phuwong tién
hitru hinh va sy hailong c6 P =0.040 < 0.05; hé
s6 chuan hda (B = 0.130), gia thuyét H5 duoc
chdp nhan, cho thiy phuwong tién hitu hinh c6
anh huwdng thuin chiéu dwong dén sy hailong
clia ngudi bénh & mirc y nghia 1% (do tin cay
99%). Diéu nay cling khd phu hgp véi céc
nghién clru cla (Lim & Tang, 2000; Khai, 2016;
Duong,2016).

-M@éituwong quan gitra chat lvong dich vu va sy
hailong cé P=0.000<0.01; hé s& chuan héa (B
= 0.402) gia thuyét H7 duoc chdp nhén, cho
thay céc yéu té vé chat lwgng dich vu ¢ anh
huwdng dén sy hailong cla ngudibénh @ micy
nghia 1% (d6tin cay 99%).

Bang 3. Kiém dinh quan hé giita cc khai niém trong mé hinh (chua chuan héa)

Téc dong Usc SE. | CR. P | Giathuyét
lwong

CLDV <--- | Nangluc_phucvu 0.181 0.061 | 2.973 | 0.003 | Ch&p nhén
CLDV <--- | Thutuckham_vadieutri 0.008 0.060 | 0.138 | 0.890 Bac bo
CLDV <--- | Sudongcam 0.093 0.043 2.148 0.032 | Chap nhéan
CLDV <--- | Phuongtien_huuhinh 0.130 0.063 | 2.058 | 0.040 | Chap nhan
CLDV <--- | Khanang_dapung 0.146 0.055 | 2.631 | 0.009 | Chap nhan
CLDV <--- | Sutincay 0.330 0.058 | 5.706 *Ex Chap nhan
i‘;:i'_'f/’;‘i—fgif”g”m <— | cLov 0.402 | 0.069 | 5.851 | *** | Chapnhan

Ngubn: Két qué phdn tich di liéu khdo sdt 350 ngudi bénh tai Trung tém y té€ thanh phé Ngé Bay, 2020
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103

-Saukhiloaibonhantd “thituckhdmva diéu
tri” khéng cé y nghia théng ké, két qua md
hinh nghién cru c6 361 bac ty do; cdc chisé
(Hinh 3) gia tri Chi*= 612.052; df = 361; Chi-

Square/df=1.695<3;chiséTLI=0.954>0.90;
CFI=0.959>0.9ladat(Hair,1998); GFI=0.896
> 0.8; RMSEA = 0.045 < 0.06 |a t6t (Taylor va
congsy,1993).

15
[TC2) 1.00 i
1 o
> . Chi-square=612.052 :
, df=361 ; P=.000:
1 \ Chi-square/df=1.695 ;
1 - | TLI=.954 ;
>l 2% CFI=.959 ;
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Hinh 3. K&t qua kiém dinh md hinh ciu tric SEM téi han
Ngudn: Két qud phdn tich di¥ liéu khdo sdt 350 ngudi bénh tai Trung tdm y té thanh phé Ngd bdy, 2020

K&t qua kiém dinh Bootstrap (Bang 4) duoc
xem la phuwongphédplay miuldplaicédthaythé
(Schumaker & Lomax, 2006), trong dé mau
ban dau déng vai tro |a ddm doéng. Trong
nghién cu nay, nhdm tac gia da cho ldp lai
bang 500 mau khac bang phuwong phép
Bootstrap nham kiém dinh tinh &n dinh cla
cacudcluong. Tirsd liéu phantichtrong bang
dudicho thay, cacgid tri |CR| déu<1.96, suy
raP>5%, dd léch lardt nho, khéng cé y nghia

Journal of Science - Hong Bang International University

théng ké & d6 tin cdy 95%. K&t ludn mé hinh
udc lvong cd thé tin cdy dwoc va day cling 13
két qua mong dgi khi phan tich mé hinh ciu
trictuyéntinhSEM. Cacnhantdcéanhhudng
dén sy hailong la: Chat lwong dich vuy; sy tin
cay; nang luc phuc vy; kha nang dap ng;
phuong tién hitu hinh va sy déng cdm. Két
ludn, mé hinhlythuyétphuhopvacéthédung
dékiém dinh cdc mdiquan hé duwgckyvongva
daduwocnéutrongmdhinhgidthuyét.
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Bang 4. Két qua kiém dinh Boostrap

Parameter SE SE-SE | Mean Bias | SE-Bias | CR
CLDV <--- | Sutincay 0.065 | 0.002 | 0.376 | 0001 | 0.003 |-0.33
CLDV <--- | Nangluc_phucvu 0.055 | 0.002 | 0.178 | 0.000 | 0.002 0
CLDbV <--- | Khanang_dapung 0.054 | 0.002 | 0.153 | 0.003 | 0.002 1.5
CLDV <--- | Phuongtien_huuhinh | 0.057 | 0.002 | 0.118 | 0.001 | 0.003 | 0.33
CLDV <--- | Sudongcam 0.046 | 0.001 | 0.111 | 0.001 | 0.002 0.5
i:ﬂi‘lt’:fi\‘/‘: oy | < | Cov 0.061 | 0.002 | 0.350 | -0002 | 0.003 |-0.66

Ngudn: Két qud phén tich di¥ liéu khdo sdt 350 ngudi bénh tai Trung tém y té€ thanh phé Ngé Bay, 2020

5. KET LUAN VAHAM Y QUAN TR|

5.1.Kétluan

Nghién cru d3 xay dwng va kiém chirng mé hinh
sy hai long cta ngudi bénh vé CLDV chira bénh
tai TTYT thanh phd Ngd bay véi cdc nhan t6 dai
dién theo mirc d6 dnh huwdng gidm dan bao gém:
Sy tin cdy, nang luwc phuc vy, kha nang dap tng,
phuong tién hiru hinh va sy déng cam. Két qua
nghién cru nay cling cho thay khéng cé sy khac
biét vé cac nhan t6 dac diém (gidi tinh, d6 tudi,
s& ngay nam vién) va sy hailong clia ngudi bénh.

5.2. Hamy quan tri

Dwa vao két qua nghién clru nhdm tac gia dé xuat
mot s6 ham y khuyén nghi nham nang cao su hai
ldng clia ngudi bénh dé dap (rng t8t hon nhu cau
clia ngudi bénh chita bénh BHYT tai TTYT thanh
phd Nga By theo thir tu wu tién nhu sau:

Gia tang Su hailong thong qua suw tin cdy: Day la
nhan t6 dugc ngudi bénh dénh gid cao nhat, vi
vay lanh dao thanh phé can quan tdm dao tao
d6i ngili ti€p nhan chuyén nghiép, hwéng dan day
du chinh xac thd tuc kham, chita bénh. Cac bao
cdo k&t qud xét nghiém, chup X-quang... phai
chinh xac, ré rang, can dugc qua khau kiém tra ki
trudc khi dua cho bénh nhan, tranh trwong hop
sai s6t do nham Ian két qua cta bénh nhan nay
v@i bénh nhan khac. Bén canh d6, phailuén nhé
nguyén tic bdo mat thong tin cd nhan, cé thé
chia sé di¥ liéu bénh &n toan qudc, nhwng khdng
thélam |6 bénh an bénh nhan ma phaitheo phap
luat quy dinh.

ISSN: 2615 - 9686

Gia tang Sv hai long thong qua nang luc phuc
vu: DE& cai thién nhan té nang lwc phuc vy, Trung
tdm can chu y phat trién nang lwc chuyén mén,
nang cao chat lwong dich vu chita bénh. Sap x&p
quy trinh khdm bénh ddm bao day chuyén phong
kham mot chiéu, thuan tién, lién hoan vdi cac bd
phan xét nghiém, chan dodn hinh anh; céng
nghé thong tin dwoc cac TTYT khan trwong ap
dung trong cac quy trinh khdm bénh gép phan
rat ngan thoi gian chd kham cla ngudi bénh;
tang cwong diéu tri ngoai trd tai Khoa kham bénh
d&i vdi nhitng ca nhe, bénh man tinh dé gidm tai
diéutrinditra.

Gia tang Sv hai long thdong qua kha nang dap
rng: DAi v&i thanh phan nay, dé cai thién can
thuc hién mot so giai phap tao su tin twdng cua
bénh nhan va ngudinha bénh nhan bang cach cw
xt lich sy, ding myc. Xay dung van hda phuc vy
va bd quy tac &ng x{r théng nhat thuc hién trong
Trung tdm vy té. Tao ra nhiéu kénh théng tin dé
Ban 13nh dao bénh vién cé thé biét duwoc cdm
nhan cta bénh nhan déi véi chat lwong dich vu
va tién hanh gidi quyét nhirng khé khan cha bénh
nhan va su tin twdng tir ho. Thwong xuyén to
chirc céc 1&p tap hudn, giao ban d6i vai d6i ngil
can bd lam céng tadc chuyén mén dé rut kinh
nghiém vé chuyén mén cling nhu thao g& kho
khan khitrién khai k§ thuat mai.

Gia tang Sv hai long thong qua phuwong tién
hitu hinh: Pam bdo mang tinh hién dai, khoa
hoc, thudn tién va déng bd co s& vat chat tai
TTYT. Phong bénh phai rong rai, thoang mat, tién
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nghi day d0 dé tao su thoadi mai cho bénh nhan
trong thoi gian nam vién. Cung cidp mdt sb
phwong tién thu gidn nhu truyén hinh, cac
phuong tién truyén thong, bdo chi, cac ap phich,
nwdcudng, ... dé bénh nhan cling nhu ngudinha
dén cham sdc cam thay thu gidn trong thoi gian
diéu tri. Phong bénh can duogc thudng xuyén
quét don, chin, ga can dugc thay mdi ngay. Ting
cuwdng dau tu, bé sung trang thiét bj day dd theo
danh muc trang thiét bj y t& dé tirng budc thuc
hién chuongtrinh hién dai hda trang thiét bi.

Gia tang Sw hai long thdng qua sw déng cam:
Day |1a nhan t6 duoc ngudi bénh danh gia thap
nhat, vivay Trung tdm y t& can hwdng dan va dao
tao nhan vién ludn ludn thé hién sy kién nhan,
tén trong moi yéu ciu cla ngudi bénh va déi xtr
an can vdi ngudi bénh, tao sy tin tuwdng cho
nguwoi bénh; lich sy, nha nhan, luén chinh xac va
chuyén nghiép khi thyc hién cac nghiép vu. Tang

cuong cong tac giao duc chinh tri tw twdng, thuc
hién t6t 12 diéu y dirc, chéng moi biéu hién,
nhirng thai do khong tét gay phién ha cho nguoi
bénh. Nang cao tinh than trach nhiém déi vai
tirng can bd, nhan vién y t&; thyc hién tét quy-tac
(ng xt va quy dinh vé giao tiép, tdm ly tiép xuc
v&ingudibénh va ngudinhabénh nhan.

5.3.Han ché cGia nghién ctru

Nghién clru mdi tap trung tai mot TTYT va doi
twong la bénh nhan ndi try, vi vay chua cé co s&
so sanh mirc d6 cdm nhan gitra hai nhém bénh
nhan ndi trd va ngoai trd co su khac biét nhu thé
nao; c& mau nghién ctru con han ché; déng thoi
nghién clru méi thyc hién tai mot thoi diém,
chua dugc kiém nghiém 13p lai. T nhirng han
ché trén, nhém tac gid dé xuit mét sd hudng
nghién ctru cho nhitng nghién ctru tiép theo nhw
sau: M& rong pham vinghién ctru va ting c& mau
nghién ctru.
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Impact of quality of medicine treatment service on
satisfaction of patients at Nga Bay city medical center

Nguyen Van Dinh"’, Vu Thi Thanh Duyen’, Cao Thi Sen’ and Nguyen Tri Khiem'

ABSTRACT

The study aims to determine the factors affecting patient satisfaction with the quality of medical
services covered by health insurance at the health center of Nga Bay city, Hau Giang province. The
research data is collected from direct survey results of 350 patients by a stratified probability
sampling method. The SEM model study results show that 05 factors affect patient satisfaction
according to the decreasing impact level: reliability, service capacity, responsiveness and tangible
means and empathy. From the research results, the authors propose implications for increasing
patient satisfaction.
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