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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan ludn vian: “Chdt lweng dich vu va s hai 10ng ciia bénh
nhan ngi tra tai Trung tam y té thi x& Tir Son” 13 do ban than tdi nghién ctu va
hoan thanh dudi sy huéng dan caa TS. Nguyén Binh Minh.

Cac sb lieu, thong tin thu thap va két qua nghién ctru trong dé tai 1a trung
thuc.

T6i xin chiu trach nhiém vé 16i cam doan nay.

Ngay thang nam 202

Hoc vién thuc hién

Vii Tuan Nam



LOI CAM ON

Truéc hét, T6i xin chan thanh cam on cac Giang vién Khoa dao tao sau Pai
hoc — Hoc vién Cdng nghé Buu chinh Vién théng di truyén dat, cung cip cac kién
thirc mang tinh thuc tién cao trong sudt qué trinh tdi hoc tap tai Khoa.

T6i ciing xin giri dén 161 cam on chan thanh dén Ban giam déc TTYT thi x4
Tir Son — Béc Ninh, cac CB-CNV tai cac phong, ban chiic ning, cac khoa diéu tri
noi tri caa Trung tam y té da hd tro, cung cap thong tin, dong gop y kién va tao diéu
kién thuan lgi cho tdi trong qué trinh lam luan van.

Dic biét, Toi xin gui 10i cam on dén TS. Nguyén Binh Minh da tan tinh
huéng dan, chi bao va giap d& toi hoan thanh luan vin nay.

Mic du dd ¢ ging hét suc, tuy nhién do trinh d6 Iy luan cua ban than con
nhiéu han ché. Do vay khdng tranh khoi nhirng thiéu sét trong qué trinh xay dung
bai luan van. Em rat mong nhan duoc su dong goép ctia quy thay c¢d va Ban giam déc

Trung tdm Y té thi xa Tir Son.

Tac gia

Vit Tuan Nam
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MO DAU
1. Ly do chon dé tai:

Hién nay, tiéu chi 16n nhét cua cac Bénh vién d6 1a hudng téi su hai 1ong cua
bénh nhan, cac yéu té ndo c6 sy tac dong dén su hai long d6 va 1am thé nao dé nang cao
su hai long cua nguoi bénh da duoc cac bénh vién trén ca nudc quan tam.

Linh vuc Y té 12 mot trong nhitng loai hinh dich vu dic thu vi vay chi sé hai 1ong
ciia ngudi bénh 1 tiéu chi dung dé do ludng su dap Gng cua cac cd so y té ddi Voi
nhitng mong doi cta nguoi bénh ddi véi cac dich vu y té. Chat luong KCB kém sé la
nguyén nhéan thuc day tao ra nhitng khiéu kién vé dich vu. Do d6, viéc nang cao chat
luong dich vu 1a diéu can quan tam & moi co so' Y té.

Trong xu thé méi, dich vu KCB tai cac co sd'y té dang dan duoc chuyén dbi sang
co ché md hinh doc 1ap tu chu hoic ban tu chu (mot phan phuc vu va mot phan tu chu
trong mé hinh ding ky KCB va diéu tri bénh ty nguyén). Mot &p luc khong thé tranh
khoi ddi vai cac co soy té 1a viéc tuan tha cac nguyén tac quan Iy chat lugng hién dai
ma trong d6 triét Iy hudng dén nguoi bénh dang dong vai tro chu dao.

Hang nam, khi tién hanh kiém tra cac bénh vién, Bo Y té ciing xac dinh chinh sy
khao sat hai 1ong cta bénh nhan diéu tri noi trd s& gidp bénh vién cai tién phuong thuc
phuc vu va nang cao chit luong KCB.

Do Vvay, trén co s& d6, dé danh gia chinh xac su hai 10ng cua ngudi bénh, cac
co s& Yy té t6 chuc thyc hién khao sat, danh gia chat luong dich vu KCB va su hai
long ctia ngudi bénh tai co so y té ciia minh théng qua mo hinh danh gia phu hop dé
c6 két qua chinh xac nhat. Thong qua céc két qua khao sat su hai long cia bénh nhan
s& gilp cac co so Yy té xac dinh duoc nhitng vin dé bat cap va trién khai cac hoat
dong cai tién nham nang cao chat luong dich vu KCB caa minh.

Trung tdm Y té thi x4 Tir Son duoc thanh 1ap theo Quyét dinh sb 273/Qb-
UBND ngay 31/5/2018 cua Chu tich UBND tinh Biac Ninh vé viéc sap nhap Bénh
vién da khoa, Trung tdm Y té va Trung tdm Dan s6- KHHGD cac huyén, thi x4,

thanh phd thanh Trung tm Y té huyén, thi x4, thanh phé;
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Theo Quyét dinh, TTYT thi xa Tir Son chinh thic di vao hoat dong tir 1-8-
2018, La don vi duoc xép hang I, trén co s& sap nhap nguyén trang vé to chic bo
may, bién ché, cong chtc, vién chic, ngudi lao dong, tai chinh, tai san, s6 liéu, tai
liéu, ho so, chuong trinh, du &n va cac van dékhac co lién quan cua 3 don vi cii 1a:

- Bénh vién da khoa thi xa Tt Son;

- TTYT thi xa Tt Son;

- Trung tdm Dan sé - KHHGD thi xa Tir Son.

TTYT thi x3 Tir Son Vai chire nang cung cap dich vu chuyén mén, ki thuat vé
y té du phong, KCB, phuc hdi chic ning, dan sb va céac dich vu y té khac theo quy
dinh cua phép luat.

TTYT thi xa Tu Son véi chirc nang, nhiém vu la thuc hién cac céng viéc KCB
va chua yéu diéu tri noi trt cho cac bénh nhan. Véi mé hinh hoat dong cd thém céc
chic ning KCB va diéu tri theo yéu cau (mot phan tu chu véi céng tac xa hoi hoa
mot sé chuyén khoa, trang thiét bi va phong diéu tri theo yéu cau). Nhiéu nim gan
day, TTTY Thi xd Tir Son ludn phai d6i dién véi tinh trang qua tai ¢ tat ca cac linh
vuc: kham, diéu tri. Pting trudc nhu cau ngay cang cao vé chat lugng KCB doi hoi
TTYT Thi xa Tir Son phai d6i mgi quy trinh phuc vu KCB nhiam nang cao chat
lugng KCB cho ngudi dan va nang cao doi song cho can bo cong nhan vién tai
TTYT. Tuy nhién, cing véi d6 thi sé lugng bénh nhan chuyén vién va vuot tuyén
cling ting nhanh. Do vay, viéc danh gia su hai 10ng cta bénh nhan dang diéu tri noi
trd, danh gia nhitng nhan t anh huong dén su hai 10ng caa bén nhan va lam thé nao
dé nang cao su hai 1ong cta bénh nhan da tré thanh mot nhiém vu chinh cua TTYT
Thi x& Tir Son...Tur nhitng van dé trén, toi da chon dé tai: “Chdt Iweng dich vu va
Su hai l0ng ciia bénh nhan ngi tra tei Trung tam y té thi xa Tir Son” 1am luan van
thac si vdi mong muon 1a gop phan vao su phét trién cia TTYT thi xa T son trong
thoi gian toi.

2. Toéng quan vé van dé nghién ciu:

Trong nhirng nam qua, Nganh y té Viét Nam da ¢ géng trién khai thuc hién

tt cac chu truong chinh sach cua Pang va Nha nude trong cong tac chim soc va bao

vé sizc khoe cho nhan dan da dat dwoc nhiéu thanh teu quan trong.
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Tai Pai hoi toan quéc Pang cong san Viét Nam lan thir XI, trong Bao céo
chinh tri d& nhdn manh: “Tdp trung phét trién manh hé théng cham séc sirc khoe,
nang cao chdt lwong dich vu y té, Nha nuweéc tiép tuc tang dau tw, dong thoi day manh
x& hgi hoa y té. Dam bdo cung cap dich vu cdng bang, hiéu qud va cé chdt heong...”

B6 Y té dd ban hanh Quyét dinh sé 4448/QD-BYT, ngay 06/11/2013, vé viéc:
phé duyét dé an “Xac dinh phuong phap do luong sy hai long ciia nguoi dan déi Voi
cac dich vy y t&” véi cac muc tiéu 1a “Tién hang do ludng su hai 16ng cua nguoi dan
trén co s& d6 khic phuc nhirng bat cap trong cung cap dich vu y té”.

Bo Y té d3 x4y dung va ban hanh thang do su hai long cia bénh nhan st dung
céc dich vu y té tai bénh vién, TTYT da chirc ning véi 5 nhém nhan té gom:

v" Nhém kha nang tiép can gom c6 5 tiéu chi danh gia;

v" Nhém sy minh bach théng tin va thi tuc KCB gom ¢6 5 tiéu chi danh gia;

v' Nhom co s& vat chat va phuong tién phuc vu KCB gom ¢6 9 tiéu chi danh

gia;

v' Nhom thai d6 eng xir va nan luc chuy@n mén gom c6 7 tiéu chi danh gia

v" Nhém két qua cung cap dich vu gém 5 tiéu chi danh gia.

Ké tir d6, B tiéu chi nay dwoc ap dung dé danh gia su hai long caa bénh nhan
st dung dich vu tai cac Bénh vién, TTYT da chtic ning bao gdm ca bénh nhan dén
KCB va bénh nhan diéu tri noi tru.

Nghi quyét s6 20-NQ/TW ctua BCH Trung wong Dang khda XII: “Tiép tuc
doi méi, hoan thién hé thong to chirc y té theo huwdéng tinh gon, hiéu lyc, hiéu qud va
héi nhdp quac té. Bdo dam sw chi dao théng nhdt xuyén suét vé chuy@n mén, nghiép
vu theo nganh tir Trung wong téi dia phirong trong pham Vi ca nuée, dong thoi bdo
dam su lanh dao, chi dao cua cdp uy, chinh quyén dia phirong”.

3. Muc tiéu nghién ciru
- Muc tiéu téng quat:

Muyc tiéu tong quat cia nghién ctru ndy tap trung danh gia cac nhan t6 vé dich
vu chét lugng KCB va su hai long caa bénh nhan ndi tra tai TTYT thi xa T Son.
Trén co s¢ d6 dé xuat mot s giai phéap trong diém nham cai thién chat luong dich vu

KCB tai TTYT Thi x& Tir Son trong thoi gian t6i ¢é mang lai sy hai long hon cho



bénh nhan.

Muc tiéu cu thé:
+ Xac dinh cac nhan t6 cau thanh CLDVKCB,
+ Xac dinh mirc d6 quan trong cua tirng nhan té chét luong dich vu KCB
dén sy hai long cia bénh nhan tai TTYT thi x& Tir Son.
+ P& xuat mot sb giai phép, chinh sach nham nang cao muc d6 hai long cua
bénh nhan ddi véi chét luong dich vu KCB tai TTYT thi xa Tir Son.
Poi twong va pham vi nghién ciu
Po6i twong nghién ciwu: Nghién cau va do ludng cac van dé lién quan dén
CLDV KCB va su hai long cua bénh nhan si dung dich vu diéu tri noi tra tai
TTYTthi xa T Son.
P6i twong khao sat: 1a cac bénh nhan dang st dung dich vy diéu tri noi tra dong
y nghién ciu. Bénh nhan dugc phong van truc tiép ngay tai cac Khoa cung cap
dich vu diéu trj ndi tra.
Pham vi nghién ciu:
+ Noi dung: nghién cau giai quyét cac van dé ly luan va thyuc tién vé
CLDVKCB.
+ Veé khong gian: nghién ctru dugc tién hanh & nhitng bénh nhan dang diéu
tri noi trd tai TTYT thi xa Tt Son.
+ V& thoi gianthu thap sé liéu: Dir liéu nghién cau s& dugcthuc hién thu
thap tir thang 8/2020 dén hét 10/2020.

. Phwong phap nghién ciu

Luan van sir dung két hop cac phwong phap nghién ciru dinh tinh va nghién

ctru dinh lugng.

Nghién ctru dinh tinh: Nghién ctu co so ly thuyét, hinh thanh mé hinh nghién
ctru va thang do so bo, sau d6 tién hanh phong van sau va thao luan tryc tiép doi
Vi cac dbi tuong nghién ciru xung quanh dé tai.

Nghién ciru dinh Iwong: Tién hanh thong qua giai doan nghién ctu chinh thic.
Tién hanh phong van nhitng bénh nhéan diéu tri noi trd tai TTYT thi x4 T Son

tryc tiép thong qua bang hoi so bé da hiéu chinh thanh bang hoi nghién cau



chinh thuec.
Phuong phap phan tich s liéu: Luan vin st dung cac k§ thuat phan tich di liéu
bang phan mém SPSS dé kiém dinh thang do bang hé s6 tin cay Cronbach Alpha,
phan tich hé sb twong quan va hoi quy tuyén tinh dé dua ra cac két qua nghién
cuu.
Y nghia cia két qua nghién ciru
Y nghia vé mit ly luan: Dé tai ¢ nhimg dong gop nhat dinh thdng qua nhing
tiép can mai trong viéc danh gia cac nhan t6 anh huong dén CLDV qua d6 thay
duoc cac mirc d6 ma cac yéu to d6 anh huong dén su hai 1ong caa bénh nhan va
mo hinh nghién ctru dé xuat.
Y nghia vé mit thuc tién:
+ Phan tich nhitng thuc trang anh huong cua cac nhan t6 CLDV KCB dén
su hai long cua bénh nhan tai TTYT thi xa Twr Son.
+ Pua ra cac giai phap nham nang cao su hai 1ong cua bénh nhan trong giai
doan hién nay, gop phan cho sy phat trién caa TTYT trong nhitng nim

tiép theo.
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Chuong 1 - COSOLY THUYET
1.1. Co sé ly thuyét vé chat lwong dich vu KCB
1.1.1. Khai niém vé dich vu va chit lwgng dich vu
1.1.1.1. Khai niém dich vu

Dich vu 12 mét loai hang hda kinh té dic biét, vo hinh khac biét so véi cac san
pham hang héa hitu hinh.Cé rat nhiéu khai niém vé dich vu di duoc cac nha nghién
ctru phéat biéu nhu: C.Méac cho riang: "Dich vu ld con dé cua nén kinh té sdn xudt
hang hoa, khi ma kinh té hang hoa phat trien manh, doi héi mét s luwu théng thong
suat, troi chay, lién tuc dé thoa man nhu cdu ngdy cang cao dé cia con nguoi thi
dich vu ngay cang phat trién".

Theo tir dién Béch khoa Viét Nam, dich vu 1a “nhiing hoat déng phuc vu
nham théa man nhu cau sdn xuat, kinh doanh va sinh hoar”’

Theo Philip Kotler va Kellers (2006) dinh nghia: “Dich vu la mét hoat dong
hay lgi ich cung #ng nham dé trao doi, chii yéu 1a vo hinh va khdng ddn dén viéc
chuyén quyén s hizu. Viéc thuc hién dich vu c6 thé gan lién hodc khdng gdan lien véi
san phdm vt chat .

Theo Kotler & Armstrong (2004), dich vu la mét trong nhitng hoat dong hay
loi ich ma doanh nghiép c6 thé cong hién cho Khéach hang nham thiét lap, cung ¢
va mo rong nhirng quan hé va hop tac lau dai vai khach hang.

Theo Zeithaml & Bitner (2000), dich vu la nhitng hanh vi, qua trinh, cach
thire thuc hién mot cong viéc nao d6 nham tao gia tri sir dung cho khach hang 1am
thoa man nhu cau va mong doi cta khach hang.

Trong nghién ciu nay, dich vu KCB dugc hiéu la toan bo céc qué trinh, céc
giai phap, hoat déng cua cac co sé y té duoc cap phép hoat dong nham cung cap
nhitng tién ich cho ngudi bénh nham dap wng cac nhu cau vé KCB cua ho.

1.1.1.2. Khéi niém vé chit lwrgng dich vu

Chat lugng dich vu 12 mot pham trii rong va c6 nhiéu dinh nghia khac nhau

tdy thudc vao tirng loai dich vu, nhung ban chit caa chat lugng dich vu néi chung

duoc xem la nhirng gi ma khach hang cam nhan duoc. Méi khach hang ¢ nhan thuc
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va nhu cau ca nhan khac nhau nén c6 su cam nhan vé CLDV ciing khac nhau.

Theo Joseph Juran & Frank Gryna, “Chdt lirong 1a si phil hop doi véi nhu
cau”

Theo Armand Feigenbaum (1945), “Chdt lwong 1a quyét dinh cuia khach hang
dira trén kinh nghiém thuc té d@oi véi san pham hodc dich vu, digc do lwong duwa
trén nhiing yéu cau cua khach hang- nhing yéu cdu nay c6 thé duwoc néu ra hodc
khong néu ra, dwoc y thurc hodac don gian chi la cam nhdn, hoan toan chu quan hodc
mang tinh chuyén mén — va luén dai dién cho muc tiéu dong trong mot thi frurong
canh tranh”.

Theo American Society for Quality, “Chdt lirong thé hién su vuot tréi cua
hang hoa va dich vu, déc biét dat dén mite dé ma nguwoi ta c6 thé théa man moei nhu
cau va 1am hai long khéach hang”.

Theo Zeithaml (1987), “Chdt lwong dich vu 12 sy ddnh gid cia khach hang
vé tinh siéu viét va sir tuyét voi néi chung cia mét thuee thé. N6 1a mét dang cua thai
dé va cac hé qud tir mét sw so sanh giiza nhiing gi diroc mong doi va nhaanjthwe vé
nhing thur ta dwroc Nhan ™.

Theo Zeithaml (1987), giai thich: “Chdt lwong dich vu 14 sy danh gid cua
Khach hang vé tinh siéu viét va su tuyét voi néi chung cia mét thuc thé. N6 1a mét
dang cua thai do va cac hé qua tir mét sie so sanh giira nhitng gi diroc mong doi va
nhdn thizc vé nhiing the ta nhédn duwoc”.

1.1.2. Khai niém Dich vu KCB va Chat hrong dich vu KCB
1.1.2.1. Khai ni¢m Dich vu KCB:

Theo luat kham chira bénh $6:40/2009/QH12, ngay 3/11/2009: Kham
bénh Ia viéc hoi bénh, khai thac tién st bénh, thim kham thuc thé, khi can thiét
thi chi dinh lam xét nghiém can 1am sang, thim do chtc ning dé chan doan va
chi dinh phuong phap diéu tri phi hop di dwoc céng nhan.

Chira bénh: la viéc sir dung cac phuong phap chuyén moén k¥ thuat da
dugc cdng nhan va thude da duge phép luu hanh dé cip ctu, diéu tri, chim soc,
phuc hdi chirc nang cho ngudi bénh.

Nguoi bénh: 1a ngudi sir dung dich vu KCB.
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Dich vu KCB: l1a két qua mang lai nho cac hoat dong tuong tac gitta ngudi
cung cap dich vu va ngudi bénh dé dap ung nhu cau vé sitc khoé nhu  kham
bénh, chuan do4n va dua ra phuong phap diéu tri thich hop nham nang cao sirc
khoé do céc co s6 'y té Nha nudc (Tram y té x&, Trung tam y té huyén/TP, cac co
s& y té tuyén tinh va trung wong) va cac co s& y té tu nhan (Phong kham, bénh
vién tu, hiéu thudc) dugc cap phép hoat dong cung cap.

Sau khi KCB hoic theo yéu cau KCB thi nguoi bénh s& duoc chi dinh
diéu tri ngoai trd hodc diéu tri ndi trd tai co so y té.

1.1.2.2. Khai niém chat lweng dich vu KCB:

Chét lwong dich vu Bénh vién da duoc nhiéu tac gia trién khai nghién cuu,
phan I6n c4c nghién cau dya trén viéc van dung cac khéi niéu cta md hinh
SERVERQUAL hoic SERVPERF trong linh vuc y té.

Theo quy ché Bénh vién do Bo Y té ban hanh nam 1997, cong tac kham
chita bénh bao gém kham chira bénh ngoai tri va kham chira bénh néi trd. Vi ban
chat 1a dich vy, KCB ciing mang tinh chat cta dich vu chung. Tuy nhién, nganh y
té ¢4 nhitng dic thu lién quan dén sic khoa va tinh mang con ngudi nén dich vu
khadm chira bénh ciing s€ c6 nhiing dac thu riéng.

Chét luong dich vu KCB 1 kha ning cua cac dich vu KCB dap @ng nhu
cau caa Khach hang — nguoi bénh, thoa man nhu cau cua Khach hang va cac bén
lién quan.

CLDV KCB duoc ciu thanh béi hai thanh phan 1a: Chat luong ky thuat va
chat lugng chic ning.

+ Chéat luong k¥ thuat: 12 su chuan xac trong qua trinh chan doan va diéu tri
bénh cho bénh nhan. Bé danh gia duoc chat lugng k¥ thuat can phai thong
qua két qua sau khi kham va diéu tri, cling nhu viéc sir dung dich vu y té
tai bénh vién nhiéu lan mai c6 thé dé danh gia.

+ Chéat luong chic ning bao gdm cac dic tinh nhu: co sé vat chat, trang
thiét bi caa bénh vién, qui trinh té chire thuc hiénKCB cua bénh vién, giao
tiép gitra nhan vién y té véi bénh nhan, va sy thuan tién trong céc tha tuc

KCB, cé4ch thtic bénh vién cham soc bénh nhén...Chat lugng chiic ning
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c6 thé dé dang nhan thay dwoc khi bénh nhan dén kham chira bénh tai

bénh vién.

Chi ¢6 nhan vién y té 13 nguoi duogc trang bi day du kién thic dé danh gia
chat luong k¥ thuat cua dich vu KCB. Bénh nhan hiém khi c6 kha ning nhén
dinh, danh gia chét luong k¥ thuat. Trong da sé truong hop, bénh nhan danh gia
dich vu kham chita bénh dia vao chat lurgng chiic nang hon chat lugng k¥ thuat.

Céac chuong trinh ddo tao ning cao ning luc ngudn nhan luc vé chuyén
mon va quan li trong nganh y té tir trude dén nay chi yéu 1a dao tao kién thac va
k§ ning dé dam bao chit luong Ky thuat, it duoc quan tim dén kién thuc va ki
nang dé dam bao cung cip chat lugng chirc ning.Bén canh dé, do tinh canh tranh
cua cac dich vu kham chira bénh trong thoi gian qua khéng cao, cac hé thng
bénh vién tu nhan con nho bé chua cung cip day du céac dich vy, nhu cau KCB
cua bénh nhan. Céc yéu té d6 1am cho CLDV KCB ¢ Viét Nam trong thoi gian
qua mat can ddi nghiém trong gitra hai thanh phan cau thanh k¥ thuat va chic
nang.

Téc gia Tong Thi Thanh Hoa (2009), “Ndng cao chdt lwong dich vy kham
chiza bénh tai Trung tam Da liéu Thdi Bink”. Nghién ctiu dua trén Md hinh Chat
lugng dich vu ki thuat/ Chat lugng chirc nang ctia Gronoos.

Téac gia Nguyén Xuan V¥ (2011), “Ndng cao chdt heong dich vy kham
chira bénh tai Bénh Vién Da Khoa Phu Yén”. Nghién cuu nay dua trén thang do
SERVPERF vé chét lugng dich vu (Parasuraman va ctg, 1985, 1988), ciing nhu
lién quan dén dich vu kham chira bénh (Nguyén Thi Thanh Hong, 2005, Ngd Thi
Ngoan va ctg, 2002; Vii Van Quéc, 2005 ; Phan Van Tuong, 2002; Lé Nt Thanh
Uyén va Truong Phi Hung., 2006; Akter, Upal va Hani; 2008 Hendriks va ctg,
2006; TSO va ctg, 2006).

Téac gia Lé Van Huy va Nguyén Diang Quang (2013), “Thang do chat
lirong dich vy Bénh vién ”, Tap chi phét trién Kinh té, sb 278 thang 12/2013.

Trong nghién ciru cia Wan-1 Lee va ctg ( 2010) phat hién rang c6 3 yéu
t6 anh hudng manh mé t6i sy hai 10ng cia ngudi bénh gdm: syu dinh hudng vao

khach hang, chét luong dich vu y té va gia tri dich vu.
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Trong nghién cuu cta Laith Alrubaise va Feras Alkaa’ide (2011) da st
dung thang do SERQUAL dé do ludng cac nhan té cua chat lugng dich vu Y té
anh huong téi su hai 1ong cia nguoi bénh bao gom: su dap tng, sy dam bao, sy
cam thong, d6 tin cay va tinh hiru hinh.

Trong giai doan hién nay, nhu ciu cua ngudi bénh va xa hoi cang phét
trién. Song, nganh y té van chua thé theo kip da phat trién cta x& hoi. Dic biét Ia
cdng tac nang cao chit luwgng chirc ning cua dich vu KCB. Thuc té cho thiy cac
bénh vién cong lap ngay cang qué tai khién chét luong ky thuat va chire ning déu
giam. Bénh vién cong lap chu yéu dau tu vao chat luong ki thuat bang cach dau
tu con ngudi va trang thiét bj may méc hién dai dé phat trién nhitng ki thuat méi
va gia ting quy mo dé dap tng nhu cau kham chira bénh ngay cang ting cua xa
hoi.

Do vay, da sb cac bénh vién tai Viét Nam (dic biét cac bénh vién cong
lap) khong dap ung dugc nhu cau ngay cang cao cia ngudi dan. Chinh vi diéu
d6, hién nay nhiéu nguoi bénh c6 nhu cau cao vé dich vu KCB va c6 thu nhap
cao bat d¢au chuyén sang lua chon cic co s y té tu nhan, hay ra nudc ngoai dé
KCB. biéu dé khing dinh bénh nhan sin sang tra chi phi cho sic khoe cua minh
1a diéu tat yéu.

1.1.2.3. Cac dac tinh cia dich vu kham chira bénh

- Tinh khéng thé tach rai: Di voi dich vu KCB, bac si khong thé tién
hanh kham bénh néu khdng c6 bénh nhan, cho nén bénh nhanphai luén cé
trong qua trinh cung cap dich vu.

- Tinh khong dong nhat: Dich vu KCB khéong duoc cung cap dong loat va
tap trung nhu san xuat hang héa. Hoat dong cung cip dich vu KCBhinh
thanh duya trén tiép xdc giita cac y bac si va bénh nhan do vay sy cam
nhan vé chat luong dich vu KCB cua bénh nhan chiu su tac dong Ion cua
vao thai dg, k¥ nang cua y bac si do.

- Tinh v6 hinh: Pa phan céc dich vu duoc xem la vé hinh. Dich vy KCB
khong thé do luong (can, do, dong, dém), thar nghiém hay kiém dinh truéc

khi mua dé kiém tra, danh gia chat luong, ...
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Tinh khéng lwu trir dwoc: Dich vy KCB khdng thé luu trir va cat giir
dugc. Dich vu KCB chi ton tai ¢ thoi diém ma né dugc cung cap.
CA4c loai dich vu KCB: Tuy theo diéu kién, kha ning caa minh ma mdi
bénh vién c6 thé cung cp cho khach hang cac dich vu KCB khéc nhau, cu
thé gdm c6 nhitng dich vu sau:

+ Kham lam sang: noi khoa, ngoai khoa, nhi khoa...

+ Chuin doan hinh anh: Siéu &m, Nai soi, Chup X-Quang, Cong

huong tir, dién tim,

+ Xet nghiém.

+ Phau thuat.

+ Diéu tri noi tra.

+ Piéu dudng.

+ Diéu tri ngoai tra, noi tra.

+ Kham BHYT, BHXH, ...

1.1.2.4. Sw khac nhau gitra dich vu KCB véi cac dich vu khac.

Dich vu KCB la dich vu ma trong d6 bén cung trng dich vu va ngudi st

dung quan hé vai nhau théng qua gia dich vu. Tuy nhién, dich vu KCB ¢0 su

khac biét so véi cac dich vu khac & mot s dac diém:

Khong thé doan truéc: Tinh khong du doan trudc rat pho bién trong qué
trinh KCB, nghia 14 con ngudi khong thé chi dong quyét dinh duoc thoi
gian mac bénh... Mdi ca nhan déu c6 nguy co va nhu cau KCB ¢ cac mic
d6 khac nhau. Do vay, viéc ta chi phi & KCB khong thé luong trudc
duoc.

Tinh bat d6i xting thong tin gitta bén cung cap dich vu va bén st dung
dich vu KCB. Nguoi str dung dich vu hoan toan phai dua vao quyét dinh
ctia bén cung cap dich vu trong viéc lua chon cac dich vu y té.

Nguoi sir dung dich vu KCB khong thé hoan toan tu minh cha dong lra
chon loai dich vu theo y mudn ma phu thudc rat nhiéu vao bén cung cap
dich vu.

Dich vu KCB khong thugc thi trueong tu do (théa thuan tu nguyén gitra
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ngudi mua va ngudi ban). Gia dich vu KCB do bén ban quyét dinh.
Sw hai long cia khach hang:
1.2.1. Khai niém sw hai long caa Khach hang:

Theo Philip Kotler (2007), su hai long cua khach hang (customer
satisfaction) 1a mic d6 cua trang thai cam giac cia mot ngudi bit ngudn tir viéc
so sanh két qua thu duoc tir viéc tiéu dung san pham/ dich vu véi nhitng ky vong.
Mtc d6 hai long phu thudc su khac biét gitra két qua nhan dugc va ky vong, néu
két qua thyc té thap hon ky vong thi khach hang khong hai 16ng, néu két qua thuc
té twong xung vai ky vong thi khach hang sé& hai 1ong, néu két qua thuc té cao
hon ky vong thi khach hang rat hai long.

Theo Hansemark va Albinsson (2004), “Sy hai long cua khach hang la
M6t thdi dé tong thé cia khdch hang déi véi mét nha cung cap dich vy hogc mét
cam xuc phan #ng voi su khac biét gira nhizng gi khach hang du dodn va nhirng
gi ho tiép nhdn, déi véi su déap iing mét sé nhu cau, muc tiéu hay mong muan .

Sy hai 1ong 12 ham sé caa mong doi, cam nhan cling véi khoang cach giira
cam nhan va mong dgi (Oliver, 1980, dan theo King, 2000).

Zeithaml and Bitner (2000), cho rang gia ca cua dich vu ¢6 thé anh huéng
rat Ion dén nhan thirc vé chét lwong dich vu, sy hai 10ng va gia tri (dan theo Bui
Nguyén Hung va V6 Khanh Toan, 2005).

Jamal va cong su (2002), da mo ta sy hai long cua khach hang nhu 1a su
dap tng ddy du nhat mong doi cua khach hang.

1.2.2. Khai niém sw hai long caa bénh nhan sir dung dich vu KCB.

Theo t6 chtc y té thé giéi, CLDV vy té tac dong dén sy hai 1ong cia nguoi
bénh va nguoc lai sy hai long ciia ngudi bénh c6 thé danh gia duoc hiéu qua cua
dich vu do Bénh vién va nganh y té cung cip. Do vay, ngudi bénh chinh 13 ddi
tuong truc tiép xac dinh viéc danh gia uy tin chat luong phuc vu dich vy KCB &
bénh vién. Trong d6, mot phan quan trong 1a danh gia tinh than, thai d6 phuc vy va
trach nhiém phuc vu cia nhan vién y té.

Su hai long cua bénh nhén (Patient Satisfaction: PS): Ia phan &ng cta nguoi

tiéu dung khi duoc dap ttng mong mudn, 1a phan @ng cua khach hang vé su khac
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biét gitta mong mudn va mac d6 cam nhan sau khi sir dung dich vy, 12 ham y cua
su khac biét gitra két qua nhan duoc va ky vong.
1.2.3. Mdi quan hé giira CLDV va sw hai long ctia khach hang.

Parasurman, Zeithaml and Berry (1988), CLDV duoc xem nhu khoang
céch gitra mong doi V& dich vy va nhan thiic caa khach hang khi sir dung dich vu.

Mot sb nghién ctiru khac cho rang giira hai 1ong khach hang va chit luong
dich vu 13 hai khai niém khac nhau; hai long khach hang xem nhu 1a két qua,
CLDV xem nhu nguyén nhan; hai long c6 tinh chat du biao mong doi, CLDV la
mét chuan 1y tuang.

Theo Zeithaml and Bitner (2000), CLDV va su hai long khachhang Ia hai
khai niém khac nhau, trong khi CLDV chi tap trung cu thé vao nhitng thanh phan
cuadich vu, su hai 1ong khach hang lakhai niém tong quét.

1.2.4. Céc md hinh danh gia moi quan hé giira chat lwong dich vu va su
hai long ciaa Khach hang

1.2.4.1. M6 hinh chi sé hai 16ng khach hang cua M - ACIS (Fornell,

1996).

- Trong mé hinh chi sé hai long cia My (ACSI), gia tri cam nhan chiu tac
dong bai chat lugng cam nhan va su mong doi ctia khach hang. Khi do, su
mong doi ciia khach hang c6 tac dong truc tiép dén chat luong cam nhan.

- Chi s hai hai long cua khach hang bao gom cac nhan té (bién), mdi nhan té
duoc ciu thanh tir nhiéu yéu t cu thé dic trung cua san pham hoic dich
vu.

- Su hai long khach hang dugc dinh nghia nhu 1a mot sy danh gia toan dién
vé su str dung mot dich vu hodc hoat dong sau ban caa doanh nghiép va
day chinh 1a diém cét 16i cia md hinh CSI (mé hinh chi sé hai long cua
khach hang).
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Sw mong do'i

(ERA]]
cam

nhan

», 2 Su trung
Chat lvgng cam
. thanh(Lovalt
nhan

Hinh 1.3: M6 hinh chi sé hai long khach hang cia My
(American Customer Satisfaction Index — ACSI)
1.2.4.2. M@ hinh chi s hai long cia Chau An (ECSD) :

M6 hinh chi sb hai long chau Au (ECSI) c6 mét s khac biét nhat
dinh.So véi ACSI, hinh anh cua san pham, thuong hiéu cé tac dong tryc tiép
dén sy mong doi cua khach hang. Khi d6, su hai 1ong cua khéach hang 1a sy
tac dong tdng hoda cua 4 nhan t6 hinh anh, gié tri cam nhan, chat lwgng cam
nhan vé ca san pham hiru hinh va v hinh. Thong thuong, chi sé ACSI
thuodng 4p dung cho linh vuc céng con chi sé ECSI thuong ¢ng dung do

ludng céc san pham, cac nganh.

Hinh anh

Gia tri Sy hai

long cua

Chéat lwgng cdm

nhan vé- san

—dich vu

Hinh 1.4: M6 hinh chi sé hai long khach hang cac quéc gia EU
(European Customer Satisfaction Index — ECSI)
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1.3. Cac nghién ciru lién quan ( trong va ngoai nwéc)
Nghién ciu trén thé gigi

M6t nghién ciu noi tiéng ciing di duoc Gng dung nhiéu trén thé gisi va tai Viét
Nam la nghién ciru caa Gronroos (1984). Trong nghién ciu ndy caa minh tac gia da dé
xut hai thanh phan cua chat luong dich vu la: chit luong k§ thuat va chét luong chic
nang.

Parasuraman va cong su (1988, 1991)dd xay dung va kiém dinh thang do céac
thanh phan cua CLDV (goi 14 thang do SERVQUAL). Thang do SERVQUAL da
duoc diéu chinh va thuc hién kiém dinh & nhiéu loai hinh dich vu khac nhau. Cuéi
cung thang do SERVQUAL gbém 22 bién quan sat dé do ludong 5 thanh phan cua
chat luong dich vu, d6 la:

v' Do tin cay (reliability);

v Tinh dap (ng (responsiveness);
v Tinh dam bao (assurance);

v Phuong tién hitu hinh (tangibles);
v’ Sy dong cam (empathy).

Parasuraman & cong su (1991) khang dinh ring SERVQUAL la thang do
hoan chinh vé chat lugng dich vu, dat gi4 tri va do tin cay, va c6 thé dugc tng dung
cho tat ca cac loai hinh dich vu khac nhau. T4c gia ciing khang dinh, mdi nganh cung
cap dich vu cu thé c6 nhimg dic thi rieng cua ching va cé sy diéu chinh. Nghién
ctru nay ciing c6 nhitng han ché, do 1a chi chi trong vao quéa trinh cung cap dich vu
(Kang 2006) ma khong dé cap dén chét lugng ki thuat.

Trong thyc té, c6 nhiéu nha nghién ciu khac da kiém dinh thudc do cua
Parasuraman vai nhiéu loai hinh dich vy ciing nhu tai nhiéu québc gia khac nhau. Két
qua nghién ctiu cho thay, cac thanh phan cua chat lwong dich vu khdng thdng nhat
véi nhau ¢ tung nganh dich vu va ting thi treong khac nhau.

Trong nghién ctu caa Mehta va cong su (2000), d6i véi CLDV vy tai siéu
thi tai Singapore cho thay chi bao gém hai thanh phan: phuong tién hiu hinh va
nhéan vién phuc vu.

Trong nghién ctu cua Nguyén va cong su  (2003), thyc hién kiém dinh
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SERVQUAL cho thi truong khu vui choi va giai tri ngoai troi tai Thanh phd Ho6
Chi Minh thi CLDV bao gdm bén thanh phan: @ tin cdy, khd ndng phuc vu cia
nhan vién, sir dong cdm, va phwong tién hizu hinh.

C6 thé thay, nghién ctru cua Parasuraman vé cac thanh phan cua dich vu duoc
nhiéu ngudi biét dén va st dung nhiéu hon cia Gronroos ciing nhu cic nha nghién
cau khac. Cac khéi niém va thudc do trong nghién ciru cua Parasuraman va cong su
(1988: 1991), c6 sy phu hop tét véi nhidu béi canh khac nhau, bao gém ca Viét Nam.
Vi vay, trong nghién ctru nay, tac gia sé st dung thang do SERVQUAL cho nghién
ctu cua minh.

Nghién ciru & Viét Nam

Tai Viét Nam c6 mot s6 nghién ciru vé su thoa man hay sy trung thanh
cia khach hang d6i v&i mot s6 cac dich vy nhu: vién thong, ngan hang, dién
thoai di dong... Nhitng nghién ctzu ndy phan Ién sir dia trén nghién ciru cua cac
nha nghién ciu trén thé gisi va bo sung mot sé yéu té dé phi hop vai hoan canh
Viét Nam. Dudi ddy 1a mot sb bai viét vé van dé trén.

Nghién ctru ciia Tac gia Nguyén Thi Mai Trang (2006), sir dung thuéc
do ctia Dabholka va cong su (1996) vao viéc kiém dinh chit lwong dich vu siéu
thi tai thanh phé Ho Chi Minh. Téc gia khang dinh thudc do nay phu hop hon
thuéc do cuia Parasuraman khi sir dung viéc do luong chat lwong dich vu ddi
v&i nhitng nganh ban lé.

Pham Btc Ky, Bui Nguyén Hung (2007), dé cap dén mdi quan hé giira
CLDV, sy thoa man va 1ong trung thanh ciia khach hang trong mé hinh truyén
théng. Trong md hinh nghién cru ndy sy trung thanh cia khach hang st dung
dich vu thong tin di dong duoc quyét dinh boi 02 nhom yéu t6: d6 13 nhoém yéu
t6 “Sy thoa man” — nhom yéu té chat luong dich vu ciia cac nha cung cap va
nhom yéu td “Rao can chuyén mang” cua chinh loai dich vy nay. Trong nhom
yéu t6 “Su thoa man” (chét luong dich vu) c6 5 yéu td: chat luong cude goi, cAu
tric gid, dich vu gia tang, tinh thuan tién va dich vy khach hang. Trong nhém
“Rao can chuyén mang” ciing gdbm 5 yéu td: cic ton that, chi phi thich nghi

m&i, chi phi gia nhap méi, su hap din cua cac mang khac (d6i thi canh tranh)
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va moi quan hé khach hang
Lé Van Huy — Nguyén Thi Ha My (2007),d4 xay dung mé hinh vé chi s6

thoa man (VCSI) cua Viét Nam véi 07 bién sb: (1) hinh anh thuong hiéu, (2)

chat luong mong doi, (3) chit lugng cam nhan, (4) gia tri cam nhan; yéu tb

trung tdm 1a (5) sy thoa man caa khach hang va bién sé két qua cua md hinh s&

la (6) su phan nan va (7) long trung thanh cuaa khach hang.

Ho Huy Tuu, L& Nguyén Hau, Tran Céng Tai (2009), c6 nghién ctu

“Tac déng cua gid, chdt hwong, Kién thize dén sy thda man va trung thanh cua

nguoi tiéu dimg doi Véi ca tgi thanh phé Nha Trang”. Nghién ctu nay trudc

tién dua trén co so ly thuyét vé: Gia cam nhdn, Chdt lwong cam nhdn, Su théa
man, Quan hé giiza chdt lirong cam nhdn va s théa man, Quan hé giza gia va
sw théa man, Kién thizc va méi quan hé cuia né véi sy théa man, Sw trung thanh
thai d¢ va trung thanh hanh vi mua hang lap lai, Quan hé giza su thoa man va
trung thanh dé xay dung md hinh nghién ciru ciia minh. M6 hinh cua tac gia co

5 bién chinh d6 1a: gia dich vu, chdt lwong dich vu, kién thic, sy théa man, suw

trung thanh. Ba bién nguy@n nhan gom: gia dich vu , chdt hwong dich vu, kién

thize. Bién trung tdm 1a si théa man cua khach hang va bién két qua 1a: Long
trung thanh cua khach hang.
1.4. M6 hinh nghién ciru va céc gia thuyét dé xuat

1.4.1. M0 hinh nghién ciru

Hién nay c6 rat nhiéu thang do khac nhau dung dé do ludong va danh gia chat
lugng dich vy, ching phi hop véi timg dic trung dich vu va tat ca c6 mot diéu
chung d6 1a thé hién duoc mtc do hai long ma khach hang cam nhan duogc khi ho
su dung dich vu.

Mot trong nhiing thang do dugc sir dung nhiéu nhat dé do luong chat lugng
dich vu la m6 hinh 5 khoang cach Parasuraman. Pay la mdt coogn cvuj do luong
chat Iwong dich vu phd bién nhat dugc Parasuraman & ctg dua ra nam 1985, dugc
diéu chinh nim 1988. Mo hinh chét lugng dich vu va thang do SERQUAL (

Parasuraman & ctg, 1988) da duogc ung dung dé do luong chat lugng dich vu
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trogng nhiéu linh vuc khac nhau nhu: nha khoa (Carman, 1990) Bénh vién
(Babakus & Mangold, 1992), ...

Thang do SERQUAL dya trén khoang céch gitta CLDV cam nhan (P) va
CLDV mong doi (E), CLDV (Q) duoc tinh bang hiéu sé giita P va E (Q=P-E).
Parasuraman & ctg (1985), dd dua ra 10 khia canh cia CLDV bao gdm su tin cay,
kha ning dap tmg, ning luc phuc vu, tiép can, lich sy, thdng tin, tin nhiém, do an
toan, hiéu biét khach hang va phuong tién hitu hinh. Tir 10 khia canh cia CLDV
nay, Parasuraman & ctg (1988) da giam xudng con 5 yéu té chinh cuaa CLDVbao
gom:

v' Phwong tién hitu hinh: Thé hién qua ngoai hinh ¢ trang phuc, ngoai
hinh cta nhan vién va cac trang thiét bi hd tro phuc vu cho dich vu.
Phuong tién hiru hinh dugc do luong bang 22 cau hoi.

v/ Sy tin cay: Thé hién kha nang thuc hién dich vu phi hop va ding thoi
han ngay lan dau tién.

v' Sw dap wng: Thé hién sy mong mubn va sin long cua nhan vién phuc
vu cung cap dich vu kip thoi cho khach hang.

v/ Ning luc phuc vu: Thé hién tinh chuyén nghiép, nang luc chuyén
mon caa nhan vién phuc vu.

v Sw dong cam: Thé hién sy quan tdm cham soc, thau hiéu khach

hangcaa nhan vién phuc vu ddi véi khach hang.
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Théng tin truyén Nhu ciu ca nhan Kinh nghiém qua
miéng cua khach hang khe

r'y

L4

Dich vumong doi (Chét lwomg dich du lich dwoc
khach hang mong dot)

Y

B T )
Khoang cach3
h 4

Khachhang Dich vu cam nhan (Dich vu du lich thue té ma
khach hang cam nhan)
Iy
= v —
CW"% cap |°E Cung cép dich vu (Chi_t lvong dichvudulich | 5 'I:hong 2
dich vu ;“f thue té dwgce cung cap cho khach hang) " Kho éng de‘i‘lﬁl‘;‘:h
v, Khoang cach3 * Cac
y

Chuyén d6i nhan thirc cia ngwdi quan Iy thanh
tiéu chuan chat lwong dich vu

[ Y
Khoang cach2

) 4
Nhin thic ciia ngedi quan Iy vé mong doi cia
khach hang

Y

Hinh 1.1 Mé hinh khodng céch chat lwong dich cu ciia Parasuraman
(Nguén: http://tapchicongthuong.vn/, truy cap ngay 29/06/2020 Itc 15:08)

M6 hinh chat lwgng dich vu dugc xay dung dua trén phan tich cac khoang

cach chat luong dich vu. Bao gom:

- Khoang cach 1: Khoang céach gitra nhan thic ciia cong ty vé ky vong
cua khach hang vai ky vong cua khach hang.

- Khoang cach 2: Khoang céach gitra nhan thirc ciia cong ty vé ky vong
cua khach hang vai cac tiéu chuan chat luong dich vu.

- Khoang cach 3: Khoang cach giira tiéu chuan dich vy véi dich vu thyuc
té cung cap cho khach hang.

- Khoang cé4ch 4: Khoang céch giita chat lwong dich vu thuc té cung cap
va chit luong dich vy di thong tin téi khach hang.

- Khoang céach 5: Khoang céch gitra dich vu khach hang nhan duoc va
ky vong cua khach hang vé dich vu.

Parasuraman & ctg (1985) cho rang chét lwong dich vu 12 ham sé cua khoang


http://tapchicongthuong.vn/
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cach thtr 5 va khoang cach nay phu thudc vao cac khoang cach trude d6 va ham chiy
luong dich vu dugc xac dinh nhu sau:

CLDV =F {KC_5=f(KCL1, KC2, KC3, F4)}

Trong d6: KC1, KC2, KC3, KC4, KC5 1a cac khoang cach chit lwong dich vu
1,2,3,4,5.

Su tin twéng
(Reliability)

Sw dam bao

(Assuramance)
Sw hiru hinh Chf:lt lwong
(Tangibility) dich vu

Sw cam théng
(Empathy)

Y/

Sw phan hdi
Responsiness)

Hinh 1.2 Yéu té cau thanh chdt lirong dich vi
Nhu vay cd thé thiy, trong nhitng linh vuc dich vu khac nhau, chat luong

dich vu lai dugc do luong bai nhitng yéu té khac nhau.
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N H1
SU HUOU HINH
SU TIN TUONG H2
, . H3
SU PHAN HOI
SU HAI LONG
q q H4
SU PAM BAO
H5
SU CAM THONG
H6
SU CAM THONG

Hinh 1.5: M6 hinh nghién ciu dé xut
1.4.2. Céc gia thuyét

H1: Mdi quan hé giira su hiru hinh va su 10ng caa bénh nhan noi tri tai
TTYT thi x& Tir Son vé dich vu KCB.

H2: M4i quan hé giira su tin tuéng va sy 10ng caa bénh nhan noi trd tai
TTYT thi x& Tir Son vé dich vu KCB.

H3: Mdi quan hé gitra su phan hdi va su long caa bénh nhan noi trd tai
TTYT thi x4 Tir Son vé dich vu KCB.

H4: Mdi quan hé gitra su hitu hinh va su 1ong caa bénh nhan noi tr tai
TTYT thi x4 Tir Son vé dich vu KCB.

H5: Mdi quan hé gitra su cam thdng va su long caa bénh nhan noi trd tai
TTYT thi xd Tr Son vé dich vu KCB.
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H6: Mdi quan hé gitra gia cam nhan va su 10ng cia bénh nhan nai tra tai

TTYT thi xd Tt Son vé dich vu KCB.
Két luan chuong

Noi dung cia chuong gidi thiéu cac dinh nghia, khai niém lién quan dén
dé tai nhu: dich vu; chat lwong dich vu; khdm chiza bénh; chdr hwong dich kham
chiza bénh; s hai 1ong cia khach hang,...nhim 1am rd mit co so 1y luan dé
lam nén tang cho viéc nghién cau & chuong 2. Tir d6 x4y dung mdhinh anh
huong cua cac nhan td chat luong dich vu dén sy hai 10ng cua Bénh nhan noi
tr0 tai TTYT thi xa T Son.
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Chuong 2 - PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Giéithiguvé TTYT Tir Son

Trung tdm Y té thi x4 Tir Son duoc thanh 1ap theo Quyét dinh sé 273/Qb-
UBND ngay 31/5/2018 ctua Chu tich UBND tinh Bac Ninh vé viéc sap nhap Bénh
vién da khoa, Trung tdm Y té va Trung tim Dan s6- KHHGD cac huyén, thi x4,
thanh phd thanh Trung tdm Y té huyén, thi x&, thanh phd;

Quyét dinh s6 372/QD-SYT ngay 04/07/2018 cua Sé¢ Y té tinh Bic Ninh,
vé Viéc co cau td chic bo may cac to chire truc thuoc Trung tdm Y té cap huyén
truc thuoc S Y té

Theo Quyét dinh, Trung tdm y té thi x4 Tir Son chinh thirc di vao hoat
dong tir 1-8-2018, La don vi dugc xép hang II, trén co s sap nhap nguyén trang
vé td chac bo may, bién ché, cong chuc, vién chirc, nguoi lao dong, tai chinh, tai
san, sb liu, tai liéu, hd so, chuong trinh, dy an va c&c van dé khéc co lién quan
cua 3 don vi cii 1a Bénh vién da khoa thi X4 Tir Son, trung tdm y té thi x4 Tir Son
va trung tam Dan s6 - KHHGD thi x4 Tur Son.

Trung tdm y té thi x& Tir Son 13 don vi sy nghiép y té cong lap truc thudc
So Y té, chiu su chi dao, quan Ii truc tiép vé to chuc, nhan luc, hoat dong, tai
chinh va co s& vat chat ciia So Y té, chiu sy huéng dan vé chuyén mén, nghiép vu
ctia cac don vi tuyén tinh, trung wong; chiu su quan li nha nudc cia UBND cip
huyén theo dung quy dinh phép luat.

Trung tdm Y té thi xa Tir Son ¢6 chiic ning cung cap dich vy chuy@n mén,
ki thuat vé y té du phong, kham bénh, chira bénh, phuc hdi chirc ning, dan sb va
cac dich vu y té khac theo quy dinh caa phép luat.

Véi diéu kién kinh té, van hoa xa hoi rat phét trién nhu thi xa Tir Son thi
nhu ciu chim séc sirc khoe chat lugng cao véi ngudi dan 1a rt 16n.Bén canh do,
vé6i su da dang vé mé hinh bénh tat nhu hién nay thi doi hoi timg co sd' y té, ting
can bo y té phai tu d6i mai, phét trién minh.Nhan thay tam quan trong trén nén

d6i ngil y, bac sy cua TTYT té ludn cb gang hoc hoi dé nang cao trinh do, phuc vu
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ngudi dan dén kham, chira bénh mot cach tt nhat.

Puoc su lanh dao, chi dao truc tiép, toan dién cua cic co quan cip trén,
dac biét bang su nd luc phan dau vuot moi kho khin cua tap thé can bo, vién
chtre, ngudi lao dong cua Trung tam trong nhirg ngay dau sap nhap. Trung tam y
té thi x4 Tir Son di hoan thanh t6t moi nhiém vy, va tré thanh mét dia chi uy tin
khong nhitng di v&i nhan dan thi x& Tir Son ma ca cac vang lan can.

Hién nay, TTYT thi xd Tir Son dang duoc phép trién khai mé rong mot sé
loai hinh dich vu Kham chira bénh véi hinh thirc ban tu chu: tu trang bi cac thiét
bi y té hién dai, cac phong khoa kham va diéu tri theo yéu cau nhim dap ung nhu
Ccau cua ngudi dan trén dia ban. Do vay viéc danh gia chat luong dich vu KCB va
su hai 1ong ciia bénh nhan noi tra 1a vo ciing can thiét nham nang cao chat lugng
KCB tai don vi trong gia doan hién nay.

2.2.  Co cau té chirc ciia Trung tdm y té cap thi xa.

Trung tam Y té cac huyén, thi xa ¢é co cau té chirc nhw sau:

- Lanh dao Trung tam Y té cdp huyén: Trung tdm Y té cip huyén c6 Giam
déc va khong qua 03 Pho Giam déc.

- Céc phong chure nang, khoa chuyén mon:

- Lanh dao cac khoa, phong gom c6 Truong khoa, phong va khong qué 02

Pho trudong khoa, phong

Qua trinh phét trién:

Tién than ciia Trung tm Y té thi x4 Tir Son 12 Bénh vién da khoa thi xa Tir
Son. Bénh vién Pa khoa thi X& Tur Son dugc thanh Iap tir thang 10-2005, sau khi
tach huyén Tién Son. Qua qua trinh phét trién, hién nay Bénh vién da khoa thi x&
Tir Son 12 Bénh vién hang 11 vai chi tiéu 250 givong ké hoach, 300 giwong thuc
ké, hoat dong cong suat trung binh 98%. Pén thang 10.2020 Bénh vién gom 16
khoa/phong véi s6 nhan vién 180, c6 50 bac sy; 80 ky thuat vién, ho sinh, diéu
dudng vién, cac can bo khac 1a 50, bénh vién ludn hudng dén chim séc phuc vu,
dem dén sy hai 1ong cho nguoi bénh. C6 nhiéu k¥ thuat méi, chuyén sau duoc
bénh vién dua vao hoat dong, duy tri thuc hién rat tét. Bénh vién xay dung da trén

10 nam nén nhiéu hang muc da xudng cap, trang thiét bi, nhan luc con thiéu song
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cac y bac sy noi day luén xac dinh rd nhiém vu caa minh Ia phai hoan thanh that

tdt viéc cham soc stc khoe cho nhan dan.

Co cdu to chirc bg may:

Tru so chinh caa Trung tdm: phuong Dong Nguyén, thi x& Tir Son, tinh

Béc Ninh. Trung tam hién c6 3 co s6.

- Co s¢ 1: Bénh vién da khoa thi xa Tir Son (cii);

- Co'sd2: Trung tdm Y té thi xa Tir Son (cii);
- Co s6 3: Trung tdm Dan s6 - KHHGD thi xa Tir Son (cil);

Trung tdm lam viéc theo gio hanh chinh va cé can bo truc 24/24 gio.

Co cau t6 chirc cua Trung tm Y té thi x& Tir Son bao gdm cac bo phan

nhu sau:

- Ban Giam doc: 01 Giam ddc + 03 Pho Giam dbc

- Céc phong chike ning: Gom c6 07 phong chirc ning:

v

NN

v

Phong Ké hoach tong hop

Phong T6 chic can bo

Hanh chinh quan tri

Phong Tai chinh ké toan

Phong Piéu dudng - Cong tac xa hoi
Phong Vat tu - thiét bi y té

Phong Dan sb

- Céc khoa Lam sang va Can Lam sang: Gom c6 14 Khoa chuyén mén:

v

LSRN N N N N S

Khoa Kham bénh

Khoa Hoi st cap ciau - Gy mé phau thuat - Than- Loc mau
Khoa Noi - Truyén nhiém

Khoa Nhi

Khoa Y hoc c6 truyén va Phuc hdi chiic ning

Khoa Ngoai tong hop

Khoa Lién chuyén khoa RHM - Mt -TMH

Khoa Phu san

Khoa Duogc
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Khoa Xét nghiém

Khoa Chan doan hinh anh - thim do chirc ning

Khoa Kiém soat nhiém khuan.

Khoa Kiém soat bénh tat va HIV/AIDS;

Khoa Y té cong cong — An toan thic pham & dinh dudng;

- Céc héi dong chuyén mén:

v

ASEENERN

v

Hoi ddng thube diéu tri

Hoi ddng khoa hoc k¥ thuat

Hoi ddng quan Iy chit lwgng bénh vién
Hoi dong kiém soat nhidm khuan

Hoi dong diéu dudng

- Cac Tram Y té xd, phwong: Gom 12 Tram Y té x&, phuong:

v

SR N N N N N N N

<

Tram y té phuong Pong Ngan.
Tram Y té phuong Tan Hong
Tram y té xa Huong Mac.
Tram y té phuong Dinh Bang.
Tram y té xa Phu Chan.

Tram y té phuong Pong Nguyén.
Tram Y té phuong Trang Ha.
Tram y té phuong Chau Khé.
Tram y té phuong Dong Ky.
Tram Y té xa Tam Son.

Tram y té xa Tuong Giang.

Tram y té xa Phu Khé

Chirc nang, nhi¢m vu:

TTYT thi xa Tr Son la co sé kham bénh, chita bénh va cham s6c strc khoe cho

nguoi bénh va ¢6 cac nhiém vu sau:

- Kham bé¢nh, chita bénh: Bénh vién 1a noi ti€p nhan moi ngudi bénh dén cap

curu, khdm bénh, chita bénh ndi tra va ngoai tra theo cac ché d6 chinh sach Nha
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nuéc quy dinh;To chire kham stc khoe va chimg nhén sitc khoe theo quy dinh
cua Nha nudec.

Pao tao can bo: Bénh vién 1a co sé thuc hanh dé dao tao can bod y té.Cac thanh
vién trong bénh vién phai miu muc trong thuce hién quy ché bénh vién va quy
dinh k¥ thuat bénh vién.

Nghién ciru khoa hoc: Bénh vién 1a noi thuc hién cac dé tai nghién ciru khoa
hoc, tng dung nhitng tién bo khoa hoc k¥ thuat vao viéc kham bénh, chira bénh
va chdm séc strc khoe nguoi bénh.

Chi dao tuyén: Hé thé)ng cic bénh vién dugc to chire theo tuyén ky thuat.
Tuyén trén c6 trach nhiém chi dao k¥ thuat cho tuyén dudi.

Phong bénh: Song song véi khdm bénh, chita bénh, phong bénh la nhiém vu
quan trong cua bénh vién.

Hop tac qudc té: Theo diing cac quy dinh ctia Nha nude.

Quan 1y kinh té trong bénh vién:

Thuc hién nghiém chinh cac quy dinh cia Nha nudc vé thu, chi ngan sach cia
bénh vién tung budc td chue thuc hién viéc hach toan chi phi vé kham bénh,

chira bénh trong bénh vién.



28

Giam déc

Pho Giam dbc

Phu trach chuyén mon y té

Pho Giam dbc

Phu trach Dugc hau can

Pho Giam déc
Phu trach khéi du phong

Khoa
Kham bénh

Phong

Khoa
HSCC-GMPT...

T churc can bod

Phong

Khoa Phu san

K¢é hoach téng hop

Phong

Khoa
Ngoai téng hop

Hanh chinh - QT

Phong

Khoa
Noi — TN

Tai chinh ké toan

Phong

Khoa
Lién chuyén khoa

Vattu - TBYT

Phong Diéu dudng —

Khoa
YHCT va PHCN

Cdng tac xa hoi

Khoa Dugc

Khoa Nhi

Khoa

Xét nghiém

Khoa
CbHA - TDCN

Phong Dan s6

Khoa YTCC - ATTP
va Dd

Khoa KSBT —
HIV/AIDS

Tramy té

P. Bbong Ngan

Tram Y té
P. Tan Hong

Tram Y té
P. Binh Bang

Tram Y té

P. Bdng Nguyén

Tram Y té
. . P. Chau Khé
Khoa Kiém soat nhiém
khudn Tram Y té
P. Trang Ha
Tram Y té Tram Y té
Xa Tuong Giang P. Bdng Ky
Tram Y té TramY té
Xa Phu Khé Xa Huong Mac
Tram Y té Tram Y té
X@ Tam Son Xa Phu Chén

Hinh 2.1. So db co cau td chtrc cua Trung tAm y té thi x& Tir Son
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2.3. Tinh hinh hoat dong kham, chira bénh cia don vi:

Trong nhitng nam qua TTYT thi xa Tir Son khong ngiing ¢ gang phan
dau gia ting sd giwvong bénh, béac sy, sira chita, nAng cip co s& vat chat nham
dap rng nhu cau ngay cang cao caa bénh nhan.

Trong nhitng nim gan ddy cong tac kham chita bénh, chim soc stc khoe
cho nhan dan luén dugc don vi quan tim. Trong giai doan tir nim 2015 dén
nam 2018 sd giwong thuc ké va ké hoach cua don vi ting lién tuc. Pugc thé
hién & bang sau:

Chi s6 giwong bénh tir nim 2017 dén nim 2020

Cac chi so vé Trung

TT X 2017 2018 2019 2020
tam

1 S6 giuong bénh ké hoach 150 180 200 200

2 S giwong bénh thuc ké 180 220 250 300

Ngudn: Phong Ké hoach tong hop caa Trung tam.

M@t s6 két qua hoat dong vé 1am sang va Can lam sang ciia don vi tir nim 2017

dén nim 2020

STT Chi s6 hoat dong Dt‘;’;]‘h" 2017 2018 2019 2020
1 S6 1an kham chung Luot  199.357 244.058 257.799 276.895
2 S6 luot didu tri ndi tra Nguoi  11.170  12.970 14.239  15.708
3 S6 luot diéu tri ngoai tri Nguoi 42375 54.684 67.372 73.874
4 Ngay diéu tri trung binh Ngay 6,01 6,05 6,3 5.8
5 Ngay su dung giuong Ngay 37,3 36,3 35,6 35,1

’ 0 . . .
6 Cong suat sur dung giuong £ TK: 102 Tlf(-ljl? Tl|<<.|—:|L03 T|I<<.I-:ILO4
(TK) KH:123 130 118 125

7 S6 bénh nhan chuyén vién Nguoi  4.335 5.153  7.911  8.100
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STT Chi s6 hoat dong Dt‘lf’r‘]‘hvi 2017 2018 2019 2020
8  Sb ngay diéu tri noi tru Ngay  67.131 78510 90.189 91.057
9  Tong sb phau thudt tai donvi  Luot 1.079 1.474  3.244  3.245

9.1 Mo ngoai Luot 375 673 1025  1.179
9.2 Mb chuyén khoa Luot 127 303 1674  1.493
9.3 M5 san phy khoa Luot 577 498 545 573
10  Téng sb lan xét nghiém Lan  151.943 189.856 223.949 252.000
11  Tong s chup X quang Lan 43.314 53.892 60.979 61.851
12 Tong sb siéu am Lan 32.947 42352 49.233  64.941
13 Téng sb chup CT Scaner Lan 4.035 4677 6784  5.701
14  Tong sd noi soi tiéu hoa Lan 1.035 4448  4.084  3.677

Ngudn: Bao cao két qua hoat dong va phuong hudng niam tiép cua
don vi qua cac nam (2017, 2018, 2019, 2020).
S6 lwong nhéan hre va giwong bénh cia don vi
qua cac nam (2015 - 2018)

Chi s6 Nam 2017 Nam 2018 Nam 2019 Nam 2020

Tong s6 can bo 147 152 167 205

Téng s giuvdng bénh

180 220 250 300
thuc ké

Ngudn: Phong T chirc can bo cua Trung tam

Nhin chung cong tac kham chita bénh cua don vi khdng ngimng phét trién. Pon
vi thuong xuyén cai tién tha tuc hanh chinh, bénh nhan cip ciu dugc tiép don va giai
quyét ché do 24/24 gio ké ca ngay nghi va ngay I&. Ung dung cong nghé thong tin
trong viéc tiép don va thanh toan vién phi giam thiéu t6i da thoi gian cho doi giai quyét
ché do va thanh toan vién phi cho nguoi bénh.

Thuc hién Quyét dinh s6 93 NQ/CP ngay 15/12/2014 cua Thu Tuéng chinh pha
vé mot s6 co ché, chinh séch phat trién y té; Cong van hudng dan thyuc hién cia So'y té
Bic Ninh. Pon vi di sém van dung trién khai c6 hiéu qua trong linh md rong lién
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doanh, lién két tao ngudn luc dau tu phat trién chuyén mdn nghiép vu va trang thiét bi
hién dai, ddng bd nham phép trién chuyén mén cao cu thé:

- Pon vi da trién khai lién két véi cac y bac sy Bénh vién tuyén Trung Uong
(Bénh vién Bach Mai) vé kham diéu trj tu nguyén cho ngudi dan nham:

+ Giup cho ngudi bénh dugce kham, tu van, diéu tri dich vu k¥ thuat cao ma
khéng phai cho doi 1au va giam chi phi.

+ Can bo cua don vi dugc truc tiép hoc hoi phuong phap 1am viéc, tiép thu,
cap nhat kién thac chuyén mén tién tién nhat ¢ tuyén Trung wong vio cong tac
kham va diéu tri.

- Pon vi thuc hién lién két véi cac doanh nghiép lap dat trang thiét bi ky
thuat cao nhu: May CT Scanner, XQ k¥ thuat s, Noi soi tiéu hoa, cac may kham
chira bénh vé ring ...

2.4. Thiét ké nghién ciu, quy trinh nghién ciu:

- Thiét ké nghién cau: Nghién ctu nay dugc thuc hién dua trén hai

phuong phéap dinh tinh va dinh luong

- Quy trinh nghién ctru:Nghién ctu dugc thyc hién thong qua hai doan:

Giai doan nghién ctru so bd ( sir dung phuong phap dinh tinh) va giai

doan nghién cttu chinh thirc ( st dung phuong phap dinh lugng).



Nghién ciru dinh tinh

Co so 1y thuyét Thang do nhap Thao lun chuyén gia

A J

Ghang do chinh thfra-: Phong vén thir |« Diéu chinh

Nghién ciou dinh lwong

Kiém tra TLong guan bién téng
Hé s Cronbach alpha

Kiém tra trong s0 FFA
Si nhén to trich
Phuong sai trich

Ghang do hoan chin@

Kiém dinh mdé h'mhf
Kiém dinh gia thuydt

Hinh 2.2: So' dé quy trinh thgc hign nghién ciru
2.5.  Nghién ctu dinh tinh

Qua trinh nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién nhim kham pha thém cac
yéu té khac ngoai cac yéu td trong mé hinh nghién ciru, dong thoi khiang dinh,
hiéu chinh va bé sung céc bién quan sat caa md hinh nghién cuu.

Trong giai doan nay tac gia tién hanh phong van Ban giam déc, truong
phong nhan su, cac nhan vién nhiéu kinh nghiém nham xin y kién dong gop vé
cac thang do du kién xay dung.

2.6.  Nghién ctru dinh lwgng

Qua trinh nghién ctru dinh lwrong duoc tién hanh sau khi hiéu chinh thang

do so bo tir két qua thu dugc cua viéc nghién ciru dinh tinh cudi cling hoan thién

Bang cau hoi khao sat chinh thic. Bang cau hoi dugc phat dén timg ddi twong
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nghién ciu (bénh nhan) trong mau nghién cau duoc thiét ké dé thu thap di liéu

can thiét cho viéc xir Iy bang phan mém phan tich théng ké SPSS. Théng qua

k§ thuat phan tich sé lidu truyén théng tac gia sé dua ra mot s két qua duogc tim

thay.
2.1.

Thiét ké miu va phwong phap chon miu
Thiét ké mau:
Co mau quan sat can thoa ma diéu kién: N > max [5x, 50+8m]

+ P4i véi phan tich nhan té EFA thi N > 5x (Hair &ctg, 2006)

+ Dbi vai phan tich hoi quy da bién thi N > 50+8m ( Tabanick va

Fidell, 2007).
Trong d6: x: 1a tong s bién quan sat.
m: 12 bién déc lap.

Nghién ctru duoc st dung ky thuat phong van bang Bang cau hoi.

Pbi twong khao sét 1a cac bénh nhan dang str dung dich vu diéu tri noi

trd tai TTTY Thi xa Tt Son.

Do dién bién dich bénh COVID — 19, Tac gia thu thap duoc luong kich

thudc mauN = 160 phiéu (160 bénh nhan noi tr ), trong d6 co 146 phiéu hop 1é

(loai 14 phiéu khong hop I¢) .

2.8.

Phuong phap chon mau thuan tién cho nghién ctu vai cac bién quan sat
va sir dung phan mém SPSS dé phan tich dit liéu.

Bang hoi sir dung Likert -5 diém ( mac d6) dé do luong bién quan sat
véi su lua chon tir 1 dén 5 nhu sau;

Rat khong dong y;

Khong dong y;

Binh thuong;

pong y;

Rat dong .

Xay dung thang do so' b{

Noi dung cac bién quan séat trong cac thanh phan duoc hiéu chinh cho

pht hop vai tinh hinh thyc té tai Trung tm Y té Thi x4 Tir Son.
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2.10.1. Thang do“Swy hiru hinh”
Bdng 2.1: Thang do so by “Sw hitu hinh”
STT Bién quan sat
Trung tam y té c6 cac trang thiét bi hién dai phuc vu
" | kham chisa benh. OOEe®E
) Phong bénh caa bénh nhan rat gon gang, sach sg&, dam 506 @ @
bao vé sinh.
Cac khoi nha, cau thang bang phang dé di, budng bénh
3 duoc danh sb rd rang, dé tim. @ @ @ @ @
. Céc so dd, bién béo chi de’in d}rb‘ngNdén cac khoa, phong 066 @ @
trong bénh vién rd rang, de hiéu, dé tim.
Nguoi bénh/ ngudi nha bénh nhan dugc chao don,
hudng dan cu thé;
> bong thoi dé hoi va goi dugc nhan vién y té khi can OO @ @
thiét.
6. | Thoi gian vao thim ngudi bénh duoc thong bao rd rang. 010)0) @ @
- Puoc F)éo dam an toarf, an ninh, trat ty, phong ngtra 10 @ @ @
trom cap, yén tam khi nam vién.
8. | Puoc cung cip quan 4o day du, sach sé. 0101010, @
9. | Mai truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep. @ @ @ @ @
L. Quy trinh, tha tuc nhap vién rd rang, cong khai, thuan
tien khdng gay phién ha cho nguoi bénh. 010160 @ @
2.10.2. Thang do“Sw phan hoi”
Bdng 2.2: Thang do so b¢ “Sw phan héi”
STT Bién quan sat
Puoc nhan viény té pho bién day du, giai thich rd rang
Y| V& noi quy va nhiing théng tin cin thiét khi nim vien. |© @ @ @ ®
Puoc Bic si cung cap day du théng tin va giai thich rd
2. | vé tinh trang bénh, phuong phap diéu tri va thoi gian O @ @ @
du kién diéu tri rd rang, nhanh chong.
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DPuoc giai thich, tu van truéc khi yéu cau 1am cac xét

3| \ ©Oe®E
nghiém, tham do, k¥ thuat cao 16 rang, day du.
Bac si cua Trung tim lubn san sang bén canh bénh

| ki oloJol0l0
nhan khi can.
Nhan vién y té cung cap day da thong tin khi bénh

5. | 01001010,
nhan can.
Y t4, diéu dudng, ho ly cua Trung tam y té luon dap ® @ @

6. | (ng kip thoi yéu cau dich vy chim soc cua ban/ ngudi OO
nha ban.
Puoc cong khai va cap nhat day du cac thong tin vé

7o T ‘ 01001010,
dung thuoc va chi phi dieu tri.

2.10.3. Thang do*“Sy cdm thong”

Bdng 2.3: Thang do so by “Sw Cam thong”
STT Bién quan sat

1. | Trung thmy té to ra quan tim dén cé nhan ban. 010, @
Nhan vién Trung tam y té c6 loi néi, thai do, giao tiép

2. o A Oee®G
dang muc doi véi bénh nhan.

3. | Nhan vién Y té lubn san long gitp d& bénh nhan. 0101010 @
Nhan vién y té tra 1oi, giai thich r6 va dong vién nguoi

4. | bénh truée, trong va sau khi lam céc ky thuat, thi |@) ) @) @ @
thuat cho nguoi bénh.
Khi bénh nhan c6 diéu gi phan nan thi duogc cac nhan

I , OOO®E
vién y té xu ly mot cach nhanh chong.
Bénh nhan dugc d6i xir mot cach cong bing, quan

6 | 0]oJol0k0)
tam, giap do.
Thoi gian phuc vu khdm bénh, chira bénh cuaa Trung

/A . ) 0101010)0,
tam y té thuan lgi cho bénh nhan.

2.10. 4. Thang do “Sw dam bao”

Bdng 2.4: Thang do so by “Sw dam bdo”
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STT Bién quan sat
Bac si chuan doan duoc chinh xac bénh cua ban va
- thong bao két qua diéu tri bénh mot cach rd rang. OO @ @
5 Y t4, diéu dudng, ho 1y cua Trung tim 1a ngudi cd thé
" | tin tudng duogc. ® @ @ @ @
Béc s¥, y ta, diéu dudng hop tac tot va xir ly cong viéc
3 thanh thao, kip thoi trong sudt qua trinh diéu tri. 0)0N0, @ @
DPuoc nhan vién y té thim kham, dong vién tai phong
] e tri. 0]aJol0)0),
Puoc tu van cac ché do an, uong, van dong, theo doi
> va phong ngura bién ching. OO @ @
Nhan vién y té ludn tan tinh gitp d& nguoi bénh,
° khong c6 biéu hién goi y bdi dudng. VOO @ @
, Tiép xdc vai nhan vién cua T’rung tam y t& mot céach 1010, @ @
thoai mai va an tam khi giao tiep.
2.10.5. Thang do*“Sy tin twéng”
Bdng 2.5: Thang do so bj “Sw tin twong”
STT Bién quan sat
Trung tam y té ludn thuc hién 10i hra cia minh dung
- hen. @ @ @ @ @
Trang thiét bi, vat tu y té day du, hién dai, dap tng
> nguyen vong. @ @ @ @ @
Cap phat thuc va huéng dan sir dung thude day du,
> chat lugng. OO @ @ @
" Khi ban’/ ngu(‘yi’nhé cham so'(~: ban gap kho ‘khén, nhan @ @ @ @ @
vién y té luén lang nghe va ho trg ban khi can.
5. | Két qua diéu tri bénh dap tmg duoc nguyén vong. 0101010 @
6. | Trung tm Y té dang tin cay. 010 @ @
2.10.6. Thang do* Gia cam nhan”

Bdng 2.6: Thang do so by “Gid cam nhdn”
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STT Bién Quan sat
. Mtc phi dich vu tai Trung tdm Y t& Thi x& Tur Son c6
" | twong xéing véi chét luong dich va ma ban nhan duoc. | @ @ @) ()
Muc phi khong cao hon so véi cac bénh vién CONG
> | kndo tai Béc Ninh. PO
3 Nhin chung, toi ch?%p nhan dugc muc phi dich vu hién ® @ @ @ @
tai tai trung tdm y t¢ Thi xa Tt Son.
2.10.7. Thang do so by “Sw hai long ciia bénh nhan tai Trung tam y té
Bdng 2.7: Thang do so by “Sw hai long cia bénh nhan tgi TTYT”
STT Bién Quan sat
Nhin chung, T6i hoan toan hai long véi chat luong
- dich vu kham chua bénh tai Trung tm Y té. 0I0JO. @ @
) T-()Ai hoan toan hai long vadi co s¢ vat chat caa bénh @ @ @ @ @
vién.
3 :;I_Chac chan s€ quay lai Trung tdm Y t& khi co nhu O @ @ @ @
4. | TOi s& gi6i thiéu Trung tam Y té thi v6i ngudi khac. 01010, @ @

2.9. Thang do chinh thuc

Bdng 2.8: Thang do chit lweng dich vu

Bién Bién quan sat M4 hoa
Trung tam y té cd cac trang thiét bi hién dai
: A HHA1
phuc vu kham chira bénh.
Phong bénh cua bénh nhan rat gon gang, HHA2
A Su hiru hinh sach s&, dam bao vé sinh.
WU "Cac khéi nha, cau thang bang phang d2 di,
- ¢o’ s¢ vat chat, N . , R 5o HHA3
mé m()c. tran buong bénh dugc danh so ré rang, de tim.
Ay MO, TraNg e so 8, bién bao chi dan duong dén cac
thiet biy te . . PPN x
’ khoa, phong trong bénh vién rd rang, dé HHA4
hiéu, d& tim.
Nguoi bénh/ nguoi nha bénh nhan duoc chao HHAS
don, hudng dan cu thé;
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Pong thoi dé hoi va goi duoc nhan vién y té
khi can thiét.

Thoi gian vao tham ngudi bénh duoc thdong

s HHAG
béo rd rang.
Duoc bao dam an toan, an ninh, trat tu,
A e oA sy HHA7
phong ngtra trom cap, yén tam khi nam vién.
Puoc cung cap quan 4o day du, sach sé. HHAS
Moi truong trong khudn vién bénh vién
HHA9
xanh, sach, dep.
Quy trinh, tha tuc nhap vién rb rang, céng
khai, thuan tién khéng gay phién ha cho HHA10
nguoi bénh.
Puoc nhan viény té pho bién day du, giai
thich rd rang vé noi quy va nhitng thong tin PHB1
can thiét khi nam vién.
Puoc Bac si cung cap day du thong tin va
giai thich rd vé tinh trang bénh, phuong phap
S w PHB2
dicu tri va thot gian du kién diéu tri r6 rang,
nhanh chéng.
. Puoc giai thich, tu van truéc khi yéu cau
B. Sw phan N - c 1 L tpaa N
a lam cac xét nghiém, tham do, k¥ thuat cao ro PHB3
hoi/ Pap tng . X 4o
N rang, day du.
nhu cau caa — < = ~
N . Bac si cua Trung tdm ludn san sang bén
Bénh nhan R . N PHB4
: canh bénh nhan khi can.
Nhan vién y té cung cap day du thong tin khi
. A PHB5
bénh nhan can.
Y t4, diéu dudng, ho ly cua Trung tam vy té
ludn dap wng kip thoi yéu cau dich vu chim PHB6
sOc cua ban/ ngudi nha ban.
Puoc céng khai va cap nhat day du cac
A PHBY
thong tin vé dung thuoc va chi phi diéu tri.
Trung tam y té t¢ tam dén c& nhan
g y té té ra quan tam dé cTCl
ban.
C. Swcam Nhan vién Trung tdm y té c6 161 noi, thai do,
N ok Lo pa A CTC2
thong bénh giao tiep dung muc doi véi bénh nhan.
nhan Nhan vién Y té luén san long giup d& bénh
a ‘ ¢ an long gitp do b¢ CTC3
nhan.
Nhan vién y té tra 10i, giai thich r6 va dong CTC4
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vién ngudi bénh trudc, trong va sau khi lam
cac ky thuat, tha thuat cho nguoi bénh.

Khi bénh nhdn c6 diéu gi phan nan thi duoc

cac nhan vién y té xir ly moét cach nhanh CTC5
chong.
Bénh rAlhan (.i}l’()’c ~CIOI Xtr mot cach cong bang, CTCE
quan tam, giap do.
Thoi gian phuc vu kham bénh, chira bénh
) ~ X At . . CTC7
cua Trung tdm y te thuan lgi cho bénh nhan.
Bac si chuan doan dugc chinh xac bénh cua
ban va théng bao két qua diéu tri bénh mot DBD1
cach ro rang.
Y ta, diéu dudng, ho Iy cua Trung tdm I DBD?
nguoi ¢6 thé tin tuong dugc.
Béc sy, y ta, diéu dudng hop tac tot va xi ly
cdng viéc thanh thao, kip thoi trong sudt qua DBD3
D. Sw dam trinh diéu tri.
bao. Puoc nhan vién y té tham kham, dong vién DBD4
tai phong diéu trj.
Puoc tu van cac ché do in, uong, van dong,
s NS DBD5
theo ddi va phong ngura bien ching.
Nhan vién y té lubn tan tinh giap d& nguoi
n N LA A C o A 4 DBD6
bénh, khong cd bieu hién goi y boi dudng.
Tiép xdc voi nhan vién cia Trung tam y té
Ny s TN A . DBD7
mot cach thoai mai va an tdm khi giao tiep.
Tr‘ung 'fam y t& ludn thyuc hién loi hira cua TTEL
minh dang hen.
T,ran’g thict bl: vat tu y t¢ day du, hién dai, TTE2
dap trng nguyén vong.
£ sy tin Cfip pqhét tPuéc va huéng dan sir dung thudc TTE3
) (m' cia day du, chat Iuong.
bznhgnhl;n Khi ban/ ngudi nha cham séc ban gap khé
: khan, nhan vién y té luén lang nghe va hd tro TTE4
ban khi can.
Két qua dieu tri bénh dap tng duoc nguyén TTES
vong.
Trung tdm Y té dang tin cay. TTE6
F. Gid cam nhan | Mic phi dich vy tai Trung tam Y té Thi xa GF1
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Tir Son ¢6 tuwong xtng Voi chat luong dich
vu ma ban nhan duoc.

Muc phi khong cao hon so vdi cac bénh

vién CONG khéc tai Bic Ninh. GF2
Nhin chung, t6i chap nhan dwoc muc phi
dich vu hién tai tai trung tdm y té Thi x& T GF3
Son.
Nhin chung, T6i hoan toan hai long véi chat
luong dich vu kham chua bénh tai Trung tam HLG1
Yt

G. Hai long chung | T6i hoan toan hai long véi co s6 vat chat cua HL G2

ve Trung tamy bénh vién.

te. TE)I chackchan sé quay lai Trung tam Y t¢ khi HLG3
c6 nhu cau.
TOi Se glc’z’l thiéu Trung tam Y te thi voi HLG4
nguoi khac.
Danh gia chung, bénh vién da dap ing dwoc

H bao nhiéu % so véi mong doicia Ong/Ba H

truge khi nam vién?

2.10. Phén tich dir li¢u
2.10. 1. Quy trinh:

Quy trinh phan tich dir liéu thu thap duoc thuc hién qua cac budc:

Buwéc 1: Thu thap Bang hoi da phat hanh, ma héa bién quan sat, nhap liéu dé

phan tich véi phan mém SPSS ddng thoi 1am sach dit liéu .

Buwoéc 2: Thuc hién thong ké md ta dix liéu thu thap dugc.

Buwéc 3: Danh gia do tin cay cua cac thang do voi hé sé Cronbach’s Alpha.

Buwéc 4: Phan tich nhan t6 kham phé dé thuc hién hiéu chinh thang do cac

yéu t khai niem.

Buwéc 5: Phan tich hoi quy va kiém dinh cac gia thuyét théng ké.

2.10. 2. Théng ké mo ta

Thuc hién lap Bang thong ké mé ta dit liéu da thu thap véi cc thong tin

chinh nhu: Tudi, giGi tinh, nghé nghiép, sb 1an nhap vién, ....
2.10. 3. Danh gia d¢ tin cay Thang do
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Do tin cay cua thang do dugc kiém tra bang phuong phap nhat quan hé s6
Cronbach’s Alpha. Hé s6 Cronbach’s Alpha cang 16n thi cac bién twong quan trong
thang do cang c6 mdi twong quan chit ché,...(trich Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc, 2008).

2.10. 4. Phan tich nhan té kham phéa - EFA

Truéc khi kiém dinh ly thuyét khoa hoc thi can phai danh gia d6 tin cay va
gia tri cua thang do. Phuong phép phén tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory
Factor Analysis, goi tat 13 phuong phap EFA) gitp chung ta danh gia hai loai gia tri
quan trong cua thang do 1a “gid tri hoi tu” va “gia tri phan biér”.

Phuong phap phan tich nhan té EFA thudc nhom phan tich da bién phu thudc 13n
nhau, nghia 14 khong c6 bién phu thudc va bién doc 1ap ma né dya vao méi twong
quan giita cac bién véi nhau. EFA dung dé rat gon mot tap k bién quan sat thanh
mot tap F (F<K) cac nhan t6 c6 ¥ nghia hon. Co s cua viéc rut gon nay dua vao
mdi quan hé tuyén tinh cua c4c nhan té véi cac bién nguyén thuy (bién quan sat).
CAc tac gia Mayers, L.S., Gamst, G., Guarino A.J. (2000) ,dé cap rang: Trong phan
tich nhan t6, phuong phap trich Pricipal Components Analysis di cling véi phép
xoay Varimax la cach thirc duoc sir dung phd bién nhat.
Theo Hair & ctg (1998, 111), Factor loading (hé s6 tai nhan t6 hay trong sé nhan td)
la chi tiéu dé dam bao mirc ¥ nghia thiét thuc cua EFA:
e Factor loading > 0.3 dugc xem 1a dat muc téi thiéu
e Factor loading > 0.4 dugc xem la quan trong
e Factor loading > 0.5 dugc xem la c6 y nghia thuc tién
Diéu kién dé phan tich nhan té kham pha Ia phai thoa man céc yéu cau:
e Haé sb tai nhan t6 (Factor loading ) > 0.5
e Hé sé KMO (Kaiser-Meyer-Olkin): 0.5 < KMO < 1: 1a chi sb
dugc dung dé xem xét sy thich hop cua phan tich nhan té. Tri s6
KMO 16n c¢6 ¥ nghia phan tich nhan t6 1a thich hop.
e Kiém dinh Bartlett :c6 y nghia thdng ké (Sig. < 0.05): Pay 1a mot
dai luong thong ké dung dé xem xét gia thuyét cac bién khong c6

tuong quan trong tong thé. Néu kiém dinh ndy cho muc ¥ nghia
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théng ké (Sig. < 0.05) thi c6 thé két luan céc bién quan sat c6 mbi
turong quan v6i nhau trong tong thé.

Phuong sai trich (Percentage of variance): 1a phan trim phuong
sai toan bo duoc giai thich bai cac nhan t6. Néu > 50%: Thé hién
phan trim bién thién cua céc bién quan sat. Nghia 1a khi xem bién
thién 12 100% thi gia tri nay cho biét phan tich nhan t6 giai thich
duoc bao nhiéu %.

2.10.5. Phan tich hdi quy

Phén tich trong quan: Thyc hién phan tich twong quan gitra cac bién doc 1ap Véi

bién phu thudc dé khang dinh c6 mdi quan hé tuyén tinh gitra bién phu thugc va cac

bién doc lap. Biéu nay chirng minh viéc sir dung phan tich hdi quy da bién 1a phi

hop giira cac bién.

Phan tich hdi quy da bién: M6 hinh hda cac méi quan hé tuyén tinh giira cac bién.

M6 hinh nay s& md ta hinh thac caa cac méi lién hé, cac két qua thu duoc sé giup ta

du doan murc d6 cua bién phu thuoc.

Quy trinh duoc thuc hién gom cac bude nhu sau:

v

v

Xay dyung phuong trinh hoi quy:

Y = Bo-+BorXor +B2Xo+BaXs + ... +BuXn + €i

Kiém dinh gia thuyét vé mic ¢ phu hop ciia mé hinh ddi véi dir
lieu thdng qua hé sé xac dinh R% da duoc hiéu chinh. Dac biét 1a
can phai kiém dinh gia tri F dé xac dinh mac do phd hop cua mé
hinh.

Kiém dinh gia thuyét y nghia ciia hé s6 hdi quy trong ting thanh
phan dé khang dinh hozc bac bo nhiing gia thuyét ban dau.

Kiém dinh gia thuyét vé phan phdi chuan cua phan du trén co s
theo biéu d6 tan sé cua phan du chuan hoa, xem gia tri trung binh
bang 0 va d¢ léch chuan bing 1.

Xac dinh mirc d6 anh hudéng cua cac nhan té chat luong dich vu
KCB va sy hai long ctia bénh nhan tai TTYT thi xa Tir Son: hé s6
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B cua yéu té ndo cang I6n thi cd thé xac dinh chat luong dich vu
KCB d6 c6 anh huong lén dén sy hai 1ong cua bénh nhan.
Bén canh do, can phai xem xét mac d6 anh hudng cua hién tuong da cong tuyén —
Collinearity Static ( VIF): DAy 1a hién twong khi cac bién doc 1ap ¢ méi quan hé
turong quan chit ch& véi nhau. Néu hé s6 VIF > 10, d6 1a dau hiéu cua hién tuong

da cong tuyén, theo Hoang Trong va Chu Nguy&n Méng Ngoc, (2008).

Két luan chwong
Nghién ctru nay ap dung phuong phép nghién ciru mot cach chi tiét qua 2
gia doan la nghién ctru so bd va nghién cuu chinh thuc. Thuc hién nghién ctu
khao sat phong van truc tiép.
Cac thude do cua nghién ctru dinh lugng duoc xay dung trén co s¢ Su
dung thudc do cua nghién cuiru trudc.

Trong chuong 3 tac gia s& trinh bay két qua ciia nghién ctiu nay.



Chuong 3 - KET QUA NGHIEN CUU

Phuong phap thuc hién: Sir dung bang tan sé dé ra soét lai tat ca cac bién

quan sat nham tim ra cac bién c6 thong tin bi sai léch hay thiéu soat bang cong

cu phan mém SPSS dé dwa ra cac két qua nghién ctu

3.1 Théng ké mo ta ddi tweng khao sat

Bdng 3.1: Théng ké mdu

Phat hanh | Hoi dap Ty 1é Hoplé | Khéng hop
¢
Bénh nhan 180 160 88.9% 146 14

(Nguon: Thong ké tir sé liéu dieu tra, thu thdp cua tac gid)

S6 lugng d6i tugng khao sat véi 91 nit chiém 62.3% va nam gidi la 55

ngudi chiém 37.7%. Céac d6i twong chu yéu theo BHYT véi 142 nguoi chiém

97.3%. Ty Ié 12 nguoi lao dong chiém da s6 v6i 74.7%. S6 1an nhap vién dudi 3

lan 1a cha yéu véi 127 nguoi chiém 87%.Chi tiét dugc mo ta trong bang 1.

Bdng 3.2: Thong ké mo td déi fweng khdo sét

Frequency Percent

Nir 91 62.3

Gidi tinh
Nam 55 37.7
Co 142 97.3

BHYT

Khéng 4 2.7
Hoc sinh/Sinh vién 6 4.1
Nghé Lao dong 109 74.7
nghiép Huu tri 15 10.3
Khéac 16 11.0
Duéi 3 lan 127 87.0
Lan nhap | Tu3 dén 5 lan 13 8.9
vién Trén 5 lan 6 4.1
Total 146 100.0
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V& d6 tudi trung binh 13 41 tudi, 16n nhat 12 82 tudi va nho nhat 1a 13
tu6i.S6 ngay nam vién trung binh khoang 4 ngay.Ty 18 ki vong cua nguoi
dan vao dich vu dat trung binh la 90.73%.

Bdang 3.3: Ty 1é Ky veng ciia nguwoi dan vao dich vu

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean |Std. Deviation
Tuoi 146 13 82 41.55 16.916
Ngay nam vién 146 1 10 3.88 2.518
Mikc Ki vong 146 70 100 90.73 8.763
Valid N (listwise) 146

Bdng 3.4: Thong ké mé td theo yéu té hiru hinh

N Minimum | Maximum Mean De\S/it:£ion

HHA1 146 3 5 4.28 692
HHA2 146 3 5 433 715
HHA3 146 3 5 4.33 686
HHA4 146 3 5 431 700
HHAS 146 2 5 4.34 688
HHAG 146 3 5 4.36 663
HHA7 146 1 5 431 757
HHAB8 146 3 5 4.33 611
HHA9 146 2 5 4.26 644
HHA10 146 3 5 4.34 602

Valid N (listwise) 146
Bdng 3.5: Thong ké mo td theo yéu té tin twéng

N Minimum | Maximum Mean De\S/it:t.ion
TTE1 146 2 5 4.00 839
TTE2 146 2 5 3.90 773
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TTE3 146 2 5 3.99 879
TTE4 146 2 5 3.86 788
TTES 146 2 5 3.75 821
TTEG 146 2 5 3.82 749
Valid N (listwise) 146
Bdang 3.6:Thang ké md ta theo yéu té Sw phan hoi
N Minimum | Maximum Mean De\?it:fion
PHB1 146 2 5 4.30 689
PHB2 146 2 5 4.27 738
PHB3 146 2 5 4.27 710
PHB4 146 2 5 4.30 678
PHBS 146 2 5 4.24 717
PHB6 146 2 5 4.29 714
PHB? 146 2 5 4.25 768
Valid N (listwise) 146
Bdang 3.7:Théng ké md ta theo yéu té Sw Cam thong
N Minimum | Maximum Mean Std.
Deviation
CTCl 146 1 5 3.75 883
CTC2 146 1 5 3.73 936
CTC3 146 1 5 3.84 925
CTC4 146 1 5 3.76 857
CTCS 146 1 5 3.75 923
CTCé6 146 1 5 3.78 950
CTCY 146 1 5 3.82 855
Valid N (listwise) 146
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Bdng 3.8:Théng ké md td theo yéu té Sw dam bdo

N Minimum |Maximum| Mean De\?it:t.ion
DBD1 146 2 5 3.68 786
DBD2 146 2 5 3.77 644
DBD3 146 1 5 3.61 842
DBD4 146 2 5 3.75 827
DBD5 146 3 5 3.88 680
DBD6 146 2 5 3.75 901
DBD7 146 2 5 3.83 773
Valid N (listwise) 146
Bdng 3.9:Théng ké md td theo yéu té Cam nhdn gia
N Minimum | Maximum Mean Std.
Deviation
GFL 146 1 5 387| 707
GF2 146 1 5 3.62 904
GF3 146 1 5 3.14 1.001
Valid N (listwise) 146
Bdng 3.10: Thang ké md ta theo yéu té Sw hai long
N Minimum | Maximum Mean Std.
Deviation
HLG1 146 3 5 4.03 476
HLG2 146 3 5 3.92 505
HLG3 146 3 5 4.16 508
HLG4 146 2 5 3.92 447
Valid N (listwise) 146
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3. 2 Kiém tra su tin cdy thang do
3.11: Bang tong hgp hé sé Cronbach’s Alpha véi cac yéu té

STT Bién nhan t6 Cronbach's Alpha
1 Htu hinh 0.947
2 Sy phan hoi 0.896
3 Su cam théng 0.942
4 Su dam bao 0.914
5 Su tin tuong 0.875
6 Sy cam nhan vé gia 0.727
7 Su Hai long 0.728

Kiém tra cho nhan t6 hitu hinh dat tin cay véi hé sé cronbach’s Alpha
bang 0.947 16n hon 0.7 va hé s twong quan bién téng déu Ién hon 0.3.

Bdng 3.12: Kiém dinh sw tin cdy thang do cho nhén té Hiru hinh

Hé s6 twong quan | Cronbach’s Alpha
Cronbach's Alpha L, , o,
bien tong neu loai bien
HHAL .808 940
HHA2 753 942
HHA3 .800 940
HHA4 .834 938
HHAS 793 940
947
HHAG .819 939
HHA7 707 945
HHAS8 783 941
HHA9 718 944
HHA10 .769 942

Kiém tra cho nhan té sy phan héi dat tin cay véi hé sb cronbach’s Alpha
bang 0.896 16n hon 0.7 va hé sé twong quan bién tong déu Ion hon 0.3

Bdng 3.13: Kiém dinh su tin cdy thang do cho nhan té sw phan hoi
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Cronbach’'s Alpha

Hé s6 twong quan

bién tong

Cronbach’s Alpha

néu loai bién

PHB1

PHB2

PHB3

PHB4

.896

PHB5

PHB6

PHB7

.585 .894
.687 .882
.730 877
.709 .880
136 877
.700 881
142 876

Kiém tra cho nhan t6 su cam thong dat tin cdy véi hé sd cronbach’s

Alpha bang 0.942 16n hon 0.7 va hé sb tuong quan bién tong déu Ién hon 0.3

Bdng 3.14: Kiém dinh sw tin cdy thang do cho nhén té sw cam thong

Cronbach's Alpha

Hé sé twong quan

bién tong

Cronbach’s Alpha

néu loai bién

CTC1

CTC2

CTC3

CTC4

942

CTC5

CTC6

CTC7Y

877 927
847 929
127 940
.788 935
.868 927
127 941
.832 931

Kiém tra cho nhan t6 sy dam bao dat tin cay véi hé sb cronbach’s Alpha

bang 0.914 I16n hon 0.7 va hé sé twong quan bién tong déu Ion hon 0.3

Bdng 3.15: Kiém dinh sw tin cdy thang do cho nhén té tinh dam bdo

Cronbach's Alpha

Hé sé twong quan

bién tong

Cronbach’s Alpha

néu loai bién

DBD1

914

832

.890
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DBD2

DBD3

DBD4

DBD5

DBD6

DBD7

.750 901
179 .896
.769 .897
.700 905
795 .895
567 918

Kiém tra cho nhan t6 sy tin tudng dat tin cay vai hé s cronbach’s Alpha

bang 0.875 16n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién tong déu 16n hon 0.3

Bang 3.16: Kiém dinh sy tin ciy thang do cho nhan t6 Sy tin twéng

Cronbach’s Alpha

Hé sé twong quan

bién tong

Cronbach’s Alpha

néu loai bién

TTE1l

TTE2

TTE3

875

TTE4

TTES

TTEG

715 847
702 .850
.766 837
.639 .860
.598 .867
.651 .858

Kiém tra cho nhan t6 cam nhan vé gia dat tin cay vai hé sb cronbach’s

Alpha bang 0.727 16n hon 0.7 va hé sé twong quan bién tong déu 16n hon 0.3

Bdng 3.17: Kiém dinh sw tin cdy thang do cho nhén té vé gia

Cronbach’'s Alpha

Hé s6 twong quan

bién tong

Cronbach’s Alpha

néu loai bién

GF1

GF2

127

GF3

.560 .651
.539 .651
582 .608

Kiém tra cho nhan t6 su hai long dat tin cay vai hé s6 cronbach’s Alpha

bang 0.728 16n hon 0.7 va hé sé twong quan bién tong déu Ion hon 0.3

Bdng 3.18: Kiém dinh sw tin cdy thang do cho nhén té vé sw hai long
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Cronbach’'s Alpha

Hé s6 twong quan

Cronbach’s Alpha

HLG1

HLG2

HLG3

HLG4

bién tong néu loai bién
496 679
.552 .646
.545 .650
479 .689

3. 3 Phan tich nhan t6

3.3.1.

Phan tich cho cé4c bién nhan té6 kham pha

Két qua phan tich nhan té chi ra phan tich EFA dat su tin cay véi hé s6
KMO bang 0.794 16n hon 0.5 va phuong sai giai thich bang 71.25% I6n hon

50%. PBong thoi két qua phan tich nhan té ciing chi ra ¢d 7 nhan té bién doc lap

dugc hinh thanh gidng véi gia thuyét.

Bang 3.19: Phan tich nhan t6 cho cac bién déc lap

Rotated Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5 6

HHAL .845

HHA2 817

HHA3 .830

HHA4 871

HHAS 812

HHAG 824

HHA7 711

HHAS 778

HHA9 q47
HHA10 157

PHB1 524
PHB2 741
PHB3 657
PHB4 630
PHB5 125
PHB6 647
PHB7 .857
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CTC1 915

CTC2 .893

CTC3 .788

CTC4 .837

CTC5 906

CTC6 789

CTC7 .884

DBD1 .883

DBD2 811

DBD3 841

DBD4 841

DBD5 763

DBD6 .855

DBD7 .666

TTE1 822

TTEZ2 .798

TTE3 .833

TTE4 730

TTES 719

TTEG6 715

GF1 839

GF2 .668

GF3 717

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

3.3.2.  Phan tich cho bién phu thugc

Phan tich nhan t cho bién phu thudc dat sy tin cay véi hé s6 KMO bing
0.631 16n hon 0.5 va phuong sai giai thich bing 55.04% I6n huon 50%. Két qua
cling chi ra nhan té su hai long héi tu thanh 1 nhan td.

Bang 3.20: Phan tich nhan té cho bién phu thudc

Component

1

HLG2 770

HLG3 163
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HLG1 725
HLG4 .708
KMO 0.631
Phuong sai giai thich 55.04%

3.4 Phan tich twong quan

Ma tran twong quan chi ra hé sb tuong quan giira cac bién véi nhau.Hé s6

turong quan dwong chi ra mbi trong quan cung chiéu gitra hai bién.Hé sé tuong

quan &m chi ra méi quan hé nguoc chiéu giira hai bién. Két qua chi ra sy hai

long déu cso twong quan dwong voi cac nhan t bién doc lap

Bdng 3.21: Phdn tich twong quan giiva cac bién

HLG DBD HHA PHB CTC TTE GF
HLG 1
DBD 524" 1
HHA 459" | 853" 1
PHB 4197 | 6467 | .630™ 1
CTC 315 0.066 0.029 | 0.077 1
TTE 5757 | -0.021| -0.103| -0.069 0.041 1
GF 535" 0.086 0.009 | 0.015 0.011| .462™ 1

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

3.5 Phan tich hai quy

Pé xem xét mdi lién hé tuong quan giira bién phu thudc va bién doc

lap, xay dung md hinh hdi quy bdi gdm mét bién phu thudc ( Si hai 1ong cia
bénh nhdn doi véi dich v KCB tai TTYT thj x& Tir Son) va cac bién doc lap

(Hitu hinh, Pam bao, Phan hoi, Cam théng, Tin twong, Gia cam nhdn).

Mo hinh dwoc xay dwng nhw sau:
Y = Bo+ P1Xa + P2Xot BaXs+ PaXat PsXst PeXe + €l

Trong do:




54

Y: La sy hai 1ong cia bénh nhan d6i véi dich vy KCB tai
TTYT thi xa Tir Son ( Bién phu thudc).

Bo: Hé sb chan ( Hang sb)

B1, P2, Ps, Pa. Ps. Ps: Céc hé s6 hoi quy.

Xi: Hitu hinh ( Bién doc 1ap)

X2: Phan hoi( Bién doc 1ap)

Xs: Cam théng ( Bién doc lap)

Xa: Tin twong ( Bién doc 1ap)

Xs: Dam bao ( Bién doc 1ap)

Xe: Gia cam nhan ( Bién doc lap)

biéu kién van dung md hinh:

C6 méi quan hé tuyén tinh giita bién doc lap va bién phu thudc
Cac sai s6 mo hinh 1a doc 1ap

Cac sai s6 phan phéi theo chuan

Cac bién doc lap khong ngau nhién.

Giatri cua bién doc lap dugc do luong khéng cé sai s6

Cac s6 du doan 1a doc lap theo dudng thang.

Két qua chi ra cac nhan té déu anh huang tich cuc téi su hai long (hé

s6 beta duong va p-value déu nho hon 0.05).Dong thoi gia tri VIF déu nho

hon 10 nén khong c6 hién tuong da cong tuyén trong mé hinh.
Vi hé s6 R?=0.782 chi ra md hinh giai thich dugc 78.2% su hai long

ctia ngudi dan vé chat luong dich vu bénh vién.

Do d6, két qua chi ra néu sy dam bao duoc nang cao sé& lam cho nguoi

dan hai 1ong hon véi dich vu y té cua bénh vién (hé sb beta bang 0.123 >0 va
p-value =0.024 nho hon 0.05)

Tiép theo 1a nhan t4 tinh hitu hinh cang duoc nang cao ciing 1am cho

su hai 1ong dugc nang cao (hé sé beta =0.157 >0 va p-value =0.002 nho hon

0.05)
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Nhan té vé sy phan hoi cua bénh vién ciing anh huong tich cyc 1én sy
hai long cua khach hang (hé s6 beta =0.096 >0 va p-value =0.004 nho hon
0.05). Do vay, su phan hoi cua bénh vién cang té thi khach hang ciing hai
long hon véi dich vu cua bénh vién

Sy cam thoéng cua bénh vién cang tét ciing 1am cho khach hang cang
hai 1ong hon v&i dich vu caa bénh vién (hé s6 beta = 0.121 >0 va p-value
=0.000 nhé hon 0.05)

Su tin twéng cua khach hang ciing anh huong tich cuc 1én su hai long
cua khach hang (hé sé beta 0.265 va p-value=0.000 nhé hon 0.005). Vi thé
khi bénh vién cang mang lai su tin tuéng cho khach hang thi khach hang sé
hai long hon.

Cudi cung 1a cam nhan vé gia dich vu caa khach hang c6 anh hudng
tich cuc 1én sy hai long cua khach hang (hé sé beta=0.150 >0 va p-
value=0.000). Két qua nay cho thay khach hang cam nhan vé gia dich vu va
nhitng thir bénh vién cung cap cang tuong xung thi khach hang s& cang hai
1ong hon vé chat lugng dich vu.

Bdng 3.22: Phan tich hai quy

Hg s0 beta chua | Hé so chuan Collinearity
chuan hoa hda Statistics
Model Std. | Betachuan | t | Sig.
Beta Tolerance| VIF
Error hda
(Constant) .365 169 2.161| .032
DBD 123 .054 183 | 2.288| .024 .245| 4.090
HHA 157 .051 244 3.103| .002 .254| 3.937
PHB .096 .033 55| 2.925| .004 557 1.796
CTC 121 .018 .261| 6.564| .000 .988| 1.012
TTE .265 .026 468/10.371| .000 7701 1.299
GF 150 .023 .296| 6.584| .000 775 1.290
R? 0.782

a. Dependent Variable: HLG
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Dua vao két qua phan tich, phuong trinh quy hoi tuyén tinh chuan hoéa giai
thich, danh gia su hai long caa bénh nhén véi mac v nghia Sig.t < 0.05 duoc
xay dung, cu thé nhu sau:

SHL =0.365 + 0.244HHA + 1.55PHB + 0.261CTC + 0.468TTE + 0.296GF
Trong ham sé hdi quy trén ta thay riang céac bién: HHA, PHB, CTC, TTE, GF c6
tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua bénh nhan nai tra tai TTYT thi x& T Son.
Qua trinh chay SPSS da giup xac dinh duoc bién: Tin tudng, Gid cam nhan, Cam
thong 1a c6 anh huéng manh nhat toi bién phu thudc.
Két luan chwong.

Trong chuong ndy, t6i trinh bay cac két qua nghién ctu dinh luong chinh
thiarc gom: Thong ké mo ta, cac két qua danh gia chinh thac theo hé s tin cay
Cronbach’s alpha va két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru d6i véi chat
lugng dich vu KCB va su hai long ctia bénh nhan nai tra.

Két qua phan tich hé sé tin cay Cronbach’s alpha cho két qua tbt, c6 gia tri
va do tin cay cao ddi véi thude do su hai 10ng cua bénh nhan noi trd, chat luong

dich vu.
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Chuwong 4 - BINH LUAN VA KIEN NGHI

4.1. Binh luan vé két qua nghién ciu

Trong xu thé todn cau héa nén kinh té, nganh y té dang ting bude thay doi.
Trung tam y té thi xa T Son ciing dang timg budc thay dbi cho phi hop véi diéu
kién kinh t& x& hoi ciing nhu nhan thirc cia ngudi dan vé sic khoe. Chinh vi thé,
Trung tdm y té thi xa Tir Son tim cac giai phap dé nang cao hiéu qua, chit luong
trong codng tac kham, chita bénh, ap dung khoa hoc céng nghé vao chan doan va
diéu tri, ning cao trinh d6 chuy@n mén, pham chat dao duc cho can bo dé dap tng
nhu cau kham, chita bénh cua ngudi dan trong diéu kién dat nuée dang trong thoi
ky doi méi.

Trén day la toan bo nghién ctu cua tac gia vé dé tai “ Chat luong dich vu va
su hai long ciia bénh nhan noi trd tai Trung tam Y té thi xa Tir Son” trong thoi gian
t6i. Két qua nghién ciru cua dé tai da thé hién duoc nhitng noi dung co ban sau:

Thong qua co sé vé chat luong dich vu ndi chung, va cac nhan té anh huong
dén sy hai long cta bénh nhan noi trd tai Trung thm y té thi x& Tir Son ndi riéng,
luan vin da chi ra duoc vai trd mang tinh quyét dinh ciia nhan luc con ngudi ddi véi
su phat trién kinh té xa hoi; trong d6 nhan luc y té c6 vai tro hét stc dac biét, vi lao
dong cua ho lién quan truc tiép dén stc khoe va tinh mang cia con ngudi.

Qua s6 lidu théng k&, luan van da tién hanh tong hop, phan tich va danh gia
dugc thuc trang ting noi dung anh huong chat luong dich vu dén sy hai long cua
bénh nhan noi trd tai Trung tdm trong thoi gian qua. Tur d6 da dua ra duoc nhing
nhan xét khach quan, nhitng wu diém, nhuoc diém trong cong tac hoan thién chat
lugng dich vu va su hai 10ng caa bénh nhan noi trd tai Trung tam y té thi x Tt Son.

Trén co sé do, luan vin di dé xuat mot s giai phap hoan thién chat luong
dich vu va su hai 10ng caa bénh nhan nai trd tai Trung tdm y té thi xa Tir Son, nhim
dap ¢ng nhu cau ngay cang cao cua cong tac chiam soc, sitc khoe nhan dan trong
thoi gian téi, bao gom céc giai phap vé to chuc, sap xép nhan luc hop Iy, nang cao
trinh d6 chuyén moén nghiép vu cho can b, chinh sach hop 1y... d6 1a giai phép
mang tinh déng bo va lau dai nham dam bao ca vé s luong, chat lugng vé co cau to
chac dé Trung tdm phét trién 1au dai va bén viing.

4.1.1. Quan diém, muc tiéu, dinh huéng:



58

Lam tét cong tac quy hoach, lya chon can bo 1anh dao. Pac biét chd trong phat
trién doi ngil bac si chuyén khoa. C6 chinh sach khuyén khich cic béac si, diéu
dudng tré hoc tap nang cao trinh d6 chuyén mén, tay nghé, ngoai ngit. Chu trong
viéc dao tao theo cac kip ki thuat dé c6 thé trién khai hiéu qua. Tir d6 dap tng nhu
cau phét trién k¥ thuat, nham tirmg budc nang cao chat lugng kham chira bénh.

Xay dung chinh sach va ché do dai ngd hop ly cho nhan luc kham chita bénh,
dic biét ddi véi khdi 1am sang, can 1am sang va mét sb linh vuc chuyén khoa kho
tuyén bac si chuyén nganh nhu: Chan doan hinh anh, Xét nghiém, Phuc hdi chuc
nang...

Nang cao chat luong dich vu, doi méi phong cach, thai do phuc vu huéng téi
su hai long ngudi bénh dap ung nhu cau CSSK caa nguoi dan.

Tang cudng dao tao, nang cao trinh d6 chuyén mon dé phat trién k¥ thuat mai.

Ting budc cai tién chat lugng Trung tdm theo B9 tiéu chi danh gia chét luong
bénh vién cua Bo y té nam 2016 va nhitng tiéu chi pht hop vai don vi theo tung
giai doan.

Xay dung dé &n vi tri viéc 1am nam 2021 va giai doan 2021 — 2025 phi hop
v6i md hinh t6 chic bo may cua Trung tam y té cap thi x& va ké hoach giuong bénh.

4.1.2. Hoan thién co cau to chicc b may

Day 1a diéu kién dau tién ddi vaoi Trung tdm y té thi xa Tir Son nham xay dung
co cu to chirc hoan thién, nang cao hiéu qua hoat dong cua Trung tim. Trong co
cau can quy dinh rd chirc ning va nhiém vu cia Phong, Ban, Khoa. Bong thoi ra
soat va xay dung dinh mac sé bién ché can thiét cho mdi bo phan, sap xép can bo
phai phu hgp véi nang luc, chuyén mon dugc dao tao.

Co cau to chirc bo may cua Trung tam sau khi sap nhap 3 don vi da timg budc
duoc sap xép tinh gon, chic nang, nhiém vu va mdi quan hé cong tac duoc phan
dinh va diéu chinh phi hop. Viéc thuc hién co ché tu chu tai cac don vi dugc day
manh. Cong tac quan ly, st dung vién chic, ngudi lao dong ngay cang di vao né
nép, gop phan nang cao chat lwong doi ngii vién chirc, nguoi lao dong cua Trung
tam. Cong tac quy hoach, bé nhiém can bo duoc thuc hién ding quy trinh, dam bao
cbng khai, dan chu, minh bach, lya chon dugc can b 1anh dao, quan 1y c6 nang luc,
tin nhiém cao, bao dam duoc sy 1anh dao cua Pang va phat huy duoc vai tro, trach

nhiém cta nguoi ding dau don vi.
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Ngoai ra, Co cau té chirc bo may tdt trude hét phu thudc vao vai tro cua nguoi
lanh dao don vi. Giam ddc Trung tdm 1a nguoi chiu trach nhiém chinh vé thuc hién
nhiém vu chuyén mén va quan Iy nhan luc. Bé quan ly tét nhan lyc trung tam doi
hoi 1anh dao trung tdm can phai cd kién thirc co ban vé kinh té y té vé quan ly nhan
luc, ddng thoi phat huy vai trd cua to chuc can b, dic biét 1a truong phong té chuc
va su phdi hop chit ché cua cac khoa, phong, ban trong trung tim. Doi véi céc quy
trinh danh gia, sip xép, bd nhiém céan bo can phai thuc hién nghiém tdc, cong khai
va dan cha. Can c6 su dong tdm nhat tri cao cua tap thé can bo vién chuac trong
Trung tdm va su chi dao st sao, thudng xuyén cua tap thé dang ty, ban giam ddc
Trung tam.

4.1.3. Nang cao hiéu qua cong tac bd tri va sir dung can bd vién chikc,
nguwoi lao dong trong Trung tam

B4 tri, str dung can b, vién chuac, nguoi lao dong 1a noi dung hét stc quan
trong trong cdng tac té chuc can bo, véi dic thu 1a mot nganh dich vu thi nhan luc
hay con ngudi trong cac Trung tam y té dong vai tro quan trong vi no 1a yéu té
quyét dinh ti hoat dong kham chita bénh cua Trung tam. Piéu nay doi hoi Trung
tam y té thi x4 Tir Son phai quan tdm dén cong tac b tri va st dung nhan lyc hon
nita dé dam bao phét trién 1au dai, cang cé duoc vi tri cua minh trén thi trudng va
dat dugc nhitng thanh qua ciing nhu muc tiéu dé ra.

Viéc bo tri, sir dung nhan lyc néu khdng dwa vao quy hoach thi s& dan dén su
tly tién, cha quan. Khong cin cir vao co cau nhan su cua to chirc, dé dan dén sy mat
can ddi gitra cac khoa, phong trong don vi.

4.1.4. Nang cao nang luc, trinh d§ chuyén mon cia doi ngii can bg, nhan
vién trong Trung tam

Pay duoc coi 1a mot trong nhitng diéu kién tién quyét thuc hién huéng phat
trién ciia Trung tim. Pé nang cao niang luc doi ngil ctia can bo nhan vién Trung tam
can can c6 chinh sach nhu sau:

- Trung tdm can cd ché do dai ngd hop 1y, xét thi dua khen thuong c6 cong
diém cho cac cac b tich cuc hoc tap, nghién ciu khoa hoc, c6 trinh d6 chuyén mén
cao dé khuyén khich cong tac hoc tap, ning cao trinh d6 va tim toi sang tao phuc vu
cdng tac kham chira bénh cho Nhan dan, c6 ché d6 ton vinh d6i v6i nhitng can bo
c6 nhiéu dong gop, dam bao su hai 10ng ctia nhan vién.
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- C6 chinh sach thu hat, dai ngd nhan tai c¢6 trinh do chuyén mén cao, chd y
cac linh vuc ma Trung tdm con thiéu, con yéu.

- Thyc hién tét céng tac quy hoach cén bo tir 1anh dao Trung tim dén cac
khoa, phong, tram. Hang nim xay dung ké hoach dao tao chuyén mén nghiép vu,
quan ly, chinh tri va ngoai ngir, tin hoc cho céan bo.

- Khuyén khich va tao moi diéu kién cho can bo vién chirc hoc tap nang cao
trinh do théng qua cac 16p ngan han va dai han.

- T6 chirc tt cong tac lién két véi cac trung tdm 16n tai Ha noi dé dao tao phat
trién chuyén mon k§ thuat. Hang nam ctr it nhat 10 é kip di hoc tap cac k¥ thuat mai
tai cac bénh vién hang dau tai Ha Noi - Hang niam t6 chirc danh gia, xép loai, chuan
hoa ddi ngii can bd, dam bao co cau hop 1y theo nhu cau hoat dong caa Trung tam.

- Mtrc lvong duoc tra sao cho xtrng vai cong sitc ma ngudi lao dong bo ra.
Trung tdm can c6 cac chinh sach trén moi phat huy dugc nhan té con nguoi
vtra giam tinh trang tiéu cuc trong Trung tam.

Trong chién lugc phat trién dai han, Trung tam can chd trong muc tiéu dao tao
can bo theo giai doan 3-5 nim. Muc tiéu dao tao nham ting trinh d6 chuy@n mén va
kha nang st dung khoa hoc cong nghé mai. Bén canh viéc dua can bd di dao tao
méi, Trung tAm nén ting cuong su hop tac trao doi cdng nghé véi cac Bénh vién
tuyén tinh, tuyén Trung uong.

Tap trung dao tao can bo dé phat trién ki thuat theo phan tuyén. Quan tam dén
cong tac dao tao chuyén mon dé phat trién don vi ca vé qui mé ciing nhu vé chuyén
khoa s&u. Khong ngung dao dao cong tac quan ly, ly luan chinh tri, ngoai ng, tin
hoc cho doi ngii can bo 1am cong tac quan 1y, diéu hanh. Dac biét tap trung dao tao
nang cao trinh d cong nghé thong tin cho toan b can b cong nhan vién trong don
vi, nhat 13 can bo lam chuyén man.

Gian cong tac dao tao bdi dudng véi cong tac quy hoach, luan chuyén, b tri,
sir dung, tranh tinh trang dao tao bdi dudng chung chung, hinh thic khong gén véi
bd tri. Tai Trung tdm c6 hai hinh thic dao tao 13: Dao tao ndi bo va dao tao bén
ngoai. Trung tdm phai xay dung ké hoach dao tao cu thé cho ting hinh thirc dao tao
thé hién rd muc tiéu, sé luong cua tirng ndi dung dao tao, thoi gian va td chic thuc
hién ké hoach.

4.1.5. Tang cwong vai tro caa cac Hoi ddong chuyén mon
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Xay dung, cap nhat, b6 sung cac huéng dan chan doan va diéu tri, quy trinh
chuyén mon cho cac bénh théng thuong ¢ trung tdm lam co sd cho viéc gidm sat
chét lwgng dich vu khdm chita bénh, han ché tinh trang lam dung xét nghiém, chan
doan hinh anh, ky thuat cao, lam dung thudc. Tang cudng vai tro cua Hoi dong
thudc va diéu tri, Hoi dong chong nhidém khuan, Hoi dong nguoi bénh... dé tham gia
giam sat, kiém tra, gop phan nang cao chat lugng diéu tri, han ché tinh trang lam
dung dich vu y té, tranh tiéu cuc, tiét kiém chi phi va nang cao hiéu qua hoat dong
cua Trung tdm

4.1.6. Giai phap nang cap co sé vat chat, dau tw mua sam thém trang thiét
bi

Do co s6 ha ting cua Trung tam duoc xay dung cach ddy trén 10 nim nén mot
s6 hang muc d3 xudng cap, dién tich sir dung ban dau twong déi phi hop nhung dén
nay da qua tai. Trang thiét bi céng nghé cao con thiéu, chuyén sau hién dai dé dap
tng nhu cau kham chita bénh cta nguoi dan. Pon vi di trién khai xa hoi hoa thém
mét s6 hang myc nhung vin chwa dép ing dwoc nhu cau kham chira bénh cua ngudi
dan.

Dé thuc hién dugc x& hoi hda, nang cao chat luong kham chira bénh thi rat can
su hd trg cia UBND tinh, UBND thi x4, So Y té trong xay dung cai tao co sd vat
chat, mua siam thém céc trang thiét bj y té dé nang cao chat lugng kham chira bénh.

Ludn van duoc thuc hién véi su nd luc va mong mudn gop phan vao viéc khic
phuc phan nao tinh trang nang cao chit lugng phuc vy, chat lwong dich vu cua
nganh y té hién nay, dang 1a van dé néng bong caa ca nudc néi chung va cia Trung
tam y té thi xa Tir Son noi riéng. Ddng thoi ciing thé hién thay trang thiét bi, diéu
kién 1am viéc cua can bo Trung tdm con nhiéu han ché. Dic biét 1a sy dam bao cho
bénh nhan néi trt ciing nhu co sé vat chat caa Trung tdm can duoc quan tam, cai
thién hon nira.

Do thoi gian ¢é han ciing nhu kién thic con han ché nén qué trinh thuc hién dé
tai khong thé tranh khoi nhitng sai s6t, khiém khuyét can khac phuc. Em rat mong
nhan duoc su déng gop, ¥ kién chi bao cua quy thay cé.

4.2. Kién nghi
4.2.1. Pbi véi So Y té
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Pé nghi S Y té va Uy ban nhan dan thi x& tiép tuc dau tu kinh phi dé nang
cap, xay mai, cai tao co s ha tang mua bo sung trang thiét bi y té theo phan hang
cta Trung tdm dé don vi trién khai hoat dong.

Dé phat trién tét chuy@n mén cua Trung tam thi vin dé nhan lyc phai duoc
dua 1én hang dau. Hién tai, luc luong Bac si tai cac Trung tdm y té tuyén huyén van
dang con thiéu tram trong. Trong khi d6, cac Bénh vién da khoa, chuyén khoa tuyén
tinh luc lwong ndy co6 khi con thira va dang hoc viéc tai 6. Do vay, tac gia kién
nghi cap trén cd ché do khuyén khich luc lugng nay vé cong tac cho cac Trung tam
y té tuyén huyén.

Can tiép tuc trién khai D& an 1816 cir can bo & cac bénh vién dau nganh, tuyén
tinh vé hd tro tuyén dudi.

Tao diéu kién hd tro cho Trung tam trién khai céng tac xa hoi hoa dé giam tai
ap luc cho ngan sach Nha nudc va dan tién téi tu chu tai chinh.

Tiép tuc day manh ng dung cong nghé thong tin va trong Trung tam. Tiung
buéc trién khai hd so bénh an dién tir & ting co so y té. Qua d6 giam thiéu viéc phai
bé tri nhan luc 1am cdng tac kiém soat va luu trir hd so bénh an gidy lac hau nhu
hién nay.

Vén dé qué tai tai Trung tdm ngay cang 16n, dua dén tinh trang khong da nhan
luc dé thuc hién tét chire ning, nhiém vu ctia minh. D& nghi s¢ y té tuyén da nhan
luc theo dé &n vi tri viéc 1am, theo chi tiéu bién ché duoc cua don vi dugc S¢ Y té
giao dé dam bao hoat dong ciing nhu hoat dong kham chita bénh mét cach tét nhat.
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4.2.2. Poi véi Trung tam

Pé hoan thién to chizc nhan lyc tét hon, Trung tdm can thyc hién tot mot sé
yBu Cau sau:

Thi nhat, bdi dudng nang cao kién thic quan 1y cia can bo 1am cong tac quan
ly tai Trung tam.

Can bo 1am cong tac quan 1y ciing can phai c6 kién thic nghiép vu co ban vé
quan ly nhit dinh dé phat huy su phdi két hop gitra cac khau, bo phan dé Trung tam
mé rong tao ngudn thu cho Trung tam.

Th hai, Xay dung cic quy dinh cu thé, cac ké hoach, cac tién do dé tung
buéc co thé trién khai cac bién phap quan 1y dao tao ¢ Trung tam c6 hiéu qua thiét
thuc. Pong thoi can dao tao, nang cao nang luc chuyén mén cia doi ngii can bo y té
dé c6 chat lugng chuy@n mén tét nhat.

Thi ba, Xay dung Trung tdm vitng manh vé cong tac té chirc can bo, to chuc
tt, d6i méi co s vat chat, trang bi thém may moc hién dai, té chire tot doi song vat
chat, tinh than cho d6i ngii y, bac s¥, can bo vién chuc.

4.2.3. Poi véi chinh quyén dia phuong

HG tro kinh phi dé cai tao co sé ha tang va mua sam bo sung thiét bi y té.

Pé nguon nhan lyc cua dia phuong (cac sinh vién dai hoc y ciia con em trong
thi x&) vé cong tac tai Trung tam can co su phdi hop dong bo tir cac cap quan ly va
su hd trg manh mé caa chinh quyén dia phuong. Trung tam kién nghi véi chinh
quyén cd ké hoach tuyén truyén va cé chinh sach hd tro d6i vaoi con em cuaa dia
phuong di hoc Bac si vé.

Dong thoi tac gia kién nghi chinh quyén dia phuong tao diéu kién va quan tam
hon dén sy dau tu phat trién cua Trung tm y té thi x& Tir Son trong nhitng nam téi.

Két luan chwong.

Trong chuong nay, t6i trinh bay cac binh luan cua minh vé két qua nghién
ctu, nhitn kién nghi ddi véi su hai long caa bénh nhan noi trd, chat lwong dich
vu va su hai long caa bénh nhan noi tra.

Nghién ctru c6 mét s6 han ché: nghién cau van con han ché & chét luong
cudc khao séat, so lwong mau c6 su chénh léch gitta cac nhém bénh nhan ¢ céc
khoa néi trti va han ché bai sy chii quan cua ban than. Nghién cau tiép theo c6

thé tiép tuc khac phuc nhiing han ché nay.
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PHU LUC
PHAN A: PHIEU PIEU TRA

Nham muc tiéu nang cao chdr lwong kham, chiza bénh, dap 1ng sw hai long
nguoi bénh, Xin Ong (Ba) vui 10ng trd loi cac cau héi duéi day bang cdch danh dau
X vao mét 6 thich hop. Cac y kién quy bau nay sé gilp cho Trung tam y té Th; xa Tar
Son khdc phuc khé khan, timg budc cdi tién chdt leong dé phuc vu nguwoi dan tét

hon. Trung tam y té Th;i X& Tir Son bdo dam giir bi mdt thong
hwdng dén viéc diéu tri. Xin tran trong cdm on!

I. THONG TIN NGUOI BENH - KHOA PIEU TRI: .........

tin va khéng anh

Ong / Ba hi¢n dang la: O Nguoi bénh O Nguoi nha ngudi bénh
Al. Gig¢itinh: O O Nir A2, Tubi.........
Nam
A3, SOAIAONE: ... A4, Téong s6 ngdy  nam
vién...... ngay
A, N T Ol ot s
A6.  Ong/Ba co sir dung thé BHYT cho lan diéu tri nay khong? OC6 [OKhong
A7.  Nghé nghiép hiéntai  OHoc sinh/Sinh vién [(Lao dong OHuu tri  OOKhac
A8.  Lan nhap vién: O Dudi 3 lan OTe3-5lan OTrén5 lan

II. THONG TIN DIEU TRA

Ong/Ba danh dau gach chéo vao MOT sb tir 1 dén 5, twong tng véi mire @ hai 1ong

hodc nhan xét tir rat kém dén rat tot cho ting cau hoi dudi day:

@ la:

@

ONE

@ la:

@ la:
Rat hai long
hogc: Rt tot

Rat khdng hai long | Khong hai long | Binh thuong |  Hai long
hogc: R4t kém hogc: Kém hogc: Trung | hogc: Tét
binh

A. S hixu hinh - co' sé vt chat, may moc, trang thiét bj y té

ALl. | Trung tdm y té c6 cac trang thiét bi hién dai phuc vu kham

chira bénh.

010Jo1010,

A2.| Phong bénh cua bénh nhan rat gon gang, sach s&, dam

bao vé sinh.

01001010,

A3. | Cac khoi nha, cau thang bang phang dé di, buéng bénh

0O E@GE) |
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dugc danh so 1 rang, dé tim.

A4,

Céc so do, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong
trong bénh vién rd rang, dé hiéu, d& tim.

0610)010I0),

A5.

Nguoi bénh/ nguoi nha bénh nhan dugc chao don, hudng
dan cu thé;
Dbong thoi dé hoi va goi dugc nhan vién y té khi can thiét.

OO @® 6

AG6.

Thoi gian vao tham ngudi bénh dugc théng bao rd rang.

010101010

AT.

Puoc bao dam an toan, an ninh, trat tu, phong ngua trom
cap, yén tam khi nam vién.

OO ® 6

A8.

Puoc cung cip quan 4o day du, sach sé.

010101010

A9.

Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep.

OO® 6

Al0.

Quy trinh, tha tuc nhap vién rd rang, cdng khai, thuan tién
khong gay phién ha cho nguoi bénh.

06100100,

B. Sw phan héi/ Pap wng nhu cau cia Bénh nhan

B1l.

Puoc nhan vién y té pho bién day du, giai thich rd rang vé
nodi quy va nhirng théng tin can thiét khi nam vién.

010Jo1010,

B2.

Puoc Bac si cung cap day du thong tin va giai thich rd ve
tinh trang bénh, phuong phap diéu tri va thoi gian du kién
diéu tri rd rang, nhanh chong.

OO ® 6

B3.

Puoc giai thich, tu van trudc khi yéu cau lam cac xét
nghiém, tham do, k¥ thuat cao ro rang, déy du.

OO® 6

B4.

Bac si ctia Trung tdm ludn sin sang bén canh bénh nhan

khi can.

DO®G

BS.

Nhan vién y té cung cap day du thong tin khi bénh nhan

can.

010J01010,

BG6.

Y ta, diéu dudng, ho Iy cia Trung tdm y té ludn dép Gng
kip thoi yéu cau dich vu chdm séc ctua ban/ ngudi nha ban.

©O0® 6

B7.

Puoc cong khai va cap nhat day di cac théng tin vé ding
thudc va chi phi diéu tri.

DO®E

C. Sw cam théng bénh nhan

Cl.

Trung tdm y té to ra quan tim dén c& nhan ban.

010J010JO)

C2.

Nhan vién Trung tam y té c6 loi noi, thai do, giao tiép
dung muc d6i véi bénh nhan.

O0® 6
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Cs.

Nhan vién Y té ludn san long gitip d& bénh nhan.

O0®6)

C4.

Nhan vién y té tra 10i, giai thich rd va dong vién nguoi
bénh trudc, trong va sau khi lam cac ky thuat, tha thuat
cho nguoi bénh.

©O0®® 6

Cs.

Khi bénh nhan c6 diéu gi phan nan thi duoc cac nhan vién
y té xir Iy mot cach nhanh chéng.

OO@® 6

C6.

Bénh nhan dugc doi xir mét cach cong bang, quan tam,

gitp do.

01001010,

CT.

Thaoi gian phuc vu kham bénh, chira bénh cua Trung tam y
té thuan loi cho bénh nhan.

010Jo010I10),

D. Sw dam bao.

D1.

Bac si chuan doan duogc chinh xac bénh cua ban va théng
bao két qua diéu tri bénh mot cach rd rang.

OO® 6

D2.

Y ta, diéu dudng, ho ly cua Trung tAm 13 ngudi 6 thé tin

tudng duoc.

01001010,

D3.

Béc sy, y ta, diéu dudng hop tac tot va xir ly cong viéc
thanh thao, kip thoi trong sudt qua trinh diéu tri.

O0®® 6

D4.

Puoc nhan vién y té tham kham, dong vién tai phong diéu

tri.

01001010,

D5.

Puoc tu van cac ché do an, udng, van dong, theo ddi va
phong ngtra bién chang.

0101010]0,

D6.

Nhan vién y té ludn tan tinh gitip d& ngudi bénh, khéng c6
biéu hién goi y bdi dudng.

OO® 6

D7.

Tiép xuc voi nhan vién caa Trung tdm y t& mot cach thoai
mai va an tam khi giao tiép.

OO® 6

E. Sw tin twéng cua bénh nhén

El.

Trung tam y té ludn thuc hién loi htra ciia minh dtng hen.

010101010

E2.

Trang thiét bi, vat tr y té day dua, hién dai, dap tng

nguyén vong.

01001010,

E3.

Cap phéat thudc va huéng dan sir dung thude day du, chat

lugng.

0610101010,

E4.

Khi ban/ nguoi nha cham soc ban gap kho khan, nhan vién

010101010
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y té ludn lang nghe va hd trg ban khi can.

ES.

Két qua diéu tri bénh dap ang dugc nguyén vong.

016J010]0

E6. | Trung tam Y té dang tin cay. 0101010 @

F. Gia cam nhan
F1. | Mtc phi dich vy tai Trung tdm Y té Thi x4 Tir Son ¢6

tuong xang véi chat lugng dich vu ma ban nhan duoc. ) @ @ @ @
F2. | Mac phi khong cao hon so vdi cac bénh vién CONG

khac t; Béc Ninﬁ. | | OO @ @
F3. | Nhin chung, tdi chap nhan duoc muc phi dich vu hién tai

tai trung tam y té Thi xa Tir Son. OO @ @
G. Hai long chung vé Trung tamy té.
G1. | Nhin chung, Toi hoan toan hai long véi chat lugng dich

vu kham chua bénh tai Trung tm Y té. OI0N0) @ @
G2. | Toi hoan toan hai 16ng voi co sé vat chat cua bénh vién. 0X0 @ @
G3. | Toi chac chan sé& quay lai Trung tam Y té khi c6 nhu cau. 0X0 @ @
G4. | T6i s& gioi thiéu Trung tdm Y té thi voi nguoi khéc. 0X0 @ @

Panh gia chung, bénh vién da dap wng dwec bao nhiéu
H % s0 véi mong doi cua Ong/Ba trude khi nam vién?

(dién so tir 0% dén 100% hogc co thé dién trén 100% néu

bénh vién diéu tri tét, vieot qua mong doi ciia Ong/Ba)

Ong/Ba c6 y kién gi khac,

xin ghi rg?
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PHAN B
2.1. Thong ké déi tweng khao sat
Frequency Percent

Gioi tinh N 91 62.3
Nam 95 37.7

BHYT Co 142 97.3
Khoéng 4 2.7

Nghé nghiép | Hoc sinh/Sinh vién 6 4.1
Lao dong 109 74.7

Huu tri 15 10.3

Khéac 16 11.0

Lan nhap vién | Duéi 3 lan 127 87.0
Tur 3 dén 5 lan 13 8.9

Trén 5 lan 6 4.1

Total 146 100.0

Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
Tuoi 146 13 82 41.55 16.916
Ngay niam vién 146 0 10 3.88 2.518
Mrc Ki vong 146 70 100 90.73 8.763
Valid N (listwise) 146

2.2 Kiém tra su ti

n cay thang do

Kiém tra cho nhan té hitu hinh dat tin cay véi hé sé cronbach’s Alpha bang

0.947 16n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién téng déu 16n hon 0.3
Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.947 10
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
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HHAL 38.90 24.934 .808 940
HHAZ2 38.85 25.094 153 942
HHA3 38.85 25.039 .800 940
HHA4 38.87 24.707 834 .938
HHAS 38.84 25.072 793 940
HHAG 38.82 25.117 819 939
HHA7 38.87 25.066 707 945
HHAS 38.85 25.770 183 941
HHA9 38.92 25.883 718 944
HHA10 38.84 25.927 .769 942

Kiém tra cho nhan t6 sy phan hoi dat tin cay véi hé sé cronbach’s Alpha
bang 0.896 16n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién tong déu Ion hon 0.3

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
.896 7
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if ltem Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
PHB1 25.63 12.235 .585 .894
PHB2 25.66 11.537 .687 .882
PHB3 25.66 11.509 .730 877
PHB4 25.63 11.766 .709 .880
PHB5 25.69 11.442 .736 877
PHB6 25.64 11.610 .700 .881
PHB7 25.68 11.130 742 .876

Kiém tra cho nhan té sy cam thong dat tin cay véi hé sé cronbach’s Alpha
bang 0.942 16n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién tong déu 16n hon 0.3
Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Iltems

942 7
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Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if ltem Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
CTC1 22.66 21.769 877 927
CTC2 22.69 21.539 .847 .929
CTC3 22.58 22.535 127 .940
CTC4 22.66 22.613 .788 .935
CTC5 22.67 21.491 .868 927
CTC6 22.64 22.343 127 941
CTC7 22.60 22.324 .832 931

Kiém tra cho nhan té su dam bao dat tin cay véi hé s6 cronbach’s Alpha

bang 0.914 I6n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién tong déu Ion hon 0.3
Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
914 7
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
DBD1 22.59 14.258 .832 .890
DBD2 22.51 15.590 .750 901
DBD3 22.66 14.169 179 .896
DBD4 22.52 14.320 .769 .897
DBD5 22.39 15.591 .700 .905
DBD6 22.53 13.699 .795 .895
DBD7 22.45 15.738 567 918

Kiém tra cho nhan t6 sy tin tuong dat tin cay voi hé sb cronbach’s Alpha

bang 0.875 16n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién tong déu 16n hon 0.3
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of
Items




875 6

72

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's

if Item Variance if | Item-Total Alpha if

Deleted Item Correlation Item

Deleted Deleted
TTE1 19.32 9.997 715 847
TTE2 19.41 10.395 .702 .850
TTE3 19.33 9.560 .766 837
TTE4 19.46 10.595 .639 .860
TTES5 19.57 10.619 .598 .867
TTEG6 19.49 10.734 .651 .858

Kiém tra cho nhan t5 cam nhan vé gia dat tin cay véi hé sd cronbach’s Alpha

bang 0.727 16n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién tong déu Ion hon 0.3

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items
127 3
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Item
Deleted Deleted
GF1 6.75 2.697 .560 .651
GF2 7.01 2.228 539 .651
GF3 7.49 1.893 .582 .608

Kiém tra cho nhan té sy hai 1ong dat tin ciy vai hé s6 cronbach’s Alpha bang

0.728 16n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién tong déu 16n hon 0.3

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of
Items

128 4
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Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if ltem Variance if | Item-Total Alpha if
Deleted Item Correlation Iltem
Deleted Deleted
HLG1 11.99 1.303 496 .679
HLG2 12.11 1.202 552 .646
HLG3 11.87 1.204 545 .650
HLG4 12.11 1.367 479 .689
2.3 Phan tich nhan to
2.3.1  Phan tich cho cac bién déc lap
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
794
Adequacy.
Approx. Chi-Square | 4963.173
Bartlett's Test of
Sphericity df 780
Sig. .000
Total Variance Explained
Compon Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared | Rotation Sums of Squared
ent Loadings Loadings
Total | % of | Cumulati| Total | % of | Cumulati| Total | % of | Cumula
Varian| ve % Varian | ve % Varian | tive %
ce ce ce
1 9.521| 23.802 23.802| 9.521| 23.802 23.802| 7.861| 19.652| 19.652
2 5.846| 14.615 38.417| 5.846| 14.615 38.417| 5.304| 13.261| 32.913
3 4.570| 11.426 49.843| 4.570| 11.426 49.843| 4.770| 11.924| 44.837
4 4.045| 10.112 59.955| 4.045] 10.112 59.955| 3.878| 9.696| 54.533
5 1.988| 4.970 64.925| 1.988| 4.970 64.925| 3.547| 8.867| 63.400
6 1.405| 3.513 68.439| 1.405| 3.513 68.439| 1.964| 4.910| 68.310
7 1.124| 2.810 71.249 1.124| 2.810 71.249| 1.175| 2.939| 71.249
8 990| 2.476 73.725
9 893| 2.232 75.957
10 .783| 1.958 77.915
11 734| 1.834 79.749
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12 677 1692 81441

13 640| 1.599| 83.040

14 574 1436| 84.475

15 531 1.328| 85.804

16 518 1.295| 87.098

17 495| 1.238| 88.336

18 445 1.112| 89.448

19 391 977 90.425

20 378 945 91.370

21 330 826| 92.196

22 328 819] 93.015

23 291 727  93.742

24 274 684 94.427

25 263 658 95.085

26 251 626 95.711

27 218 544  96.255

28 .208 521 96.776

29 199 499 97.274

30 188 469 97.744

31 165 412 98.155

32 137 343  98.498

33 119 299 98.797

34 112 281 99.078

35 .093 233  99.311

36 .085 212 99.523

37 .068 169 99.693

38 057 142 99.835

39 041 102 99.937

40 025 .063| 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Rotated Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5

HHA4 875

HHA1l .850

HHA3 .836

HHAG .833

HHAS .820

HHA?2 .818

HHAS 791

HHA10 771

HHA9 154

HHA7 124

PHB1

CTC1 915

CTC5 910

CTC2 897

CTC7 .888

CTC4 835

CTC3 784

CTC6 .783

DBD1 .885

DBD6 851

DBD4 844

DBD3 .834

DBD?2 813

DBD5 71

DBD7 .669

TTE3 824

TTE1l 812

TTE2 .808

TTE4 741

TTES 720

TTEG 704

PHB7 843

PHB2 760

PHB6 673

PHB5 .664

PHB4 505 632

PHB3 296
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GF1 845

GF3 725

GF2 670
2.3.2  Phan tich cho bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
631
Adequacy.
Approx. Chi-Square | 135.709
Bartlett's Test of
. df 6
Sphericity .
Sig. .000
Total VVariance Explained
Compone Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
nt Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance %
1 2.202 55.045 55.045 2.202 55.045 55.045
2 .887 22.172 77.217
3 554 13.840 91.058
4 .358 8.942 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matrix?

Component
1
HLG2 770
HLG3 763
HLG1 125
HLG4 .708




2.4 Phan tich twong quan
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Két qua chi ra sy hai long déu cso twong quan dwong vai cac nhan t bién doc lap

Correlations

HLG | DBD | HHA | PHB | cTCc | TTE | GF

Pearson 1| 524™| 459™| 419™| 315™| 575~| 535"
HLG Correlation

Sig. (2-tailed) 000| .000| 000l .000| .000| 000

N 146| 146 146 146 146 146 146

Pearson. 524" 1| .853"| .646”| .066| -021| .086
DBD Correlation

Sig. (2-tailed) 000 000| .000| 420 802 300

N 146| 146| 146 146| 146 146| 146

P *% *%k *%k

carson. 459" | 853 1| 630" 029 -103| .009
HHA Correlation

Sig. (2-tailed) 000| .000 000| .730| 215 9018

N 146| 146| 146 146| 146 146| 146

pearson 419"| 646™| 630" 1| o77| -069| 015
PUB Correlation

Sig. (2-tailed) 000 .000| .000 355 405|862

N 146| 146 146 146 146 146 146

Pearson 315%|  .066| .029| .077 1| 041|011
cTC Correlation

Sig. (2-tailed) 000| 420 730 355 620| 898

N 146| 146| 146 146| 146 146| 146

pearson 575%| -021| -103| -069| 41| 1| 462"
TTE Correlation

Sig. (2-tailed) 000 802| 215 405|620 000

N 146| 146| 146 146| 146 146| 146

P *%k *xk

earson 535 0s6| .009| 015 .011| 462 1
GF Correlation

Sig. (2-tailed) 000| 300| 918 .862| .898| 000

N 146| 146| 146 146| 146 146| 146

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




2.5. Phan tich hai quy
Két qua chi ra cac nhan té déu anh huéng tich cuc toi sy hai 1ong (hé sé beta
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duong va p-value déu nhé hon 0.05)

Model Summary

Model R R Adjusted R | Std. Error of
Square Square the Estimate
1 .8852 782 173 17130
a. Predictors: (Constant), GF, HHA, CTC, TTE, PHB,
DBD
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 14.664 6 2.444| 83.294| .000°
1 Residual 4.079 139 .029
Total 18.743 145
a. Dependent Variable: HLG
b. Predictors: (Constant), GF, HHA, CTC, TTE, PHB, DBD
Coefficients?
Model Unstandardized |Standardized| t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance| VIF
Error
(Constant) .365 169 2.161| .032
DBD 123 054 183 2.288( .024 .245(4.090
HHA 157 051 244 3.103( .002 254 | 3.937
1 PHB .096 .033 155 2.925( .004 557 1.796
CTC 121 018 .261| 6.564| .000 988 1.012
TTE 265 .026 .468110.371| .000 770 1.299
GF 150 023 296| 6.584| .000 775(1.290

a. Dependent Variable: HLG




