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1
MO PAU
1. Ly do chon dé tai:

Hién nay, tiéu chi 16n nhat cua cac Bénh vién d6 1a hudng t6i su hai long cua bénh
nhan, cac yéu té nao cé su tic dong dén su hai long d6 va lam thé nao dé nang cao sy
hai long ctia nguoi bénh da duoc cac bénh vién trén ca nudc quan tam.

Linh vuc Y té 12 mot trong nhing loai hinh dich vu dic thu vi vay chi sé hai long
ctia ngudi bénh 13 tiéu chi dung dé do lwdng su dap tng cua cac c6 o'y té ddi véi nhiing
mong doi cua ngudi bénh dbi véi cac dich vu y té. Chat lugng KCB kém s& 1a nguyén
nhan thic day tao ra nhitng khiéu kién vé dich vu. Do d6, viéc nang cao chat lugng dich
vu 1a diéu can quan tdm ¢ moi co so' y té.

Trong xu thé mai, dich vu KCB tai cac co sé 'y té dang dan duoc chuyén d6i sang co
ché mo hinh doc 1ap tu cha hoic ban ty cha (mét phan phuc vu va mot phan tu chu trong
mo hinh ding ky KCB va diéu tri bénh ty nguyén). Mot ap luc khong thé tranh khoi doi
véi cac co so Y té 1a viéc tuan thu cac nguyén tic quan ly chat luong hién dai ma trong
do triét Iy hudng dén ngudi 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 sét hai 16ng cua bénh nhan diéu tri ndi trd s& gitp bénh vién cai tién phuong thirc
phuc vu va nang cao chat lugng KCB.

TTYT thi xa Ttr Son véi chirc nang, nhiém vu la thuc hién cac céng viéc KCB va
chu yéu diéu tri ndi trd cho cac bénh nhan. Do vay, viéc danh gia sy hai 1ong cua bénh
nhan dang diéu tri ndi tra, danh gia nhitng nhan t6 anh hudng dén su hai long caa bén
nhan va 1am thé nao dé nang cao su hai long cua bénh nhan di tré thanh mot nhiém vu
chinh caa TTYT Thi x& Tur Son... T nhitng van dé trén, t6i da chon dé tai: “Chdt lwong
dich vu va Sir hai 10ng ciia bénh nhan ngi tra tai Trung tam y té thi xa Tir Son” 1am
luan van thac si véi mong mudn 1a gop phan vao su phat trién cua TTYT thi x3 Tir son
trong thoi gian toi.

2. Téng quan vé van dé nghién ciru:

Bo Y té da ban hanh Quyét dinh sb 4448/QD-BYT, ngay 06/11/2013, vé viéc: phé
duyét dé an “Xac dinh phuong phap do ludng sy hai 10ng cua ngudi dan ddi véi céc dich
vu y t€” vai cac muyc tiéu 1 “Tién hang do lwdng sy hai 10ng ciia ngudi dan trén co so d6
khic phuc nhitng bt cap trong cung cap dich vu y té”.

Bo Y té di xay dung va ban hanh thang do sy hai 10ng cua bénh nhan st dung céc
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dich vu y té tai bénh vién, TTYT da chtrc ning. Ké tir d6, Bo tiéu chi nay dugc ap dung
dé danh gia sy hai 16ng cua bénh nhan st dung dich vu tai cac Bénh vién, TTYT da chuc
ning bao gdm ca bénh nhan dén KCB va bénh nhan diéu tri noi tra.

3. Muc tiéu nghién ciru

- Muc tiéu toéng quat:Muc tiéu tong quét cta nghién ciu nay tap trung danh gia cac
nhan té vé dich vu chat luong KCB va sy hai 1ong cua bénh nhan néi tra tai TTYT thi
x& T Son. Trén co s& d6 dé xuat mot sé giai phap trong diém nhamcai thién chat
lwong dich vu KCB tai TTYT Thi xa Tir Son trong thoi gian téi dé mang lai sy hai
long hon cho bénh nhan.

- Muc tiéu cu thé:

+  Xac dinh cac nhan t6 cu thanh CLDVKCB.
+ Xac dinh mtc 6 quan trong cua tirng nhan té chit lugng dich vu KCB dén su
hai long ctia bénh nhan tai TTYT thi x& Tur Son.
+ Dé xuit mot sb giai phéap, chinh sach nhim nang cao mutc do hai 16ng caa bénh
nhan d6i voi chat luong dich vy KCB tai TTYT thi x& Tir Son.
4. Péi twong va pham vi nghién ciru

- Péi twong nghién ciwu: Nghién ctru va do luong cac vin dé lién quan dén CLDV
KCB va su hai 16ng caa bénh nhan st dung dich vu diéu tri noi trd tai TTYTthi xa T
Son.

- Poi twong khio sat: 12 cac bénh nhan dang sir dung dich vy diéu tri ndi tra dong y
nghién ciu. Bénh nhan duoc phong van truc tiép ngay tai cac Khoa cung cap dich vu
diéu tri noi tra.

- Pham vi nghién ciu:

+ Nbi dung: nghién cru giai quyét cac van dé ly luan va thuc tién vé CLDVKCB.
+ V& khong gian: nghién ciru duoc tién hanh ¢ nhitng bénh nhan dang diéu tri noi
trd tai TTYT thi xa T Son.
+ V& thoi gianthu thap sé liéu: Dix liéu nghién ciru dugcthu thap tir thang 8/2020 -
10/2020.
5. Phwong phap nghién ciru
Luén van st dung két hop cac phuong phap nghién ciru dinh tinh va nghién ctru dinh
luong.

- Phuong phap phan tich sé liéu: Luan van sir dung cac ki thuat phan tich dit liéu bang
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phan mém SPSS dé kiém dinh thang do bang hé sé tin cay Cronbach Alpha, phan tich
hé sb trong quan va hdi quy tuyén tinh dé dua ra cac két qua nghién cuu.
6. Y nghia cia két qua nghién ciu
- Y nghia vé& mat Iy luan: Dé tai c6 nhimg dong gdp nhét dinh théng qua nhitng tiép can
méi trong viéc danh gia cac nhan t6 anh huéng dén CLDV qua d6 thay duoc cac muc
d6 ma céc yéu td d6 anh hudng dén sy hai 1ong cua bénh nhan va mo hinh nghién ctu
dé xuat.
- Y nghia vé mit thuc tién:
+ Phan tich nhitng thuc trang anh huéng cua cac nhan t6 CLDV KCB dén sy hai
Iong cua bénh nhan tai TTYT thi xa Twr Son.
+ DPua ra cac giai phap nham nang cao sy hai 1ong caa bénh nhan trong giai doan

hién nay, gop phan cho su phét trién caa TTYT trong nhitg nam tiép theo.
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Chwong 1 - CO SO LY THUYET
1.1. Co sé ly thuyét vé chat lweng dich vu KCB
1.1.1. Khai niém vé DV va chit lwgng DV
1.1.1.1. Khai niém dich vu

Dich vu 1a mét loai hang héa kinh té dic biét, vo hinh khéc biét so voi cac san
pham hang hda hiru hinh.C6 réat nhiéu khai niém vé dich vu da dugc cac nha nghién ciu
phét biéu nhu:

Theo Philip Kotler va Kellers (2006) dinh nghia: “Djch vu la mét hoat déng hay
loi ich cung #ng nham dé trao déi, chi yéu 1a vd hinh va khéng ddn dén viéc chuyén
quyén s¢ hitu. Viéc thuc hién dich vu ¢6 thé gan lién hogc khdng gan lién véi san pham
vdt chdt”; ...

1.1.1.2. Khai niém vé chit lwgng dich vu

Chat luong dich vu ( CLDV) 1a mét pham tri rong va ¢ nhiéu dinh nghia khac
nhau tiy thudc vao tirng loai dich vy, nhung ban chat cua chat luong dich vu n6i chung
duoc xem la nhitng gi ma khach hang cam nhan duoc. Mbi khach hang c6 nhan thic va

nhu cau c& nhan khac nhau nén c6 su cam nhan vé CLDV ciing khac nhau.

Théng tin truyén Nhu ciu ca nhan Kinh nghiém qua
miéng cua khach hang kho
\ Dich vu mong doi (Chat lvong dich du lich duoc /
> khach hang mong doi)

Khoang cach 5 I

Khachhang Dich vu cam nhan (Dich vu du lich thuc té ma
khach hang cam nhan)

Cung cip dich vu (Chéi.t Irong dich vu du lich Théng tin

thuc té duoc cung cap cho khach hang) <Kho én; dénkhach
cach4

Cung cap
dich vu

hang

Khoing cach |

Khoang cich3 I

Chuyén déi nhan thirc cia ngwrdi quan I thanh
tidu chuan chat lvong dich vu
»

Khoang cach2

h 4

> Nhin théc cua ngedi quan 1y vé mong doi caa
khach hang

Hinh 1.1 M6 hinh khoang cach chat lweng dich cu cia Parasuraman
1.1.2. Khai niém Dich vu Kham chira bénh (KCB):

Dich vu KCB: 1a két qua mang lai nhd cac hoat dong twong tac giita ngudi cung cap

dich vu va ngudoi bénh dé dap ung nhu cau vé sic khoé nhu kham bénh, chuan doan va dua

ra phuong phap diéu tri thich hop nham nang cao sic khoé do cac co sé y té Nha nuée
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(Tram y té x4, Trung tdm y té huyén/TP, cac co s& Y té tuyén tinh va trung wong) va cac co
&'y té tu nhan (Phong kham, bénh vién tu, hiéu thudc) duoc cap phép hoat dong cung cap.

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

1.1.3. Khai niém chit lweng dich vu KCB:

Chat lugng dich vu Bénh vién da duoc nhiéu tac gia trién khai nghién ctu, phan Ién
cac nghién cuu dua trén viéc van dung cac khai niéu caa mé hinh SERVERQUAL hoac
SERVPERF trong linh vuc y té.

Theo quy ché Bénh vién do Bo Y té ban hanh nim 1997, cong tac kham chira bénh bao
gom kham chita bénh ngoai trii va kham chira bénh noi trd. Vi ban chat 1a dich vu, KCB
cling mang tinh chét cta dich vu chung. Tuy nhién, nganh y té cé nhitng dac thd lién quan
dén sirc khoa va tinh mang con nguoi nén dich vy khdm chita bénh ciing s& ¢6 nhiing dic
thu riéng.

Chat luong dich vu KCB 12 kha ning cta cac dich vu KCB dap @ng nhu cau cua Khéch
hang — ngudi bénh, thoa man nhu cau cia Khach hang va céc bén lién quan.

CLDV vy té duoc cau thanh boi hai thanh phan la: Chét lugng k¥ thuat va chat luong
chirc nang.

+ Chét lugng k¥ thuat: 1a sy chuan xé&c trong qué trinh chan doan va diéu tri bénh cho
bénh nhan.

+ Chét luogng chirc nang bao gdm cac dic tinh nhu: co so vat chat, trang thiét bi cua bénh
vién, qui trinh t6 chirc thuc hiénKCB cua bénh vién, giao tiép gitra nhan vién y té voi
bénh nhéan, va su thuan tién trong cac thua tuc KCB, cach thirc bénh vién cham séc bénh
nhan,...

Téc gia Téng Thi Thanh Hoa (2009), “Ndng cao chdt lwong dich vu khdm chiza bénh
tgi Trung tam Da liéu Thdi Binh”. Nghién cau dwa trén M6 hinh Chat lugng dich vu ki
thuat/ Chat lwong chirc ning cua Gronoos.

Téc gia Nguyén Xuan V¥ (2011), “Ndng cao chdt lwong dich vy kham chiza bénh tai
Bénh Vién Pa Khoa Phii Yén”. Nghién ciru ndy dua trén thang do SERVPERF vé chit
lugng dich vu (Parasuraman va ctg, 1985, 1988), ciing nhu lién quan dén dich vy kham
chira bénh (Nguyén Thi Thanh Hdng, 2005, Ngd Thi Ngodn va ctg, 2002; Vii Van Qudc,
2005 ; Phan Van Tuong, 2002; Lé Ni Thanh Uyén va Truong Phi Hung., 2006; Akter,
Upal va Hani; 2008 Hendriks va ctg, 2006; TSO va ctg, 2006).
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Téc gia Lé Vin Huy va Nguyén Dang Quang (2013), “Thang do chdt lwong dich vu
Bénh vién”, Tap chi phéat trién Kinh té, sé 278 thang 12/2013.

Trong nghién ctu cuia Wan-1 Lee va ctg (2010) phét hién rang c6 3 yéu té anh huéng
manh mé t&i su hai 10ng cua ngudi bénh gdm: syu dinh hudng vao khach hang, chat luong
dich vu y té va gié tri dich vu.

Trong nghién ctu cua Laith Alrubaise va Feras Alkaa’ide (2011) da sir dung thang do
SERQUAL dé do luong cac nhan té caa chit luong dich vu Y té anh hudng téi sy hai long
ctia nguoi bénh bao gom: su dap tng, sw dam bao, su cam thong, do tin cay va tinh hitu
hinh.
1.1.3.1. Cac dac tinh cia dich vu kham chira bénh
- Tinh khéng thé tach roi
- Tinh khong dong nhat
- Tinh v6 hinhTinh khong luu trit dugc
1.1.3.2. Sw khéac nhau gitra dich vu KCB véi cac dich vu khac.

Dich vu KCB ¢6 su khac biét so véi cac dich vu khac & mot s dac diém:

- Khdng thé doan truéc,

- Tinh bat d6i xang thdng tin giira bén cung cdp dich vu va bén sir dung dich vu
KCB.

- Ngudi str dung dich vu KCB khang thé hoan toan tu minh chu dong lra chon loai
dich vu theo ¥ mubn ma phu thudc rat nhiéu vao bén cung cap dich vu.

- Dich vu KCB khong thudgc thi treong tu do.

- Gia dich vu KCB do bén ban quyét dinh.

1.2.  Sw hai long caa khach hang:

1.2.1. Khai niém su hai long cia Khach hang:

Mtec d6 hai 10ng phu thuoc sy khéc biét gitra két qua nhan duoc va ky vong, néu két
qua thuc té thap hon ky vong thi khach hang khéng hai 1ong, néu két qua thuc té tuong
xung véi ky vong thi khach hang sé hai long, néu két qua thuc té cao hon ky vong thi khéch
hang rat hai long.

1.2.2.  Khai niém sw hai Iong cia bénh nhan si dung dich vu KCB.

Su hai long cua bénh nhan (Patient Satisfaction: PS): la phan tng ctia nguoi tiéu dung
khi duoc dap ttng mong mudn, 1a phan @ng caa khach hang vé su khéc biét gitra mong muén

va mitc d6 cam nhan sau khi sir dung dich vu, 1a ham y cua sy khéc biét gitta két qua nhan



duoc va ky vong.

1.2.3.  Mbi quan hé giira CLDV va su hai long cia khach hang.

Parasurman, Zeithaml and Berry(1988), CLDV dugc xem nhu khoang céch gitra mong
doi vé dich vu va nhan thiic cua khach hang khi sir dung dich vu.

MGt s6 nghién ciru khac cho rang giita hai 10ng khach hang va chat lwong dich vu 13 hai
khéi niém khac nhau; hai 1ong khach hang xem nhu 13 két qua, CLDV xem nhu nguyén nhan;
hai 1ong c6 tinh chat dy bao mong doi, CLDV la mét chuan 1y tudng.

1.3.  Cac nghién cwu lién quan

Parasuraman va cong su (1988, 1991)da xay dung va kiém dinh thang do cac thanh
phan cia CLDV (goi 1 thang do SERVQUAL). Thang do SERVQUAL da dugc diéu
chinh va thuc hién kiém dinh ¢ nhiéu loai hinh dich vu khac nhau. Cubi cung thang do
SERVQUAL gdm 22 bién quan sat dé do luong 5 thanh phan cua chét luong dich vu, dé la:

v' Dg tin cgy (reliability);

v' Tinh dap vng (responsiveness);

v’ Tinh dam bao (assurance);

v' Phuong tién hizu hinh (tangibles);
v Sw dong cam (empathy).

Trong thuc té, ¢6 nhiéu nha nghién ciru khac da kiém dinh thude do ctua Parasuraman
véi nhiéu loai hinh dich vu ciing nhu tai nhiéu qudc gia khac nhau. Két qua nghién cau cho
thy, céc thanh phan cua chat luong dich vu khéng thdng nhét vai nhau ¢ ting nganh dich
vu va tirng thi treong khac nhau.

Céac khai niém va thudc do trong nghién ctru cua Parasuraman va cong su (1988;
1991), ¢6 sy phu hop tét voi nhiéu bdi canh khéac nhau, bao gom ca Viét Nam.Vi vay, trong

nghién cuu nay, tac gia sé sir dung thang do SERVQUAL cho nghién ctru cua minh.
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1.4. M6 hinh nghién ciru va cac gia thuyét dé xuat

1.4.1. M6 hinh nghién ctru

Hién nay c6 rat nhiéu thang do khac nhau ding dé do ludng va danh gia chat luong
dich vy, ching phi hop véi timg dic trung dich vu va tit ca c6 mot diéu chung do6 1a thé
hién duoc mirc @6 hai Iong ma khach hang cam nhan dugc khi ho st dung dich vu.

M6t trong nhirng thang do duoc st dung nhiéu nhat dé do luong chat luong dich vu 1a
md hinh 5 khoang cach Parasuraman. Day 1a mot coogn cvuj do ludng chat luong dich vu
pho bién nhat duoc Parasuraman & ctg dua ra nim 1985, dugc diéu chinh nim 1988. Mo
hinh chat luong dich vu va thang do SERQUAL ( Parasuraman & ctg, 1988) di duoc ung
dung dé do ludng chat luong dich vy trogng nhiéu linh vyc khac nhau nhu: nha khoa
(Carman, 1990) Bénh vién (Babakus & Mangold, 1992), ...

Thang do SERQUAL dua trén khoang céch gitta CLDV cam nhan (P) va CLDV mong
doi (E), CLDV (Q) duoc tinh bang hiéu s6 gita P va E (Q=P-E). Parasuraman & ctg
(1985), dd dua ra 10 khia canh cia CLDV bao gém su tin cay, kha ning dap tmg, ning luc
phuc vy, tiép can, lich su, thong tin, tin nhiém, do an toan, hiéu biét khach hang va phuong
tién hiru hinh. Tir 10 khia canh ciia CLDV nay, Parasuraman & ctg (1988) da giam xudng
con 5 yéu té chinh cua CLDVbao gom:

v" Phwong tién hiru hinh: Thé hién qua ngoai hinh & trang phuc, ngoai hinh cua
nhan vién va céc trang thiét bj hd trg phuc vu cho dich vu. Phuong tién hitu
hinh duoc do luong bang 22 cau hoi.

v' Sy tin cay: Thé hién kha ning thuc hién dich vu phl hop va dung thoi han
ngay lan dau tién.

v' Sw dap wng: Thé hién sy mong muédn va sin 10ng cua nhan vién phuc vu cung
cap dich vu kip thoi cho khach hang.

v' Ning luc phuc vu: Thé hién tinh chuyén nghiép, ning luc chuyén mén cua
nhan vién phuc vu.

v' Sy ddng cam: Thé hién sy quan tdm cham soc, thau hiéu khach hangcaa nhan
vién phuc vu dbi vai khach hang.

= CA4c gia thuyét

H1: Mdi quan hé giira su hiru hinh va su 10ng caa bénh nhan noi tra tai TTYT

thi xa Tir Son vé dich vu KCB.
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H2: Mdi quan hé giira su tin tudng va su 10ng caa bénh nhan noi tri tai TTYT
thi xa Tir Son vé dich vy KCB.
H3: Mdi quan hé gitta su phan hoi va sy 10ng cua bénh nhan noi trd tai TTYT
thi xa Tir Son vé dich vu KCB.
H4: Mdi quan hé gitta su hitu hinh va sy [ong caa bénh nhan noi trd tai TTYT
thi xa Tir Son vé dich vu KCB.
H5: Md&i quan hé gitta su cam théng va sy 10ng cua bénh nhan noi trd tai TTYT
thi xa Ttr Son vé dich vu KCB.
H6: Md4i quan hé gitta gia cam nhan va su 10ng cia bénh nhan noi trd tai TTYT
thi x& Tir Son vé dich vu KCB.
Két luan chwong
Noi dung cua chuong giéi thiéu cac dinh nghia, khai niém lién quan dén dé tai nhu:
dich vu; chdt heong dich vu; kham chiza bénh; chdr lwong dich kham chiza bénh; si hai
long cua khach hang,... nhim 1am rd mit co so 1y luan dé 1am nén tang cho viéc nghién

cuu ¢ chuong 2.
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Chuong 2 - PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Giéithieuvé TTYT Tir Son

Trung tam Y té thi x4 T Son duoc thanh 1ap theo Quyét dinh s6 273/QD-UBND
ngay 31/5/2018 cua Chu tich UBND tinh Bac Ninh vé viéc sap nhap Bénh vién da khoa,
Trung tdm Y té va Trung tm Dan s6- KHHGD céac huyén, thi x4, thanh phé thanh
Trung tdm Y té huyén, thi x4, thanh phé;

Trung tdm Y té thi xa Tir Son ¢6 chirc ning cung cap dich vu chuyén mén, ki
thuat vé y té du phong, kham bénh, chira bénh, phuc hdi chirc ning, dan sé va cac dich
vu Y té khéac theo quy dinh cta phap luat.

2.2.  Thiét ké nghién ciru, quy trinh nghién ciu:
- Thiét ké nghién ciru: Nghién ctru nay duoc thuc hién dya trén hai phuong phap
dinh tinh va dinh lugng
- Quy trinh nghién ctru:Nghién ctru dugc thuc hién thong qua hai doan: Giai doan
nghién ctru so bd ( st dung phuong phap dinh tinh) va giai doan nghién cuu

chinh thuc ( st dung phuong phap dinh lugng).

Nghién ciru dinh tinh

Co sé 15 thuyét Thang do nhap Thao luian chuyén gia
Ghang do chinh thi@* | Phong wviin thir |-¢

-

Mghién ciu dinh luong

Kiém tra tieng guan bién tGng
Hg s6 Cronbach alpha

Kidm tra trong s EFA
S0 nhin o trich
Phuromg sai trich

Ghang do hoan chin@

!

- Kiém dinh md hinh
Kiém dinh gia thuyét

Hinh 2.2: So @b quy trinh thuc hién nghién ciru
2.3.  Thiét ké miu va phwong phap chon miu
Nghién ctru duoc st dung ky thuat phong van bang Bang cau hoi.



11

Déi tuong khao sat 1a cac bénh nhan dang sir dung dich vu diéu tri ni tra tai TTTY
Thi xa Tt Son.

Phuong phap chon mau thuan tién cho nghién ciu véi cac bién quan sat va sir dung

phan mém SPSS dé phan tich dir liéu.

Bang hoi sir dung Likert -5 diém ( mtc d6) dé do luong bién quan sét véi su lua
chon tir 1 dén 5 nhu sau: (1) R4t khong ddng y; (2) Khong dong y; (3) Binh thuong; (4)

bongy; (5) Rat dong y.

2.4.

Xay dung thang do so' bj

2.5.1. Thang do“Sw hiru hinh”

STT Bién quan sat
1. Trung tam y té c6 céc trang thiét bi hién dai phuc vu kham chira bénh.
2. Phong bénh caia bénh nhan rat gon gang, sach s&, dam bao vé sinh.
Cac khoi nha, cau thang bang phang dé di, budng bénh duoc danh sb rd rang,
> dé tim.
Céc so do, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong trong bénh vién rd
N rang, d& hiéu, d& tim.
Ngudi bénh/ ngudi nha bénh nhan duoc chao don, huéng dan cu thé;
> Pong thoi dé hoi va goi dugc nhan vién y té khi can thiét.
6. Thoi gian vao tham nguoi bénh dugc thdng bao rd rang.
Puoc bao dam an toan, an ninh, trat ty, phong ngira trom cap, yén tam khi
" nam vién.
8. Puoc cung cap quan 4o day du, sach sg.
9. Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep.
10 Quy trinh, thi tuc nhap vién rd rang, cong khai, thuan tién khong gay phién ha

cho nguoi bénh.

2.5.2. Thang do“Sw phan héi”

STT Bién quan sat
Puoc nhan viény té pho bién day du, giai thich ré rang vé noi quy va nhiing
- thdng tin can thiét khi ndm vién.
) Puoc Bac si cung cap day du thdng tin va giai thich rd vé tinh trang bénh,

phuong phap diéu tri va thoi gian dy kién diéu tri rd rang, nhanh chéng.
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DPuoc giai thich, tw van trude khi yeu cau 1am cac xét nghiém, tham do, k¥

3 thuat cao rd rang, day du.
4. Béc si cuia Trung tdm ludn sin sang bén canh bénh nhan khi can.
5. Nhan vién y té cung cap day du théng tin khi bénh nhan can.
Y t4, diéu dudng, ho ly cua Trung tdm y té luén dap wng kip thoi yéu cau dich
° vu cham séc cua ban/ nguoi nha ban.
, DPuoc cdng khai va cap nhat day du cac thong tin vé dung thudc va chi phi

diéu tri.

2.5.3. Thang do*“Sw caAm thong”

STT Bién quan sat
1. Trung tdm y té to ra quan tim dén c& nhan ban.
Nhan vién Trung tdm y té c6 1oi noi, thai do, giao tiép ding muc d6i véi bénh
> nhan.
3. Nhan vién Y té ludn san long giup d& bénh nhan.
Nhan vién y té tra loi, giai thich rd va dong vién ngudi bénh trudc, trong va
+ sau khi 1am céc k§ thuat, thu thuat cho nguoi bénh.
Khi bénh nhan c6 diéu gi phan nan thi duoc cac nhan vién y té xtr Iy mot cach
> nhanh chéng.
6. Bénh nhan dugc doi xtir mot cach cdng bang, quan tam, giup dd.
; Thoi gian phuc vu kham bénh, chita bénh caa Trung tam y té thuan loi cho

bénh nhan.
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2.5.4. Thang do “Sw dam bao”

STT Bién quan sat

Béc si chuan doan duogc chinh xac bénh cua ban va thong bao két qua diéu tri
L bénh mot cach ro rang.
2. Y t4, diéu dudng, ho ly cua Trung tim 13 ngudi c6 thé tin tudng duoc.

Béc sy, y ta, diéu dudng hop tac tot va xir ly cdng viéc thanh thao, kip thoi
> trong sudt qua trinh diéu tri.
4, Puoc nhan vién y té tham kham, dong vién tai phong diéu tri.

Puoc tu van cac ché do an, uéng, van dong, theo ddi va phong ngira bién
> chung.

Nhan vién y té ludn tan tinh gitip d& ngudi bénh, khdng cé biéu hién goi y boi
> dudng.
, Tiép xUc v&i nhan vién caa Trung tam y t& mot cach thoai mai va an tam khi

giao tiép.

2.5.5. Thang do*“Su tin twéng”

STT Bién quan sat
1. Trung tdm y té ludn thuc hién loi htra ciia minh dang hen.
2. Trang thiét bi, vat tu y té day du, hién dai, dap ang nguyén vong.
3. Cap phét thudc va hudng dan str dung thude day du, chat luong.
Khi ban/ ngudi nha cham séc ban gap kho khan, nhan vién y té lubn lang nghe
4 va hd trg ban khi can.
5. Két qua diéu tri bénh dap ing dugc nguyén vong.
6. Trung tam Y té dang tin cay.

2.5.6. Thang do“ Gia cam nhan”

STT Bién Quan sat
Muc phi dich vu tai Trung tdm Y t& Thi x& Tir Son c6 twong xing Vi chat
L luong dich vu ma ban nhan duoc.
2. Mtc phi khong cao hon so véi cac bénh vién CONG khéac tai Bac Ninh.
5 Nhin chung, t6i chap nhan duoc muc phi dich vu hién tai tai trung tam y té Thi

x& Tu Son.
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2.5.7. Thang do so' bd “Sw hai 1ong ciia bénh nhan tai Trung tamy té

STT Bién Quan sat
Nhin chung, Téi hoan toan hai long véi chat luong dich vu kham chwa bénh
- tai Trung tam Y té.
2. T6i hoan toan hai long véi co s& vat chat caa bénh vién.
3. Toi chic chan sé& quay lai Trung tm Y té khi ¢é nhu cau.
4. T6i s& gioi thiéu Trung tm Y té thi voi ngudi khéc.

2.5.  Phan tich dir lidu

2.5.1. Théng ké mo ta

Thuc hién 1ap Bang thong ké md ta dir liéu da thu thap véi cac thong tin chinh nhu:
Tudi, gisi tinh, nghé nghiép, sé 1an nhap vién, ....

2.5.2. Danh gia d¢ tin cay Thang do

Do tin cay cua thang do duoc Kiém tra bang phwong phap nhat quan hé s Cronbach’s
Alpha. Hé sé Cronbach’s Alpha cang 16n thi cac bién twong quan trong thang do cang ¢
mdi tuong quan chat ché

2.5.3. Phan tich nhan té kham phéa - EFA

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

Phuong phap phan tich nhan t6 EFA thudc nhom phan tich da bién phu thudc 1an nhau,
nghia 1a khong c6 bién phy thudc va bién doc 1ap ma n6 dya vao méi twong quan giita Cac
bién voi nhau. EFA dung dé rdt gon mot tap k bién quan sat thanh mot tap F (F<k) cac nhan
t6 co y nghia hon. Co s& cua viéc rdt gon nay dua vao mdi quan hé tuyén tinh caa cac nhan
t Vi cac bién nguyén thay (bién quan sat).

Theo Hair & ctg (1998, 111), Factor loading (hé sb tai nhan té hay trong s6 nhan té) la
chi tiéu dé dam bao murc y nghia thiét thuc ciia EFA:

e Factor loading > 0.3 dwgc xem 1a dat muc téi thiéu
e Factor loading > 0.4 dugc xem la quan trong
e Factor loading > 0.5 duoc xem la ¢ y nghia thyc tién

Diéu kién dé phan tich nhan té kham phé la phai théa mén céc yéu cau:
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e Hé s tai nhan tb (Factor loading ) > 0.5

e Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin): 0.5 < KMO < 1: 1a chi s6 dugc dung dé xem xét sy
thich hop cua phan tich nhan té. Tri s6 KMO 16n c6 ¥ nghia phan tich nhan t6 1 thich
hop.

e Kiém dinh Bartlett :c6 ¥ nghia thong ké (Sig. < 0.05): Pay 1a mot dai luong thng ké
dung dé xem xét gia thuyét cac bién khdng c6 twong quan trong tong thé. Néu kiém dinh
nay cho mirc ¥ nghia thong ké (Sig. < 0.05) thi cd thé két luan céc bién quan sat c6 mdi
trong quan véi nhau trong tong thé.

e Phuong sai trich (Percentage of variance): 1a phan tram phuong sai toan b duoc giai
thich boi cac nhan t5. Néu > 50%: Thé hién phan tram bién thién cua cac bién quan sat.
Nghia 12 khi xem bién thién 12 100% thi gia tri nay cho biét phan tich nhan té giai thich
duoc bao nhiéu %.

2.5.4. Phan tich héi quy

Phan tich hdi quy da bién: M6 hinh hoa cac méi quan hé tuyén tinh gitra cac bién. Mo
hinh nay s& md ta hinh thuc caa cac mdi lién hé, cac két qua thu duoc s& gilp ta du doan
murc d6 cua bién phu thudc.

Két luan chwong

Nghién ctu nay &p dung phuong phap nghién ctu mét cach chi tiét qua 2 gia
doan la nghién ctu so bd va nghién ciu chinh thac. Thuc hién nghién cau khao sat
phong van truc tiép.

Cac thudc do cua nghién ctu dinh luong dugc xay dung trén co sé st dung
thude do cua nghién ctru trudc.

Trong chuong 3 tac gia s& trinh bay két qua cta nghién ciu nay.
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Chuong 3 - KET QUA NGHIEN CUU

Phuong phap thuc hién: Sir dung bang tan s6 dé ra soét lai tat ca cac bién quan séat

nham tim ra céac bién c6 thong tin bi sai léch hay thiéu soat biang cong cu phan mém

SPSS dé dua ra cac két qua nghién ciu

3.1

3.2

Thong ké mo ta déi twong khao sat

S6 lugng d6i twong khao sat: 146 véi 91 nir chiém 62.3% va nam gidi 1a 55 nguoi
chiém 37.7%. Céac ddi twong chii yéu theo BHYT véi 142 nguoi chiém 97.3%. Ty I¢
1a nguoi lao dong chiém da sb véi 74.7%. S6 1an nhap vién duéi 3 1an 1a cha yéu voi
127 ngudi chiém 87%.Chi tiét dugc mo ta trong bang 1.

Vé d6 tudi trung binh 12 41 tudi, 16n nhat la 82 tudi va nho nhat 1a 13 tudi.Sé ngay
nam vién trung binh khoang 4 ngay.Ty Ié ki vong cua nguoi dan vao dich vu dat
trung binh la 90.73%.

Kiém tra su tin cAy thang do

Kiém tra cho nhan té hitu hinh dat tin cay véi hé s6 cronbach’s Alpha bang 0.947 16n
hon 0.7 va hé sb trong quan bién tong déu 16n hon 0.3.

Kiém tra cho nhan t6 sy phan hoi dat tin cay véi hé sé cronbach’s Alpha bang 0.896
|6n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién téng déu 16n hon 0.3

Kiém tra cho nhan t6 sy cam thong dat tin cdy véi hé sé cronbach’s Alpha bang
0.942 1én hon 0.7 va hé sé twong quan bién tong déu 16n hon 0.3

Kiém tra cho nhan t sy dam bao dat tin cay véi hé sé cronbach’s Alpha bang 0.914
I6n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién tong déu Ién hon 0.3

Kiém tra cho nhan t6 su tin tedng dat tin cay véi hé sé cronbach’s Alpha bang 0.875
I6n hon 0.7 va hé s6 twong quan bién tong déu Ién hon 0.3

Kiém tra cho nhan t6 cam nhan vé gia dat tin cay véi hé sd cronbach’s Alpha bang
0.727 I6n hon 0.7 va hé sé twong quan bién tong déu 16n hon 0.3

Kiém tra cho nhan t6 su hai long dat tin cay vai hé s6 cronbach’s Alpha bang 0.728

I6n hon 0.7 va hé sb twong quan bién tong déu I6n hon 0.3
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3.3 Phan tich nhan té
3.3.1.  Phan tich cho cac bién nhan té kham pha
Két qua phan tich nhan té chi ra phan tich EFA dat su tin cay véi hé s6 KMO bang 0.794
I6n hon 0.5 va phuong sai giai thich bang 71.25% I6n hon 50%. Bong thoi két qua phan tich
nhan té ciing chi ra c6 7 nhan té bién doc 1ap dugc hinh thanh gidng vai gia thuyét.
3.3.2.  Phan tich cho bién phu thudc
Phan tich nhan té cho bién phu thudc dat su tin cay voi hé s KMO bing 0.631 16n hon
0.5 va phuong sai giai thich bang 55.04% lén hwon 50%. Két qua ciling chi ra nhan t6 sy hai
long hoi tu thanh 1 nhan td.
3.4 Phan tich twong quan
Ma tran twong quan chi ra hé sé tuong quan giira cac bién véi nhau.Hé sé twong quan
dwong chi ra méi trong quan cung chiéu giira hai bién.Hé sé twong quan am chi ra mi quan
hé nguoc chiéu gitra hai bién. Két qua chi ra su hai 1ong déu cso twong quan duong vdi Cac
nhan té bién doc lap
3.5 Phan tich hai quy
Két qua chi ra cac nhan t6 déu anh huong tich cuc toi su hai 1ong (hé sé beta duong
va p-value déu nho hon 0.05).Déng thoi gia tri VIF déu nho hon 10 nén khdng c6 hién
tugng da cong tuyén trong mo hinh.
Véi hé s6 R2=0.782 chi ra md hinh giai thich dwoc 78.2% sy hai 1ong cia ngudi dan
vé chat luong dich vu bénh vién.
Do d6, két qua chi ra néu su dam bao dugc nang cao s& lam cho nguoi dan hai 1ong
hon véi dich vu y té caa bénh vién (hé sé beta bang 0.123 >0 va p-value =0.024 nhé hon
0.05)
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Bang: Phan tich héi quy

Hé so beta chua chuan| Hé s6 chuan Collinearity
hoa hoa _ Statistics
Model . t Sig.
Beta chuan
Beta | Std. Error ; Tolerance | VIF
hoa
(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 55| 2,925 .004 557 1.796
CTC 121 .018 261| 6.564| .000 .988| 1.012
TTE .265 .026 468| 10.371| .000 770 1.299
GF 150 .023 296| 6.584| .000 75| 1.290
R? 0.782

a. Dependent Variable: HLG

Dua vao két qua phan tich, phuong trinh quy hoi tuyén tinh chuan héa giai thich,
danh gia sy hai 10ng cua bénh nhan voi mic ¥ nghia Sig.t < 0.05 duoc xay dyng, cu thé
nhu sau:

SHL =0.365 + 0.244HHA + 1.55PHB + 0.261CTC + 0.468TTE + 0.296GF
Trong ham sb hdi quy trén ta thay rang cac bién: HHA, PHB, CTC, TTE, GF c6 tac
dong tich cuc dén su hai long cua bénh nhan noi trd tai TTYT thi x3 Tir Son. Qua trinh
chay SPSS di gitp xac dinh duoc bién: Tin twéng, Gia cam nhan, Cam thdng 1a c6 anh
huéng manh nhét téi bién phu thudc.
Két luan chwong.

Trong chuong ndy, toi trinh bay cac két qua nghién ciru dinh luong chinh thic gom:
Théng ké mo ta, cac két qua danh gia chinh thic theo hé sé tin cay Cronbach’s alpha va
két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru déi vé6i chit luong dich vu KCB va su hai
Iong cua bénh nhan noi tra.

Két qua phan tich hé sé tin ciy Cronbach’s alpha cho két qua tot, cd gid tri va do tin

cay cao dbi vai thudce do su hai 10ong cua bénh nhan nai tra, chat luong dich vu.
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Chuong 4 - BINH LUAN VA KIEN NGHI
4.1. Binh luan vé két qua nghién cieu

Trong xu thé toan cau héa nén kinh té, nganh y té dang tirng buée thay doi. Trung tam
y té thi x& Tir Son ciing dang timg budc thay d6i cho phu hop véi diéu kién kinh té xa hoi
cling nhu nhan thirc cia ngudi dan vé sic khée. Chinh vi thé, Trung tdm y té thi x& Tur Son
tim cac giai phap dé nang cao hiéu qua, chat lwgng trong cong tac kham, chira bénh, ap dung
khoa hoc cong nghé vao chan doan va diéu tri, ning cao trinh d6 chuy@n mén, pham chét
dao duic cho can bo dé dap tng nhu cau kham, chita bénh cua ngudi dan trong diéu kién dat
nuéc dang trong thoi ky d6i méi.

Trén day 13 toan bo nghién ctu cua tac gia vé dé tai “Chat luong dich vu va sy hai
long cia bénh nhan ndi trd tai Trung tim Y té thi x4 Tir Son” trong thoi gian toi. Két qua
nghién ciru caa dé tai da thé hién dugc nhitng ndi dung co ban sau:

Thong qua co s V& chat luong dich vu néi chung, va cac nhan t anh huéng dén su
hai 1ong cta bénh nhan noi tr tai Trung tdm y té thi x4 Tir Son ndi riéng, luan vin da chi ra
duoc vai trd mang tinh quyét dinh caa nhan luc con nguoi ddi véi sy phét trién kinh té xa
hoi; trong d6 nhan luc y té cd vai trd hét sie dic biét, vi lao dong cua ho lién quan truc tiép
dén stc khoe va tinh mang cia con ngudi.

Qua s liéu thdng k&, luan vin da tién hanh tong hop, phén tich va danh gia duoc thyc
trang tirng noi dung anh huang chat lugng dich vu dén sy hai 16ng cua bénh nhan noi tru tai
Trung tdm trong thoi gian qua. Tur d6 da dua ra dwoc nhirng nhan xét khach quan, nhirng uu
diém, nhuoc diém trong cong tac hoan thién chat lwong dich vu va sy hai 16ng cua bénh
nhan noi tra tai Trung tdm y té thi x& Tir Son.

Trén co sé d6, luan van da dé xuat mot sb giai phap hoan thién chat lwong dich vu va
su hai 1ong caia bénh nhan noi trd tai Trung tam y té thi x& Tir Son, nham dap wng nhu cau
ngay cang cao cua cong tac chim soc, stc khoe nhan dan trong thoi gian téi, bao gom céc
giai phap veé to chirc, sap xép nhan luc hop 1y, nang cao trinh ¢4 chuyén mén nghiép vu cho
can bo, chinh séch hop 1y... d6 1a giai phép mang tinh déng bo va lau dai nhim dam bao ca
vé s lugng, chit lwgng vé co cau td chire dé Trung tam phét trién 1au dai va bén viing.

Luan vin dugc thuc hién véi sy nd luc va mong muén gdp phan vao viéc khic phuc
phan ndo tinh trang nang cao chit lugng phuc vy, chat lvgng dich vu cua nganh y té hién
nay, dang 1a van dé nong bong cua ca nudc ndi chung va caa Trung tam y té thi x4 Tir Son

no6i riéng. DoNng thoi cling thé hién thay trang thiét bi, didu kién l1am viéc cua can b Trung
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tdm con nhiéu han ché. Pac biét 1a sy dam bao cho bénh nhan ndi tra cling nhu co so vat
chat cia Trung tdm can duoc quan tdm, cai thién hon nia.

Do thoi gian ¢6 han ciing nhu kién thic con han ché nén qua trinh thuc hién dé tai
khong thé tranh khoi nhitng sai s6t, khiém khuyét can khic phuc. Em rit mong nhan duogc
su déng gop, ¥ kién chi bao cua quy thay co.

4.2.  Kién nghi
4.2.1. POivéi S6 Y té

Pé nghi S¢ Y té va Uy ban nhan dan thi xa tiép tuc dau tu kinh phi dé nang cap, xay
méi, cai tao co s ha ting mua bo sung trang thiét bi y té theo phan hang cia Trung tim dé
don vi trién khai hoat dong.

Pé phét trién tét chuyén mén cia Trung tam thi van dé nhan lyc phai dugc dua lén
hang dau. Hién tai, luc lugng 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 lyc lwong nay c6
khi con thira va dang hoc viéc tai d6. Do vay, tac gia kién nghi cap trén c6 ché do khuyén
khich luc lwong nay vé cong tac cho cac Trung tam y té tuyén huyén.

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

Tao diéu kién hd tro cho Trung tdm trién khai cong tac xa hoi hoa dé giam tai ap luc
cho ngan sach Nha nudc va dan tién toi ty chu tai chinh.

Tiép tuc day manh ng dung cdng nghé thong tin va trong Trung tam. Tung budc trién
khai hd so bénh an dién tir ¢ timg co so y té. Qua d6 giam thiéu viéc phai b tri nhan luc
lam cdng tac Kiém soat va luu trit hd so bénh &n gidy lac hau nhu hién nay.

Van dé qua tai tai Trung tam ngay cang lén, dua dén tinh trang khong da nhan lyc dé
thuc hién tt chire ning, nhiém vy cia minh. D& nghi s¢'y té tuyén da nhan luc theo dé an vi
tri viéc 1am, theo chi tiéu bién ché duoc cua don vi dugc So' Y té giao dé dam bao hoat dong
cling nhu hoat dong kham chita bénh maot cach tét nhét.

4.2.2. Poi véi Trung tam

Dé hoan thién t6 chac nhan luc tot hon, Trung tdm can thuc hién tét mot sé yéu cau
sau:

Tha nhat, bdi dudng nang cao kién thic quan Iy cua can b 1am cong tac quan 1y tai

Trung tam.
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Can bo lam cong tac quan 1y ciing can phai cé kién thirc nghiép vu co ban vé quan ly
nhat dinh dé phat huy sy phdi két hop gitra cac khau, bo phan dé Trung tdm mo rong tao
ngudn thu cho Trung tam.

Thi hai, Xay dung cac quy dinh cu thé, cac ké hoach, céc tién do dé ting budc co thé
trién khai cac bién phap quan ly dao tao & Trung tam c6 hiéu qua thiét thuc. Ddng thoi can
dao tao, ning cao ning luc chuyén mén cua doi ngii can bo y té dé c6 chat luong chuyén
mon tét nhat.

Thi ba, Xay dung Trung tdm viing manh vé cong tac to chic can bo, to chuc tét, doi
moi co so vat chat, trang bi them may méc hién dai, t6 chirc tot doi séng vat chat, tinh than
cho d6i ngii y, bac sy, can b vién chuc.

4.2.3. Péi véi chinh quyén dia phwong

H3 tro kinh phi dé cai tao co s& ha tang va mua siam b sung thiét bi y té.

Pé nguon nhan lyc cua dia phuong (cac sinh vién dai hoc y cua con em trong thi xa)
vé cong tac tai Trung tdm can cd su phdi hop dong bo tir cac cap quan Iy va sy hd trg manh
mé& caa chinh quyén dia phuong. Trung tam kién nghi vai chinh quyén c6 ké hoach tuyén
truyén va co chinh sach hd tro d6i voi con em cua dia phuong di hoc Bac si vé.

Ddng thoi tac gia kién nghi chinh quyén dia phuong tao diéu kién va quan tdm hon
dén sy dau tu phat trién cua Trung tm y té thi x& Tir Son trong nhitng nim t4i.

Két luan chuong.

Trong chuong nay, toi trinh bay cac binh luan cia minh vé két qua nghién ctu, nhin
kién nghi dbi véi su hai 10ng cia bénh nhan noi trd, chat lugng dich vu va su hai long
cua bénh nhan nai tra.

Nghién ctiru c6 mot sé han ché: nghién ciru van con han ché & chit lwong cudc khao
sét, s6 lugng mau cé su chénh léch gitta cac nhém bénh nhan ¢ cac khoa néi trd va han
ché boi su chii quan ctaa ban than. Nghién ctu tiép theo c6 thé tiép tuc khac phuc nhiing

han ché nay.



