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CAC YEU TO TAC DONG DEN SU HAI LONG
CUA BENH NHAN NGOAI TRU
TAI CAC BENH VIEN DA KHOA TP. HO CHi MINH

TS. PHAM XUAN LAN* & PHUNG THI HONG THAM**

Nghién ctcu nay nhdam xac dinh cac yéu téo tac dong dén sv hai long cua bénh nhan
ngoaqi tri tai TP.HCM. M6 hinh nghién cttu va thang do hinh thanh dva trén ly thuyét,
két qua ciia cac cong trinh nghién ciu va phéng van sau 10 bénh nhan. Mot bang cau
hoi nhap duoc thiét ké dé phong van thi 100 bénh nhén, tie doé diéu chinh cac thanh
phan ciua méi thang do. Nghién civu da phat trién dugc 36 thanh phédn chinh thiic dé do
luong tam yéu to: co sé vat chat va méi truong bénh vién, ndng luc tac nghiép cua bac
si va diéu duéng, su quan tam phuc vu cua bénh vién, su tin cdy cia bénh nhan, két
qua kham chita bénh, thoi gian kham chita bénh, chi phi kham chita bénh va su hai
long ciia bénh nhan. Tuy thudc sé hitu cong hay tu, phuong thite chi tra ma sé luong va
mite do tac dong cua tieng yéu t6 vao su hai long ciia bénh nhan la khac nhau. Mot cach
tong quat, nam yéu té tac dong dén su hai long cua bénh nhan ngoai tru tai cac bénh
vién da khoa TP.HCM la: (1) Co sé ha tang va méi truong cia bénh vién, (2) nang luc
tac nghiép ciua bac si va diéu duong, (3) sw quan tam phuc vu cia bénh vién, (4) két qua

kham chiéa bénh, (5) thoi gian kham chi@a bénh.

1. Gidi thiéu

Mb6i truong hoat dong cia bénh vién trong
nhitng ndm gan day da c6 nhiéu thay d6i, thé hién
qua viéc thuc thi chinh sich x4 hoi héa y t€; hé
thong bénh vién tu da ra doi va ngay cang phat
trién, déng thoi bénh vién cong dugc lién doanh
v6i cdc don vi tu nhan dé t8 chic khoa kham chita
bénh theo yéu ciu va khoa diéu tri kj thuat cao.
Bén canh d6, bénh vién tu cing duge kham bao
hiém y t&, diéu nay da mé rong quyén lua chon
cla nguoi tham gia bao hiém y t&. Ngoai ra, cam
két cia VN khi gia nhap WTO da tao co hoi cho
nuéc ngoai dau tu vao linh vuc bénh vién. Ba su
thay déi trén da lam da dang loai hinh cham séc
stic khée, lam ting s6 lugng bénh vién, dong thoi
tao thuan loi cho ngudi dan tiép can dich vu chim
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séc stic khde. Diéu nay din dén su canh tranh gitta
cdc nha cung cdp dich vu, ddc biét khdam chiia
bénh ngoai trd. Su canh tranh chi yéu trén doi
tugng tu chi trd vién phi, va xu huéng ngay cang
canh tranh trén nhiéu déi tugng bénh nhan khéac
nhau, ké ca bénh nhan bdo hiém y té&. Tuy nhién,
hé théng bénh vién van con ton tai mot s& van
dé. Con nhiéu y kién than phién vé thai do phuc
vu clia nhan vién y té bénh vién coéng, trong khi
v6i co ché tu chu tai chinh, bénh nhan ngay cang
déng vai tro quyét dinh d6i véi ngudn thu cua
bénh vién. Va ¢6 mot nghich ly: trong khi bénh
vién cong qud tai thi cong sudt hé thong bénh
vién tu néi chung va mot s6 khoa kham chita bénh
theo yéu cau tai bénh vién cong van con thap. Déoi
dién véi ap luc canh tranh, vé phuong dién khach
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hang, cdc bénh vién ngay nay phai lam hai long
bénh nhan hon dé xay dung méi quan hé bén viing
v6i cong dong, viéc lam nay vita mang y nghia
nhan van viia mang lai lgi ich cho bénh vién. Lam
thé& nao dé bénh nhan ngay cang hai long hon doi
v6i bénh vién? Van dé nay 1a mot thach thic doi
v6i cdc nha quan tri bénh vién. HAau nhu cdc nha
quan tri chd yé&u dua trén kinh nghiém dé ra cac
quyét dinh nhim nang cao mic d6 hai long cla
bénh nhan, va cdc quyét dinh nhu vay luén cé
nhiing han ché&; do d6 cdc nha quén tri nén c6 su
ti€p can toan dién hon bang mé hinh su hai long
cua bénh nhan va cac thang do luong thich hgp.
2. Co s¢ Iy thuyét

2.1 Su hai long cua khach hang

Oliver (1981) dinh nghia su hai long 1a két qua
tif trang thdi tAm ly téng hoa cdm xic, phdn anh
su mong dgi duge théa mén qua qud trinh trai
nghiém tiéu dung ma khach hang cdm nhin duge.
Nhu vay, Oliver da dé cap dén ba yéu t6 co ban
trong qué trinh hinh thanh sy hai long: sy mong
doi, cam xic cia khdch hang, trdi nghiém tiéu
diung. Cdm xic cta khach hang thi cé tinh nhat
thoi trong khi trai nghiém cta ho qua tung dich
vu thi cAn mot thoi gian nhat dinh, va dan dan
khach hang nhan thic rd hon vé dich vu. C4 ba
yéu t6 déu lién quan dén ciu tric va cach thic dé
do luong su hai long cta cdc nha nghién ciu sau
nay.

Trong nghién cttu chat lugng dich vu, Parasur-
aman & ctg (1985, 1988) da do ludng mic do hai
long ctia khach hang, nhung cac tién t6 cia su hai
long chua dugce néu ré. Teas (1993) dua trén cac
khai niém da dé xudt su hai long 14 mot ham cia
chat lugng dich vu, xuat phat tif su cdm nhén cia
khach hang trén mot giao dich cu thé. Trén co sé
nay, Parasuraman & ctg (1994) da phat trién hai
cdu tric cda su hai long: trong mot giao dich cu
thé va trong toan bo cdc giao dich. Su hai long
trong mot giao dich cu thé c6 nghia 1a su hai long
“G day va bay gio” (Gronroos, 1998), trong khi su
hai long toan bo ¢6 duge tir su tich liay cua tung
giao dich qua thoi gian. Dabholkar (1995) da tim
thay: Su hai long va chat lugng dich vu 1a hai c4u
tric phan biét trong thoi gian ngén, tuy nhién hai
yéu t& nay c6 su hoi tu khi khach hang st dung

dich vu trong thoi gian dai. Parasuraman & ctg
(1994) da dua vao mo hinh hai y&u t6 niia: chat
lugng sdn phdm va gid cd. Ngoai ba yé&u t6 néu
trén, c6 hai y&u td khéc cling tdc dong dén su hai
long: y&u t6 tinh hudng va yéu t6 c4 nhan (Zei-
thaml & ctg, 1996, 2000). M6 hinh su hai long
(Parasuraman & ctg, 1994; Zeithaml & ctg, 1996,
2000) da dugc kiém dinh tinh phui hgp trong dich
vu bdo tri 6 t6 Lien Ti Bei (2001), dich vu nha
hang (Andaleeb & ctg, 2006), dich vu cham séc stc
khoe (Andaleeb & ctg, 2007), dich vu hang khéong
(Clemes & ctg, 2008; Mohamad Rizan, 2010).

M6 hinh sy hai long trong giao dich cu thé
(transaction—-specific satisfaction)

Piénh gid chit lugng
dich vu (SQ)

Pénh gia chat lugng . Su hai long
sin phim (PQ) trong giao dich cu the
Panh gid gid ci (P)

Nguén: Parasuraman & ctg (1994), Journal of Marketing,
January, p.121

2.2 Su hai long cia bénh nhéan

Donabedian (1988) cho ring muc dich cia
chim séc stic khée khong chi nhim cii thién tinh
trang stic khde ma con dép tng duge nhu cau va
su mong dgi cia nguoi bénh trong qua trinh cham
s6c dé lam hai long ho. Donabedian cho rang giao
ti€p dong vai tro nhu mot cd xe ché cdc thong tin
clia bénh nhan dé gitp chdn doan, lua chon cich
diéu tri ma nho dé su cham séc ki thuat dugc
thanh céng. TS chic Y t& Thé giéi (Workbook,
2000) danh gia su hai long cia bénh nhéan bao
gom: co s& vat chat cha dich vu, su gidp d& cua
c4dc nhan vién hd trg, cic ngudn thong tin, ning
luc cta d6i ngh nhan vién, gia dich vu, su phtu hgp
ctia dich vu so v6i nhu cau cta ho, tinh sdn c6 cia
dich vu, thoi gian cho doi, hiéu qua cta dich vu.
Khi quan tdm dén pham vi chim séc, gi4, mang
lu6i cham s6c thi do luong mdc do hai long caa
bénh nhan dugc xem la do ludng qué trinh; khi
quan tAm dén chuyén mon gitp gidi quyét van dé
stic khée cta bénh nhéan thi do ludng duge xem la
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do luong két qua.

Nghién ctu marketing va cac tai liéu y khoa
cho thay cac y&u td anh huéng dén su hai long cta
bénh nhan ciing phu hgp v6i quan diém cta Para-
suraman & ctg (1994) va Zeithaml & ctg (1996,
2000), cac yéu td nay bao gom: chat lugng dich vu,
chi phi, y&u t6 c4 nhan va yé&u t§ tinh hudng, trong
dé, chat lugng dich vu chim séc sitc khée 1a yéu
t6 quan trong nhAat.

2.3 Dich vu kham chita bénh tai cac bénh
vién VN

Quy ché& bénh vién do By Y t& ban hanh 1997
xac dinh cong tac kham chita bénh la mot trong
bay nhiém vu chinh cta bénh vién, bao gdbm kham
chiia bénh ngoai trd va kham chita bénh ni tra.
Kham chita bénh noi tri dugc thuc hién khi bénh
nhan cdn nhap vién qua dém dé lam cédc thua
thuat, tién hanh tich cuc cac chi dinh chuyén mon,
cham sdc va theo doi chét ché trong mot thoi gian
nhat dinh. Kham chita bénh ngoai tri, bénh nhan
khoéng can phdi nhap vién dé theo doi tai bénh
vién. Hai dich vu kham chta bénh néi chung lién
quan dén nhiéu tdc nghiép, nhiéu nhan vién khac
nhau, nhiéu cudc giao ti€p can thiét giita bénh
nhan va thay thudc, su lién két cdc dir liéu tham
kham dé dua ra mot phac dé diéu tri va theo doi
tinh trang bénh phu hgp ting cd nhan, va muc
dich cudi cung 1a hdi phuc stc khée cho bénh
nhan. Vi bdn chdt 12 mot dich vu, kham chita
bénh ciing ¢6 nhiing déc tinh cta mot dich vu néi
chung. Tuy nhién, dich vu kham chiia bénh ¢6 hai
nét néi bat. Thi nhat, méi quan hé gitta bénh
nhan va thay thudc, dic biét vé méit truyén thong
thi méi quan hé nay luén duge cha y. Thi hai, két
qua cta qué trinh kham chita bénh, diéu nay phu
thugc nhiéu y&u t6 nhu: ban chat cia ting loai
bénh, k§ nang cta thay thudc, co sé vat chat va
trang thiét bi ctia bénh vién, su hop téc gitta bénh
nhan va thay thudc, kha ning tai chinh ctia bénh
nhan, kha niang ctia nén y hoc hién dai... Mat
khédc, ngoai yéu t6 tinh hudng nhép vién hay
khong nhédp vién qua dém, dich vu noi tra va
ngoai tra cé khac nhau vé cau tric dich vu, quy
trinh va su van hanh cta dich vu, thoi gian ndm
vién va chi phi cho toan bo dich vu. Nhu vay, vé
mit 1y thuyét, khdm chita bénh noi trd hay ngoai
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trd khong khdc nhau vé mé hinh su hai long
nhung khéc nhau vé chi tiét dé do ludng tiing yéu
td tdc dong dén su hai long cia bénh nhan. Tai
VN, khdm chita bénh ngoai tra 1a mét cong tac
rat 16n cta cdc cd sé kham chita bénh (Lé Ngoc
Trong & ctg, 2001), thuc vay, dua trén sé liéu
kiém tra 932 bénh vién toan qudc ctia By Y t&
nam 2008, chi c6 7,7 % bénh nhan phai vao nam
diéu tri noi tra. Tai cdc bénh vién da khoa, khoa
kham bénh ngoai trd gom cac chuyén khoa nhu:
noéi khoa, ngoai khoa, san khoa, nhi khoa va mot
s0 chuyén khoa khac dé d4ap dng nhu cAu kham
chiia bénh khédc nhau cta nguoi dan.
3. Phuong phap nghién ciiu

3.1 M6 hinh ly thuyét

Nghién ciu lya chon mé hinh ly thuyét cua
Parasuraman & ctg (1994), Zeithaml & ctg (1996,
2000) dé phat trién mot mé hinh ly thuyét vé su
hai long clia bénh nhan. Cac thudc tinh vé nhan
khau hoc dugc thu thap nhim phéc hoa dic trung
cia mau nghién ciu. Mit khac, mot chudn tinh
huéng 4p dung chung cho cac doi tugng ma tinh
trang khong cAn phai nhap vién qua dém dé diéu
tri, nghia 1a trong nghién ciu nay chi khdo sat
trén bénh nhan ngoai trd, va dich vu duge nghién
ctu la dich vu kham chiia bénh ngoai trd. Mé hinh
ly thuyét vé su hai long cia bénh nhan ngoai tra
nhu sau:

M hinh ly thuyét vé su hai long clia bénh nhan
ngoai tru

St tin cdy

Suthavcam  —|

Chit hugng
" dich vu

Phwong tién
iy hinh

Sy hai long
cia bénh nhan
ngoai trg

Su dap img

Ning e
phuc vu

Chi phi

Hon nita, muc tiéu ciia nghién cdu tap trung
vao mdéi lién hé nhan qua gitta cdc yéu to va su
hai long cGa bénh nhan, theo quan diém cda
Cronin & Taylor (1992), Teas (1993) va Zeithaml
& ctg (1993), nghién ciu chi do luong su cdm nhan
cia bénh nhan qua mot dgt khdm chita bénh cu
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thé. Va dua trén cach thic cia Andaleeb & ctg
(2001, 2007), céc yéu to cda chat lugng tac dong
truc tiép dén su hai long.

3.2 Co s6 phat trién cac thang do

Thang do cia Babakus & Mangold (1992) 1a su
ké thira c6 chon loc ctia thang do Servqual (Para-
suraman & ctg, 1988) vao linh vuc khdm chia
bénh noi trd § My. Thang do chat luong khdm
chita bénh ngoai trd tai Han Quéc (Choi & ctg,
2002; Cho & ctg 2004) da dugc kiém dinh do tin
cay va mot s6 thang do khéc duge tham khdo dé
hd trg cho nghién cttu dinh tinh tai cdc bénh vién
da khoa TP.HCM.

3.2.1 Nghién cuu dinh tinh

Qua phéng van sau 10 bénh nhan ngoai trq,
hau hét bénh nhan quan tdm dén chit lugng
kh4m chita bénh, cdc ¥ kién ctia bénh nhan khi
doi chiéu vé6i cdc thang do cho thay c6 nhiéu diém
tuong ddong va mot s6 diém khéc nhau, cic y kién
nay dugc x&p vao nidm yéu to cia thang do
Servqual (Parasuraman & ctg, 1988). Pa s6 bénh
nhan danh gia cao vai tro bac si trong kham chiia
bénh ngoai trd. Nhitng bénh nhan kham tai céc
bénh vién cong thi tin tudng chuyén mén cua
nhan vién y t& va ky thuat ctia bénh vién, tuy
nhién c6 nhiéu bénh nhan khong hai long vé thai
do phuc vu cia doi ngi nhin vién. Bénh nhan
ciing ludn bay té suy nghi vé tay nghé cia béc si
va diéu dudng. Cac cudc phéong van cho thay ban
ning cua con ngudi ludn mong mudn sic khoe trd
lai binh thuong nhu lic ho chua bi bénh, dé 1a muc
dich chinh cia bénh nhan khi dén bénh vién, va
rdt mudn biét nhiing thong tin vé sic khéde cua
ho, chdng han nhu két qua xét nghiém, bi bénh
gi, c6 trAm trong hay khong tridm trong, .. diéu
nay phu hgp véi quan diém cta Zeithaml (1993)
trong ly thuyét vé dich vu. Bénh nhan rdt can
nhic vé kha nang chi trad khi chon mét bénh vién,
dac biét do6i v6i bénh vién tu. Mot luu y nita, thoi
gian khdm bénh kéo dai dd anh hudéng tiéu cuc
dén tam ly cia bénh nhan, mot s6 bénh nhan cho
ring ho chon bénh vién tu vi moi viéc duge thuc
hién nhanh chdong. Ngoai ra, bénh nhan con than
phién khoa phong chat hep, vé sinh kém, bac si
va bénh nhan khéng du thoi gian dé trao doi,
thi€u nguoi huéng dan, phong lam viéc khé tim

thdy. Tu két qua phdéng vdn sau, nghién ciu nay
dé xudt thém yéu t6 “két quia kham chita bénh”
va “thoi gian kham chita bénh” vao mé hinh
nghién cdu.

M6 hinh nghién cuiu chinh thic

Sur tin cdy

Su thiu cam

Phwong tién hiru hinh

Sy hai long ciia
bénh nhin ngoai trd

Nang luc phuc vu

Thot gian kham chira

Két qua kham chita bénh

Chi phi khdm chira bénh

|
e
|
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|
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3.2.2 Cdc thang do chinh thic

Dé c6 cac thang do chinh thic, mdt badng cau
héi nhdap dugc thiét k& va tién hanh phéng van
tha 100 bénh nhan ngoai trd, thang do Likert 5
diém dugc dung dé€ do ludng bién quan sat. Thong
tin thu thap dugc phan tich va téng hop, céc
thanh phan cta tiing thang do duge chinh siia va
b6 sung. C6 36 thanh phan dugc xay dung dé do
luong 9 yéu t6 nhu sau: su tin cidy c6 4 thanh
phan, su thau cdm c6 4 thanh phan, phuong tién
hitu hinh c¢6 6 thanh phan, su d4p tng c6 3 thanh
phan, ning luc phuc vu ¢6 5 thanh phan, thoi gian
c6 3 thanh phan, két qud kham chita bénh cé 4
thanh phan, chi phi ¢6 3 thanh phan, su hai long
c6 4 thanh phan.

3.2.3 Thiét ké nghién ciu dinh luong

Phéng van truc dién hoic tu dién vao bang cau
héi dugc tién hanh trén bénh nhan ngoai trd cta
bénh vién Nguyén Tri Phuong, bénh vién Van
Hanh, va Trung tAm Ch4n dodn Y khoa Medic v6i
¢d mau du kién 1a 450, chon mau theo phuong
phdp phan tang dua trén ty 1é bénh nhan va loai
bénh. Bénh nhan mic cdc bénh phd bién tai céc
bénh vién TP.HCM nhu: hé hap, tudn hoan, tiéu
héa, ti€t niéu, than kinh, co xuong khép. Do tudi
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tir 20 dén 65 v6i diéu kién biét doc, hiéu, biét viét
va bénh nhan da két thac it nhat mot dgt diéu tri
trong nam 2010. Phan mém SPSS 17.0 dugc ding
dé xt ly dit liéu, ddnh gid do tin ciy cua thang do
bang Cronbach’s alpha. Phan tich nhan t& véi
phuong phép rit trich cdc thanh phan chinh va
phép xoay vudng géc, trén co sé cac nhan td duge
raut trich, mé hinh dugc hiéu chinh. Phan tich
tuong quan, phan tich hdi quy va kiém dinh céc
gid thiét duge thuc hién.
4. Két qua nghién ciu

4.1 Ddc tinh cia mdu

MAu nghién ciu n = 457 bénh nhan ngoai tra
ctia bénh vién Nguyén Tri Phuong, bénh vién Van
Hanh va Medic; ty 1& 1an lugt 1a 41%, 21% va 38%;
ty 1& cac loai bénh ciing gin ding nhu du kién. Cé
9% bénh nhan c6 hoc vadn cap 1 va 91% hoc van
tif cAp 2 trd 1én, do tudi tir 20 dén 60 chiém 91%,
can bd va cong nhan vién sidn xuit chiém ty 1é
cao nhat (38%). Vé mic thu nhap, c6 69% bénh
nhan thu nhap tir 2 - 6 triéu dong, va chi ¢c6 7%
bénh nhan c6 thu nhap trén 6 triéu dong, nhu vay
mau nay dai dién dugc cho s6 dong bénh nhan vé
thu nhap. C6 42% bénh nhan bdo hiém y té& va
58% phai tu chi tra toan bo chi phi, bénh nhan
bao hiém y t& tai bénh vién cong chiém 88%, bénh
nhan tu chi tra toan bé chi phi tai bénh vién tu
chiém 89%.

4.2 Thang do

Khdo sat trén mau ddy da véi n = 457, chin
thang do déu c6 hé s6 Cronbach alpha > 0,7 va
tuong quan véi bién téng cia tat ca cac bién quan
sat déu 16n hon 0,3. K&t qua phan tich nhan to
cho mdi thang do déu c6 phuong sai trich > 50%.

4.3 Két qua phan tich nhan té

V6i hé s6 KMO = 0,912 va kiém dinh Bartlett
v6i mic ¥ nghia < 0,001, ¢6 7 nhan t§ dugc rat
trich v6i tong phuong sai trich 1a 68,8% va mbi
nhan t6 déu c6 gia tri Eigen > 1. Bon nhan t§ van
giit nguyén thanh phan ban dau nhu: phuong tién
hitu hinh, k&t qua kham chita bénh, thoi gian va
chi phi kham ch#a bénh. Su tin cdy chi con ba
thanh phan, thanh phin thd ba da hgp véi céc
thanh phan khéc tao thanh nhan t6 2. Céc thanh

PPN {1

phan cta “su dap Ung”, “su thau cdm” va “ning

luc phuc vu” da c6 su sap xép lai hinh thanh nhan
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t6 2 va nhan to 4.

Bang 1. K&t qua phan tich ciac nhan té

Nhan té 2:3;: Phu’d’ng sai | Cronbach
trich alpha
1 11,078 12,365 0,868
2 2,802 12,159 0,881
3 2,287 11,022 0,843
4 1,803 10,552 0,899
5 1,618 7,865 0,870
6 1,327 7,791 0,802
7 1,099 7,043 0,826
Téng cdng 68,8%

4.4 M6 hinh hiéu chinh

Bién phu thudc 1a su hai long va bay bién doc
lap nhu sau:

Bién 1: Co s§ vat chdt va moi truong bénh
vién, ky hiéu TAN v6i 6 thanh phan.

Bién 2: Nang luc tac nghiép clia bac si va diéu
dudng, ky hiéu PRO véi 8 thanh phan.

Bién 3: K&t qué kham chita bénh, ky hiéu OUT
v6i 4 thanh phan.

Bién 4: Su quan tdm phuc vu cia bénh vién do6i
v6i bénh nhan, ky hiéu CARE véi 5 thanh phan.

Bién 5: Thoi gian danh cho mot cudc kham
chita bénh, ky hiéu TIME vé6i 3 thanh phan.

Bién 6: Su tin c4y ctia bénh nhan vao bénh
vién, ky hiéu REL v6i 3 thanh phan.

Bién 7: Chi phi khdam chita bénh, ky hiéu
COST vé6i 3 thanh phan.

4.5 Gia thiét tuong tng véi 7 bién doc lap

H1: Bénh nhan cdm nhan co sé vat chit va
moi trudng cia bénh vién cang cao thi su hai long
clia bénh nhan vé bénh vién cang cao. Phat biéu
tuong tu d6i v6i gia thiét H2, H3,H4, H6.

H5: Bénh nhan cdm nhén thoi gian danh cho
mot cuoc kham chita bénh cang lau thi su hai long
clia bénh nhan vé bénh vién cang gidm. Phat biéu
tuong tu doi véi gid thiét H7.

4.6 Phuong trinh hoi quy

Su hai long = a+ b1*TAN+ b2¥*PRO+ b3*OUT
+ b4*CARE + b5*TIME + b6*REL + b7*COST

Trong dé: a 1a hang sd; bl, b2, b3, b4, b5, b6,
b7 1a cac hé s& hdi quy
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4.7 Phan tich tuong quan

Ngoai trit bién chi phi, cdc bién trong mé hinh
déu c6 tuong quan v6i nhau ¢ mic y nghia nhé
hon 0,05 va hé s¢ tuong quan giita cdc bién déu
< 0,85. C4c bién c6 tuong quan thuan chiéu véi su
hai long bao gom: nang luc tac nghiép clia béc si
va diéu dudng, su quan tdm phuc vu ctia bénh
vién, két quéd khdm chita bénh, co s6 vat chat va
moi truong, su tin cdy. Thoi gian kham chiia bénh
c6 tuong quan nghich chiéu véi su hai long, chi
phi kham chita bénh khéng ¢6 tuong quan véi su
hai long ctiia bénh nhéan.

Gia thiét vé phan phéi chuidn ctia phan du
khong bi vi pham khi thuc hién phan tich hoéi quy
tuyén tinh bdi, phan du véi trung binh xap xi 0
va d6 léch chuin xap xi 1, nhu vay, phan du c6
phan phdi gan nhu phan phéi chuin.

Hién tugng da cong tuyén dugc kiém tra cho
tiing moé hinh vé6i yéu cau VIF < 10 va cac chi s6
diéu kién < 30 dé ddm bdo cdc mod hinh hoéi quy
nay khong vi pham vé da cong tuyén.

4.8 Cac mé hinh hoi quy tuyén tinh

® Mo hinh tong qudt

Vé su hai long cia bénh nhan ngoai tra
(n=457) v6i muc y nghia cia F nhé hon 0,001 va
mo hinh nay giai thich duge 71,9% bién thién cua
su hai long 1a do 5 bién doc lap.

SAT = 0,196*TAN + 0,269* PRO + 0,315*0OUT
+ 0,178* CARE - 0,093*TIME

Ké&t qua phan tich hoéi quy trén mau day du da
ung ho cac gia thiet H1, H2, H3, H4, H5 va khong
Ung ho giad thiét H6 va H7. Trong d6, két qua
kh4m chita bénh c6 tdc dong manh nhat, k& dén
la nang luc tdc nghiép cia cdc bac si va diéu
dudng. Chi phi khong cé tac dong dén su hai long
ctia bénh nhan ngoai trd. D lidu ti€p tuc duogc
phan tich dua trén loai hinh bénh vién hoac
phuong thic chi trd vién phi, két qua c6 thém béon
mo hinh ¢6 y nghia:

® Mo hinh su hai long ciia bénh nhdn ngoai
tru bénh vién céong (n=187)

V6i muc y nghia cia F < 0,001 va m6 hinh nay
gidi thich dugc 74,1% bién thién cta su hai long
1a do 4 bién doc lap.

SAT = 0,213 *TAN + 0,262*PRO + 0,302*OUT
+ 0,225*CARE

® M6 hinh sy hai long cia bénh nhdn ngoai
tri bénh vién tu (n=270)

Vé6i mic y nghia cia F < 0,001 va m6 hinh nay
gidi thich dugc 73,6% bién thién cta su hai long
l1a do 5 bién doc lap.

SAT = 0,255*PRO + 0,387*OUT + 0,171*CARE
+ 0,090*REL - 0,167*TIME

® Mé hinh sy hai long cia bénh nhdn ngoai
trii bdo hiém vy té

Tuong tu nhu mo hinh ctia bénh vién cong, bdi
vi di liéu chung cia hai m6é hinh nay kha Ilén
(85%).

® M6 hinh su hai long cia bénh nhdn ngoai
tri khong bdo hiém vy té

Tuong tu nhu mo6 hinh cia bénh vién tu, béi vi
di liéu chung ctia hai mé hinh nay la 91%.

C6 ba yé&u t& ludon ludon xudt hién trong nam
mo hinh 12 k&t qua kham chita bénh, nang luc téc
nghiép ctia bac si va diéu dudng, su quan tAm phuc
vu cia bénh vién, trong d6 két qua kham chita
bénh ludn tdc dong manh nhat, diéu nay phu hop
v6i két qua ctia nghién ciu dinh tinh. M#c du c6
¥ kién than phién vé chi phi khdm chita bénh cao
nhung két qua nghién ctiu dinh lugng cho thay chi
phi khong cé6 tac dong trong nam mo hinh. D& gidi
thich su khéc biét vé cdc yéu t6 xudt hién trong
cdc mo hinh, tri trung binh clia méi yé&u t& duogc
xem xét, phéng vAn sdu mot s6 bénh nhan ngoai
tra, quan sat lai co sé vat chdt va moi truong tai
ba bénh vién. Nhiing nhan dinh nhu sau: su tin
cay c6 gia tri trung binh 16n nhat trong cac khai
niém nghién cdu, dya trén mo6 hinh Kano, su tin
cay dugc xem la yé&u to co ban phai c6 doi véi dich
vu kham chita bénh, gia tdng mdc do cta su tin
cay thi khong lam gia tédng sy hai long, tuy nhién
néu khong cé yéu td nay thi bénh nhan sé& that
vong, nhung d6i v6i bénh vién tu thi bénh nhan
c6 doi héi khit khe hon, do dé su tin cay cé téc
dong dén su hai long clia bénh nhan. Bénh nhan
bénh vién cong cho ring ho van tin tuéng chuyén
mon cdia bénh vién, déng thoi chi phi clia bénh
vién cong thap hon so v6i bénh vién tu va phu
hop védi tai chinh cia ho. Mat khac, su qua tai tré
nén phd bién tai cidc bénh vién cong, va trong diéu
kién chung nhu thé ho da va dang chap nhan su
chd dgi. Mot van dé quan trong nifa, co s vat chat
va moi trudng cta bénh vién c6 thuc su khong anh
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huéng dén su hai long cia bénh nhan ngoai tra
tai bénh vién tu? Thd nh&t, trén thuc t& c6 su
khéc biét nhiéu vé co sé vat chat va mdi trudng
gitita hai bénh vién tu nhén trong nghién ctu nay,
va thé hién rd khi so sanh cac tri s6 trung binh.
Moi trudng la mot uu thé cia bénh vién Van
Hanh, trong khi phuong tién ky thuat la mot uu
thé& clia Medic. Thd hai, méi truong cia Medic
chua cdi thién tuong xing véi nd luc trang bi
phuong tién k§ thuat tién tién. Thi ba, trong cac
thanh phan cua thang do “co sé vat chat va moi
trudng” chi c6 mot thanh phan dé cap dén phuong
tién k§ thuat, va ddn dén mot han ché& khi si
dung thang do nay déi véi Medic. Vé6i cac phuong
tién ky thuat vugt troi nhung tri trung binh caa
y&u t6 nay do6i v6i Medic van thap hon 6 mic ¥
nghia < 0,001 so v6i bénh vién Van Hanh va su
chénh léch nay la 0,52. Mac du thang do da dugce
kiém dinh c6 d9 tin cAy nhung viéc thiét k& thang
do nay da bi han ché&, thang do nay nén duoc tiép
tuc diéu chinh trong cdc nghién ctu vé sau.
5. Nhiing ham y tir két qua nghién cifu

Nghién ctiu nay gitup cdc nha quan tri bénh
vién hi€u rd hon quan diém cta khach hang, dong
thoi cung cAp mot s6 cong cu dé nang cao su hai
long cGa bénh nhan d6i v6i bénh vién. K&t qué
khdm chita bénh 1a y&u t6 quan trong nhat téc
dong dén su hai long clia bénh nhan ngoai tra.
Thuc t& cho thay khong cé su khéc biét nhiéu vé
két qua kham chita bénh gitta cac khoa kham chita
bénh ngoai tra trong cac bénh vién da khoa cung
mot quy mé hoédc quy md tuong duong. Pugc chira
khéi bénh 14 mong mudn ti bdn ning cla con
ngudi va diéu nay khong thay d6i qua thoi gian,
va cling 14 muc tiéu co ban ctia mdi bénh vién. Do
dé, nang cao két qua kham chita bénh ngoai tra
la mot viéc phdi lam nhung chua phdi la mot lgi
thé& canh tranh lau dai. Vé méit chién luge, bénh
vién can tao ra su théa man mang tinh khac biét
va su khac biét nay dugc bénh nhan va cong dong
danh gid cao, tir d6 xay dung mdi quan hé bén
vitng véi cong déng. Chang han, “ning luc téc
nghiép ctia béc si va diéu dudng”, yéu to nay cé 8
thanh phan va dugc hinh thanh tit hai nhém:
ning luc chuyén mon va ning luc giao tiép. Quan
diém truyén thong thudng quan tdm nhém thd
nh4t va chua quan tdm ding mic nhém thd hai.
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Néang luc chuyén mén 1a mot nédng luc mang tinh
k§ thuat phai c6 trong khi nang luc giao tié€p xudt
phét tif su quan tdm chan thanh cla bac si va diéu
dudng d6i v6i bénh nhan, va la kj nang mém rat
quan trong dé lam tidng su hai long cGa bénh
nhéan. Vi vay, bénh vién nén c6 chinh sach nhan
su hop ly va ddm bdo thuc thi chinh sich nhat
quan va ding dédn. Khong dé dang dé mot doi ngii
y béc si qua thoi gian dugc cong dong cdm nhan
khéc biét mot cach tich cuc so véi mot doi ngi caa
bénh vién khéc, diéu nay can thoi gian, chi phi,
su dong thuan trong td chic va su quyét tdm clha
ban linh dao bénh vién. Né6i vé su khéc biét
khéng c6 nghia 14 bé qua cac yéu t6 khédc nhu: co
s vat ch4t va moi trudng bénh vién, su quan tAm
phuc vu ctia bénh vién, tiét kiém thoi gian, céc
gidi phap nén thuc hién déng bo dé dat dugc cong
huéng cao. Mot diéu luu y, chi phi kham chita
bénh ngoai tra khong cé tac dong vao sy hai long
ctia bénh nhén; tuy nhién VN thuéc nhém nudc c6
thu nhap trung binh, ngudi dan cé thé nhay cdm
véi chi phi khi chon mdt bénh vién, cdc nha quan
tri nén c6 chinh sach gia phu hop véi khach hang
muc tiéu ctia bénh vién.

Bénh vién cong nén khic phuc nhiing diém yé&u
giao ti€p, dong thoi quan tAm phuc vu hon nita dé
ning cao su hai long cia bénh nhan. Cac khoa
kham theo yéu cdu tai bénh vién cong, khich
hang c6 nhitng nhu ciu khéc cAn dugc théa mén,
chéng han, tiét kiém thoi gian va su tin cdy nén
cai thién hon ntta. Mat khdc, bénh vién tu méi
hinh thanh 1a diéu kién thuén lgi dé dinh vi bénh
vién trong méi truong cham séc sic khée, tir dinh
vi d6, md hinh su hai long cda ting bénh vién tu
c6 thé khac nhau. Bénh vién tu nén tng dung cong
nghé thong tin dé kham ding hen, ddp ting nhanh
chéng, ho so an toan va chinh xdc. Su thiét ké&
phong khdam phai tén trong su riéng tu cia bénh
nhan. M6i truong va phuong tién ky thuat tai
bénh vién tu nhan nén dugc dau tu tuong xiing,
mot tu duy phuc vu thuan tiy vé chuyén moén k§
thuat dang dugc thay thé biang xu huéng cung cap
nhitng dich vu chat lugng toan dién.

Nhitng han ché va huéng nghién ciu
trong tuong lai

MA4u nghién ctu duge chon tif ba bénh vién da
khoa, do vay két qua c6 thé chua phan 4nh sat
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thuc nhat vé su hai long cia bénh nhan ngoai tra
tai cac bénh vién da khoa TP.HCM. Hon nta, su
cdm nhén cda bénh nhan vé chit lugng kham
chita bénh luén c6 nhilng han ché&. Thang do “co
s6 vat chdt va moi truong bénh vién” da c6 nhiing
han ché&, nghién ciu vé sau nén tach thanh hai
yéu to riéng biét: (1) phuong tién ky thuat, (2) moi
trudng cta bénh vién. Mé hinh su hai long caa
bénh nhan ngoai tri thuoc nhém thu nhép cao
nén tiép tuc nghién ciu. T nghién ciu nay cé thé
lam co s6 cho nghién ciiu vé hanh vi st dung dich
vu lap lai, hanh vi lua chon bénh vién hodc sy
chdp nhan gia trong linh vuc khdm chita bénh
ngoai trd. Ngoai ra, mo hinh su hai long cta bénh
nhan ndi trd nén duge nghién ciu trong tuong laim
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