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Nghién ciru nay da xdc dinh duoc cac yéu té anh hirong téi su hai long cuia nguoi bénh veé chdt heong dich vy kham
chiza bénh bang bao hiém y té tai Bénh vién da khoa Thanh phé Phé Yén, tinh Théi Nguyen tir d6 dé xudt mét so
gidi phéap nang cao chdr lirong dich vu khdm chira bénh bang bdo hiém y té tai bénh vién nay, gép phan nang cao
s hai long ciia nguoi bénh nham giam tai cho cdc bénh vién tuyén trén.
Tir khéa: Char lwong dich v, bao hiém y té, kham chiza bénh, si hai 1ong ciia bénh nhan, Bénh vién Pa khoa thanh
phé Pho Yén.

SOMEFACTORS AFFECTING PATIENT SATISFACTION ABOUT THE QUALITY OF MEDICAL
EXAMINATION AND TREATMENT SERVICES BY HEALTH INSURANCE AT THE GENERAL
HOSPITAL OF PHO YEN CITY, THAI NGUYEN PROVINCE
Abstract
This study has identified the factors affecting patient satisfaction about the quality of medical examination and
treatment services by health insurance at the General Hospital of Pho Yen City, Thai Nguyen province, thereby
proposing some solutions to improve the quality of medical examination and treatment services with Health
Insurance at this hospital, contributing to improving patient satisfaction in order to reduce the burden on

upper-level hospitals.
Keywords: Service quality, health insurance, medical examination and treatment, patient satisfaction, General

Hospital, Pho Yen City.
JEL classification: I; 113; 111.
1. Pit van dé

Chinh séch bao hiém y té 1a mot bo phan céu thanh
va la bo phan quan trong nhét trong chinh sach x& hgi
ctiia mdi qudc gia. Bao hiémy té mang y nghla nhan dao
va ¢6 tinh chia sé¢ cong ddng sau sic. Xuat phat tir ban
chat tot dep cua bao hiém y té, chinh sach bao hiémy té
& nudc ta da duge Pang va Nha nudc ta quan tm thuc
hién ngay tir dau. Tai bao cdo tong két cong tac y té nam
2014, mot s6 nhiém vu va giai phap trong tim nim
2015, giai doan 2016-2020 cta B§ Y té nam 2015 da
chi ra rang “Viéc dam bao cong bang va chia sé trong
chiam séc suc khoe bang bao hiém y té cho nhan dan,
nang cao chat luong kham chira bénh bang bao hiém y
té trong diéu kién nén kinh té thi truong la mot van dé
cép bach, thach thirc, vira 1A mot chinh sach 1au dai” [3].

Viéc “thong tuyén” kham chira bénh (KCB) bang
bao hiém y t& (BHYT), khién cho bénh vién tuyén huyén
va twong duong trd thanh co s¢ KCB ban dau cho nguoi
dan co thé BHYT, dd mang lai diéu kién thuan loi ti da
cho nguoi tham gia BHYT trong viéc tiép can cac dich
vu y té. Tuy nhién dich vu KCB bang BHYT tai Bénh
vién da khoa TP Phé Yén con khé nhiéu ton tai can phai
khic phuc nhu: danh muc thudc y té diéu tri bénh, cac
dich vu y té dugc huong rat han ché, thia tuc hanh chinh
trong KCB BHYT con ruom ra; doi ngii y, bac si thiéu
ca vé s luong va cht luong; vin @& y dic va thai do
phuc vu ciia d6i ngii can bo y té trong KCB BHYT; trang
thiét bi y té con thiéu va yéu, ... Vi thyc trang nhu vy,
cau hoi dat ra ¢ day la: Duéi goc nhin ctia ngudi bénh thi
chat luong dich vu KCB béng BHYT tai Bénh vién Pa
khoa TP Phd Yén thoi gian qua nhu thé nao? Nhirng yéu
t6 nao anh huong t6i sy hai 1ong cua nguoi bénh vé chat
lwong dich vu KCB bang BHYT tai Bénh vién Da khoa
TP Phé Yén?

Panh gia dugc thuc trang chét lwong dich vu KCB
bang BHYT tai Bénh vién Pa khoa TP Ph6 Yén dudi goc
nhin ctia ngudi bénh; Xac dinh cac nhan t§ anh huong téi

sur hai 1ong cua bénh nhan vé chat lugng dich vu KCB
bang BHYT tai bénh vién nay, phan tich cac nhan td, xac
dinh nhitng nguyén nhan dé tim ra giai phép hiru higu
nham nang cao chat lwong dich vu khdm chira bénh bang
BHYT tai cac bénh vién 1a viéc lam can thiét.

2. Téng quan tai liéu nghién ciru

2.1. Mgt sé nghién ciru trong nuéc

Cho dén nay, c6 kha nhiéu nghién ciru lién quan
dén chit lugng dich vu KCB, ciing nhu sy hai long cua
bénh nhan tai cac co sd y té tai Viét Nam.

Bing phuong phap phan tich nhan t6 kham pha
EFA, nghién cau caa Nguyén Xuan V§y (2011) da chi
rarang, 5 thanh phan cua chat luong dich vu kham chira
bénh tai Bénh vién Phd Yén déu anh huong dén sy hai
I0ng ctia bénh nhén, trong d6 “Tin cdy” gilr vai tro quan
trong nhat, tiép dén 1a “Phuong tién hiru hinh”, “Nhiét
tinh”, sau cung 1a “bam bao” va “Chi phi” [8].

Diang Hong Anh (2013), nghién cau vé “Nghién cau
anh huong cua c4c nhan t6 dén sy hai 1ong cua bénh nhan
ddi vai dich vy KCB tai bénh vién Hoan My thanh phd Da
Nang”. Bang viéc phan tich nhan t6 khiang dinh CFA va
kiém dinh bang m6 hinh SEM. Két qua nghién ctu chi ra
rang cac thang do déu dat do tin cay va gia tri cho phép. Mirc
do hai long cia bénh nhan chiu anh huong boi 3 nhan th
chat lwong chirc nang, chét luong ky thuat va nhan t6 hinh
anh. Trong cac nhan to chét luong chirc nang, yeu t6 tin cay
va hiru hinh hién tai vin con dang kha yéu. Chét luong ky
thut tuy khong tic dong manh dén muc do hai Iong cua
bénh nhan nhung dy 1a mot yéu t6 cbt 16i v& mixc do hai
long trong KCB nén bénh vién ciing can luu y. Hinh anh [a
nhan t6 tac dong manh nhét dén chat luong dich vy tir 46
gy tac dong manh dén sy hai 1ong ciia bénh nhan [1].

Nguyén Thanh Céng, Nguyén Thi Tuyét Mai
(2014), nghién ctu vé “Chét luong dich vy va anh
huéng cia noé dén su hai 1ong cua bénh nhan: Mot
nghién ctu tai cac bénh vién céng Viét Nam”. Nghién
ctru dugc thuc hién tai 18 bénh vién cong Viét Nam voi
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mau gom 894 bénh nhan noi trd khao st bang cach
phong van truc tiép nham danh gia chét lugng dich vu
KCB va anh huéng cua né dén sy hai long cua bénh
nhan. Nghién ctiu st dung thang do Likert xép hang tir
khong dong ¥ hoan toan dén dong y hoan toan dé ghi
nhan phan tng ciia bénh nhan, phan tich nhan té kham
phé EFA. Két qua nghién ciru cho thiy “Co sé vat chat”
tac dong manh nhit dén chit lwong dich vu va trong 3
nhén té chét luong thi co s& vat chat dugc coi la c6 anh
huéng manh nhat dén sy hai 1ong cua bénh nhan Viét
Nam, theo sau d6 1a thai do va chan doan y té va cudi
cung la tiép can vai céac dich vy y té [11].

Nguyén Thi Lan Anh (2017) véi nghién ciru “Chat
luong dich vy y té cong tai Bénh vién Pa khoa Trung
uong Thai Nguyén” tai tinh Thai Nguyén. Nghién ctu
sir dung bang cau hoi theo thang do Servqual. Két qua
nghién cttu nhan dinh rang 2 nhan té 1a co so vat chat
va su dam bao d6 tin cay cua bénh nhén theo danh tiéng
ctia bénh vién, trinh do, gio giac 1am viéc cua béc si co
anh huéng quan trong dén su hai 1ong cia bénh nhan.
Su quan tdm chu déo, ting cuong nang luc phuc vu cua
bénh vién s& lam tang murc hai 16ng cta bénh nhan.
Nghién ctu ciing chi ra rang khdng cé su khac biét vé
su hai long theo dic diém c& nhan caa bénh nhan nhu:
gi6i, nhom tudi, thu nhap, nghé nghiép [10].

Tran Thi Hong Cam (2017) nghién ctu “Danh gia
su hai 1ong cua bénh nhan vé sir dung dich vu kham
chira bénh tai mot sé bénh vién cong lap”. Nghién ctu
st dung phwong phap tiép can phong van sau véi cac
nhom cén bo 1anh dao bénh vién va nguoi bénh. M6
hinh hdi quy logistic da bién nham xac dinh tac dong
riéng biét cua cac yéu té nhan khau hoc va cau phan
dich vu KCB cua bénh vién anh huéng dén su hai long
clia ngudi bénh duoc thuc hién o budc cubi cing cia
phan phan tich sé liéu. Két qua nghién ctru da xac dinh
dugc 8 yéu t c6 anh huong dén sy hai 1ong cia ngudi
bénh/ngudi nha nguoi bénh, bao gom: 05 nhom yéu té
ddc diém nhan khau, kinh t& x4 hoi anh huong dén sy
hai 1ong. Nhém yéu t6 cau thanh dich vu KCB gom 3
nhém yéu td: minh bach thong tin, co s& vat chat va két
qua cung cép dich vu c6 mbi lién quan thuan chat ché
véi sy hai long ndi chung cua nguoi bénh: nguoi
nha/ngudi bénh néu danh gia tét vé sy minh bach théng
tin va thi tuc hanh chinh, vé co s& vat chét va két qua
cung cap dich vu thi c6 xu huéng hai long hon vé dich
vu KCB cua co s yté [4].

2.2. Mgt sé nghién ciru ¢ nwéc ngoai

Mohammed Peer va Mercy Mpinganjira (2011),
“Nghién ciru chat lugng dich vu va su hai 1ong caa bénh
nhan — Nghién ciru truong hop thuc tién & mat bénh vién
tu”. Thang do Servqual duoc sir dung dé do luong chét
lugng dich vu. K&t qua nghién ctu chi ra rang ca 5 bién
s6: Do tin cay, dam bao, trach nhiém, ddng cam, hiru hinh
déu anh huong dén sy hai long cua bénh nhan vé chét
lugng dich vy, trong d6, chét luong dich vu nhan thire cao
nhét 13 hitu hinh, mic thap nhat 1a do tin cay [15].

Olgun Kitapci (2014), nghién ciru “Anh huéng
cuia cac nhan tb chat lwong dich vu dén sy hai long cua
bénh nhan, xu huéng mua lai va sy truyén miéng trong
nganh y té cong dong”. Nghién ctru sir dung thang do
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Servqual. Két qua nghién cizu nhan dinh rang 2 nhan tb
1a sy dam bao va co so vat chat c6 anh huong quan trong
dén sy hai 10ng caa bénh nhan, trong khi su tin tudng
va sy dong cam thi chua dwuoc khang dinh vé mic do
anh huong [16].

Ehsan Zarei & cs (2015), nghién ctru “Mot nghién
ctru thuc nghiém vé anh huong cua chat lwong dich vu
dén sy hai 1ong cua bénh nhan & cac bénh vién tu, Iran”.
Tac gia da sir dung mot phan thang do Servperf trong
nghién ctu. Két qua nghién cizu nhan dinh rang ton tai
mbi quan hé rd rang gitra chat lugng dich vu va sy hai
long cua bénh nhan. Trong d6 gia ca, sy phan phdi va
cac khia canh c& nhan cua bac si nhu sy dong cam, su
tin cay, mtc d6 dap tng khi cham s6c bénh nhén co
nhitng anh huéng quan trong nhat dén su hai 1ong cua
bénh nhan [13].

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Phwong phdp thu thdp théng tin

Mau duoc chon theo phuong phap chon mau
ngau nhién theo danh sach bénh nhan BHYT diéu tri
noi trd. Viéc phong van nguoi bénh dugc thuc hién
truc tiép bai tac gia, c6 sy dong y va tao thuan loi cua
bénh vién bang mot bang dé nghi phong van gui dén
cho bénh nhan duoc chon. Tiéu chi dé xac dinh ¢& mau
theo cong thuc xac dinh ¢ mau caa Hair, Anderson,
Tatham va Black (1998): C& mau tdi thiéu duoc xac
dinh it nhat gap 5 lan s6 bién quan sat dwa vao mo hinh
nghién ciru. Tong sb bién quan séat trong md hinh bao
gom 41 cau hoi, trong d6 38 cau hoi cho thang do
Servperf va 3 cau hoi cho sy hai 1ong. Vi vay, ti thiéu
s6 lugng mau can thu 1a 41 x 5 = 205 quan sat. Tong
sb mau nghién ciru cua dé tai nay 1a 300 quan sat (bénh
nhan), vi vay dap tng tiéu chi trén.

3.2. Phwong phdp nghién cuu

Tac gia da thyc hién nghién cuu théng qua 2 budc
Ia nghién ciru so bo va nghién cau chinh thac. Nghién
ctru so bo la mét nghién ciru dinh tinh thdng qua cac
cudc phong van truc tiép (in-depth, 10 bénh nhan) nhim
xac dinh cach thirc dién dat ciia bénh nhan lién quan dén
céc khia canh chét lugng dich vu ciing nhu sy dién dat
vé cac muc do hai long cua ho. Két qua cua nghién cau
nay lam co s¢ dé hoan thién bang cau hoi diéu tra thi
diém. Dé danh gia so bo cac thang do, dé tai tiép tuc
phong van thir 20 bénh nhan (diéu tra thi diém) dé kiém
dinh d6 tin cay budc dau cua cac do luong va diéu chinh
lai mot s6 thang do co do tin cay thap. Sau cung, dé tai
thuc hién mot cude diéu tra chinh thuc, lam co so dé
giai quyét cac muc tiéu néu trén.

Théng tin thu thap dugc s& dugc xir 1y bang phan
mém SPSS. Thang do dugc dénh gia bang phuong phap
phan tich nhan t6 kham pha EFA, danh gia do tin cay
dwa vao hé sb Cronbach’s alpha, kiém dinh mé hinh ly
thuyét va cac gia thuyét biang phan tich twong quan va
phan tich hdi quy.

Dé danh gia sy hai 1ong cua bénh nhan vé chit
lwong dich vu kham chita bénh biang BHY T, nghién ctru
nay tiép can chét lwong dich KCB 1a mot céu tric da
chiéu dua trén thang do Servperf vé cht lugng dich vy
(Cronin & Taylor, 1992; Lee & cs, 2000; Brady & cs,
2002); Nghién ciru anh hudng cua cac nhan té dén sy hai
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long cua bénh nhan ddi véi dich vu KCB cua Ding
Hong Anh; Nghién cau vé mirc d6 hai 1ong cua bénh
nhan vé dich vu y té ciia L& Nit Thanh Uyén va Truong
Phi Hung; Muc tiéu “Chuong trinh 527/CTr-BYT vé
nang cao chat lugng kham, chita bénh tai cic co s
kham chira bénh vi muc tiéu dap tng sy hai long cua

ngudi bénh BHYT”, ciing nhu cac Gng dung gan day
trong nghién ciru vé chit luong dich vy y té ¢ Viét nam
(Vii Thi Thuc, 2012; Nguyén Thi Lan Anh, 2017; Tran
Thi Hong Cam, 2017, Nguyén Thi Thu, 2021, ...). T4c
gia dua ra mo hinh dé xuat:

Su hai long cua
bénh nhan vé
CLDV KCB

bana BHYT

Do tin cay H1(+)
B¢ dap ung H2(+)
Nang luc phuc vu H3(+)
Do ddng cam H4()
Phuong tién hitu hinh ~ |FH2.(4)
Hinh

H 1: Muc do tin cay cua chat luong dich vu kham
chira bénh bang BHYT cao hon lam ting sy hai long
cua bénh nhan.

H 2: Mtc d6 dap tng caa chét lwong dich vu kham
chira bénh bang BHYT cao hon lam ting sy hai long
cua bénh nhan.

H 3: Mirc d6 ning luc phuc vu cia chit lugng dich
vu kham chira bénh bang BHYT cao hon lam ting sy
hai Iong cta bénh nhan.

H 4: Mac d6 dong cam cua chat lwong dich vu
kham chita bénh bang BHYT cao hon lam ting sy hai
10ng cta bénh nhan.

1: M6 hinh d@é xudt
H 5: Muc do trang bi phuong tién hitu hinh phuc
vu viéc kham chira bénh bang BHYT tét hon mang lai
su hai 1ong cao hon cho bénh nhan.
4. Két qua nghién ciu
4.1. Pdnh gid thuc trang chdt lweng dich v KCB
bang BHYT theo cam nhgn thuec té ciia ngwoi bénh
Danh gia chat luong dich vu kham chira bénh
bing bao hiém y té theo cam nhan thyc té cia ngudi
bénh thdng qua viéc danh gia cac yéu td cau thanh chit
lwong dich vu KCB bang BHYT, két qua phan tich di
liéu duoc thé hién chi tiét tai bang 1 dudi déy:

Bdng 1: Chdt lirong dich v KCB bang BHYT theo cam nhdn thuc té ciia nguroi bénh

Gia tri

Gia tri

Co mau nhé nhit 160 nhat Trung binh b léch chuan Mikc y nghia
Tin cay 300 1,33 5,00 3,40 0,92 Trung binh
bap ing 300 1,00 5,00 3,40 0,69 Trung binh
Ning luc phuc vu 300 1,25 5,00 3,10 0,76 Trung binh
Pdng cam 300 1,00 5,00 3,33 0,92 Trung binh
Phuong tién HH 300 1,00 5,00 3,73 0,67 Tét
Su cam nhan chung vée CLDV KCB bang 300 1,78 5,00 3,32 0,71 Trung binh
BHYT
Valid N (listwise) 300

Dit liéu phan tich cho thy, diém trung binh cua
41 bién quan sat hoi tu trong 5 thanh phan cua chét
lwong dich vu KCB bing BHYT déu dwoc céc bénh
nhan BHYT danh gia mirc trung binh va tt. Tuy nhién,
c4c quan sat dugc danh gia & mirc t6t ¢6 gid tri trung
binh chua cao (da phan thip hon 4,0). V& mitc dé cam
nhdn chung cia ngudi bénh vé chit luong dich vu KCB
bang BHYT chi dat muc trung binh, véi gia tri trung
binh 1a 3,32. Piéu nay do chi duy nhit thanh phan
“Phuong tién hiru hinh” dugc nguoi bénh danh gia &
muc tét nhung diém trung binh ciing chua cao, 4/5
thanh phan con lai nguoi bénh danh gia & muc trung

Nguon: Keét qud phan tich bang SPSS tir so li¢u dieu tra
binh, dic biét thanh phan “Nang luc phuc vu” ngudi
bénh d4nh gia & muc thip nhat, véi gia tri 12 3,1.
4.2. Phan tich cac yéu té danh hwéng téi sw hai long
Clia ngwoi bénh vé chdt lweng dich vu kham chia
bénh bang BHYT
4.2.1. Két qud phdn tich Cronbach’s Alpha

Téng cong c6 41 bién caa mé hinh duoc dua vao
phén tich Cronbach’s Alpha. CAc chi b&o ¢6 hé sb tuong
quan bién —tong nho hon 0,3 s& bi loai va tiéu chuan chon
thang do khi Cronbach’s Alpha tir 0,6 tro 1én [7]. Két qua
c6 8 bién bi loai bo khoi mé hinh, cu thé ¢ Bang 2 sau:
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Bdng 2: Két qud phdn tich Cronbach’s Alpha

Heé s6 twong quan bién — téng

Thang do Cronbach's Alpha lan 1 ciia bién bj loai b Cronbach's Alpha lan 2
Tin cay (TC) 0,836 TC1=0,048; TC5 = 0,124 0,886
Pip ang (DU) 0,862 DUS= 0,036; DU8=0,078 0,924
Ning luc PV (NL) 0,695 NL3= 0,156 0,838
Péng cam (DC) 0,780 DC7 = 0,016 0,867
PT hitu hinh (HH) 0,687 HH7=0,068; HH8 = 0,026 0,864
Hai long (HL) 0,782

4.2.2. Két qua phan tich nhan té kham pha EFA
4.2.2.1. Phan tich nhan té EFA cho cac nhan té déc ldp

Két qua kiém dinh KMO va Barlett’s:

Hé s6 KMO = 0,818 > 0,5: phan tich nhan té thich
hop véi cac dir lidu nghién ctu. Két qua kiém dinh
Barlett’s 1a 5764,034 véi mic y nghia sig = 0,000 <
0,05 (béc bo gia thuyét Ho: cac bién quan sat khong c6
tuong quan voi nhau trong tong thé), nhu vy gia thuyét
vé md hinh nhan té 1a khéng ph hop sé bi bac bo, diéu
nay chiing to dir liéu dung dé phan tich nhan té 1a hoan
toan thich hop.

Nguon: Két qua phan tich di liéu

Tiép theo thuc hién phan tich nhan té theo
Principal components vdi phép quay Varimax:

Két qua cho thay 31 bién quan sat ban dau dugc
nhém thanh 05 nhom. Gia tri tong phuong sai trich =
66,561% > 50%: dat yéu cau; khi d6 cé thé n6i rang 05
nhém nhan t6 nay giai thich 66,561% bién thién cua di
liéu. Gia tri hé s6 Eigenvalues cua céc nhan t déu cao
(>1), nhan té thir 5 c6 Eigenvalues (thip nhit) = 2,446>
1. Ta it trich dugc 5 nhan t6 doc lap.

Bdng 3: Ma trdn nhan t6 véi phirong phép xoay Principal Varimax céc bién dgc lap

Thanh phan

1 2

3 4 5

DU10 856
DU11 831
DU6 804
DU2 785
DU7 775
DU3 771
DU9 756
DU4 724
DU1 718
TC7 846
TC6 818
TC2 794
TC3 748
TC4 726
DC1
DC6
DC5
DC4
DC3
DC2
HH5
HH6
HH4
HH2
HH1
HH3
NL1
NL2
NL4
NL5
Phwong phdp trich xuat: Phan tich thanh phan chinh.

,858

,836

,764

,7139

716

,684
,876
,841
778
,706

Phirong phdp quay: Varimax with Kaiser Normalization; a. Vong quay hgi t trong 5 ldn lgp.
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Két qua phan tich nhan t6 1a kha tét, 9 chi bao cua
“Pap tmg” déu hoi tu vé duy nhét 1 nhan t chung, véi he
s6 tai nhan t6 déu lon hon 0,50 (tir 0,718-0,856). Tuong tu
ta cling thay cac chi bao cua “Tin cay”, “Dong cam”, “Hitu
hinh”, “Néng Iyc phuc vu ” déu c6 hé sb tai nhan t6 déu
>0,5. Vi vay, c4c chi bao nay déu hoi tu vé& duy nhat mot
nhan té chung cia nd, 5 nhan té nay du didu kién dé sir
dung trong c&c phan tich tiép theo. M hinh ban dau duoc
gitt nguyén, khong c6 thay doi.
4.2.2.2. Phan tich nhén té6 EFA cho nhan t6 phu thudc

Két qua kiém dinh KMO va Barlett’s:

Hé s KMO = 0,698 > 0,5: Phan tich nhan t6 thich
hop véi di liéu nghién ctu. Két qua kiém dinh Barlett’s 1a
274,068 voi mic y nghia sig = 0.000 < 0.05, (bac bo gia

thuyét Ho: céc bién quan sat khong ¢6 tuong quan véi nhau
trong tong thé) nhu vay gia thuyét vé md hinh nhan té 1a
khéng pht hop va s& bi bac bo, diéu nay ching to dit liéu
ding dé phan tich nhan t6 1a hoan toan thich hop.

Eigenvalues va phwong sai trich doi véi bién
phu thugc:

Két qua cho thay 3 bién quan sat ban dau dugc
nhém thanh 1 nhém. Téng phuong sai trich = 71,746%
> 50%; dat yéu cau; khi d6 c6 thé n6i rang 1 nhan té
nay giai thich 71,746% bién thién cua di liéu. Gia trj
hé s6 Eigenvalues cia nhan t bang 2,134 > 1.

Ma trdn nhan t4:

Bdng 4: Ma tran thanh phan?

Thanh phin

HL2
HL1
HL3

1
,868
,836
,824

Phirong phdp trich xudt: Phan tich thanh phan chinh; a. 1 thanh phdn duoc trich xudt

Hé sb tai nhan t6 rat tdt (tir 0,824 dén 0,868) déu
>0,5, do d6 nhan t6 ¢6 y nghia thyc tin, ta rat trich
duoc 1 nhan t phu thudc phuc vu cho cac budc nghién
ctru tiép theo.

4.2.3. Phan tich hoi quy

Nguon: Két qua phan tich bang SPSS tir sé liéu diéeu tra

Phan tich hdi quy s& dugc thuc hién vai 5 bién doc
lap (1) TC, (2) DU, (3) NL, (4) DC, (5) HH va mét bién
phu thugc HL. Phan tich dugc thyc hién bang phuong
phap hoi quy téng thé cua cac bién (Enter) véi phan
mém SPSS 16.0. Két qua hdi quy thu dugc nhu sau:

Bdng 5: Phan tich hoi quy Coefficients?

Nhan 6 Hé sb chwa chuén héa C;'Egg gga t Sig. Théng ké céng tuyén
B Sai s6 chuin Beta Pj léch chuin VIF
(Hang s6) -,884 238 3,712 ,000

TC ,246 ,033 ,298 7,229 ,000 ,856 1,168
1 DU ,184 ,031 ,229 5,561 ,000 ,854 1,161
NL ,318 ,044 ,306 7,466 ,000 ,905 1,145
DC ,286 ,050 ,240 5,706 ,000 ,822 1,214
HH ,208 ,045 ,181 4,644 ,000 ,959 1,044

a. Bién phy thuge: HL

Tur phan tich héi quy tai bang 4 ta thiy ca 5 nhan to
déu co y nghia vé mat thong ké (Sig. =0%). Nhu vay chap
nhan ca 5 gia thuyét nghién cuau.

Két qua cua hdi quy cia moé hinh tiéu chuin héa
laz. HL = 0,298*TC + 0,229*DU + 0,306*NL +
0,240*DC + 0,181*HH

Nhu vay két qua cudi cuing chi ra ca 5 nhan té doc
lap déu tac dong dén sy hai 1ong cua bénh nhan vé chat
lwong dich vu KCB biang BHYT. Trong dé nhén t&
“Nang lyc phuc vu - NL” ¢6 tac tic dong manh nhét (B
= 0,306), nhan t6 c6 vai trd quan trong thi hai 1a “Tin
cay - TC” (B = 0,298), tiép theo 1a cac nhan t6 “Pdng
cam - BC” (B = 0,240), “Pép tng - DU” (B = 0,229)
“Hitu hinh - HH” (B = 0,181).

Tir két qua hoi quy ta ciing thiy, R2diéu chinh =
0,568 (56,8%) > 50%. Diéu nay cho thdy mo hinh hoi
quy tuyén tinh nay pha hop vai tap dir liéu cua mau &

Nguon: Két qua phan tich bang SPSS tir sé liéu dieu tra
muc 56,8%, tic 1a cac bién doc 1ap giai thich duoc
56,8% bién thién cua bién phu thudc. Véi gia thuyét Ho:
R2éngthé = 0, két qua phan tich hoi quy cho ta F = 79,058
V6i Sig. = 0.000. Do d6, ta hoan toan c6 thé bac bo gia
thuyét Ho va két luan md hinh hdi quy tuyén tinh xay
dung duoc 1a phi hop véi téng thé.

Do ludng da cong tuyén: Hé s6 phong dai phuong
sai VIF cua cac bién la nho (VIF<2,). Do d6, khdng co
hién tuong da cong tuyén gitra cac bién doc lap trong
mo hinh, khdng anh huong dén két qua hdi quy.

5. Dé xudt mgt sé gidi phap nang cao cht lupng dich
vu kham chéza bénh bang BHYt tgi bénh vign da khoa
thanh phé Pha Yén, tinh Thai Nguyén

Nhu vdy dé nang cao chat luong dich vu KCB
bing BHYT, nang cao su hai long ciia ngudi bénh thi
Bénh vién can thuc hign mot s giai phap sau:

1. Nang cao ning luc phuc vu: Thé hién qua viéc
nang cao trinh dé6 chuyén moén va cung cach phuc vu
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cua nhan vién y té cua bénh vién véi bénh nhan
BHYT, cu thé:

(i) Tang cuong cong tac dao tao, thu hut can bo c6
trinh d6 cao;

(ii) Pay manh viéc thyuc hién Chi thi 05 vé hoc tap va
1am theo tur tuong, dao dirc, phong cach H5 Chi Minh gin
Vai viéc thuc hién quy tic tng xir, ky ning giao tiép cua
nganh y té;

(iii) Cai cach thu tuc hanh chinh va quy trinh trong
khém chita bénh bang BHYT.

2. Nang cao mirc do tin cay: Nang cao kha nang thuc
hién dich vu KCB bang BHYT phu hop va chinh xac
nhiing gi cam két, htra hen.

3. Pdng cam hon vi ngudi bénh BHYT: Doi ngil
can bo y té phai ludn quan tdm, thau hiéu ddi véi nhiing
wdc mudn, méi quan tdm cua tirng bénh nhan BHYT.
Bac si can tan tinh chim soc, chia sé v&i bénh nhan cua
minh va sén sang giup d& bénh nhan, cung cap dich vu
nhanh chéng ciing nhu sy thé hién chu d4o.

4, Nang cao mue do dap ung: Nang cao muc do
mong mudn va San sang phuc vu bénh nhan BHYT mot
cach kip thoi; sin sang giup d& bénh nhan BHYT va
cung cap dich vu nhanh chéng.

5. Pau tu trang thiét bi y t& hién dai va nang cap
co s& Vat chat.

6. Két luan

Nhu vay, chat lwong dich vu KCB bang BHYT tai
Bénh vién Pa khoa TP Phd Yén thai gian qua bén canh
nhiing két qua dat dugc ciing con kha nhiéu ton tai, han
ché can khac phuc. Trong 5 yéu té cau phan chét lugng
dich vu chi ¢6 01 yéu t6 “Phuong tién hiru hinh” dugc
bénh nhan danh gia & muc tdt, 4 yéu té con lai chi dat
muc trung binh, Két qua_phan t|ch céc yéu té anh
hudng, cling khing dinh rang: 5 yéu té tac dong coy
nghia thong ké 1én sy hai 1ong ciia bénh nhan ddi véi
chat luong dich vu KCB bang BHYT tai Bénh vién, voi
tam quan trong lan luot nhu sau: thir nhit 1a nhan té
“Nang lyc phuc vy”, thir hai 1a “Dong cam” tiép theo la
c4c nhan t6 “Tin cay”, “Hiru hinh”, “Dap tng”. Nghién
clru ciing dé xuat mot s giai phap cu thé dé nang cao
su hai 16ng caa bénh nhan vé chit luong dich vu KCB
bing BHYT tai Bénh vién, trong d6 nhin manh dén
khia canh su két hop hai hoa giira 3 khia canh “con
nguoi” “thd tuc hanh chinh” va “phuong tién”.

Bén canh nhiing vin dé giai quyét duoc, nghién
ctru chua danh gia chat lugng dich vu KCB bang BHYT
dudi goc nhin tir cac nha quan ly, cac can bo lanh dao
va nhan vién y té, day 1a mot goi ma cho cac nghién
ctu tiép theo.
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