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PHAN TICH CAC YEU TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG CUA
NGUOI DAN THAM GIA BAO HIEM Y TE KHI KHAM CHUA BENH TAl
BENH VIEN BINH AN TiNH KIEN GIANG

Huynh Thi Thu Linh!, Ngé Ngoc Ton?

Tom tat

Thong qua viéc thuc hién khdo sat 215 nguwoi tham gia bao hiém y té kham chéiza bénh tai Bénh vién
Binh An va tién hanh phan tich sé liéu bang cdc phwong phdp: Kiém dinh dg tin cdy (Cronbach’s Alpha)
va phan tich nhan té kham pha (EFA). Nghién citu da xdc dinh dwoc sau yéu té danh hudng dén sy hai
l0ng ciia nguwoi dan tham gia bao hiém y té khi kham chiza bénh tai Bénh vién da khoa Binh An véi mic
dé tdc d@ong tir cao dén thdp lan heot 1: (1) Sur t6n trong va chu ddo, (2) Théng tin, (3) Co sé Vdt chat,
(4) Su hiéu quda va lién tuc, (5) Danh tiéng, (6) Chi phi hop ly. Tir két qua phan tich, nghién ciu da duwa
ra nhing két lugn va dé xudt mét s6 ham y chinh sach nham cdi tién chat heong dich vu khdm chia
bénh dé mang lai i hai long cho nguwoi bénh.

Tir khoa: bénh vién da khoa, sw hai 1ong, bao hiém y té, dich vu kham chiza bénh, tinh Kién Giang.
ANALYSIS OF FACTORS INFLUENCING SATISFACTION OF HEALTH INSURANCE
PARTICIPANTS AT BINH AN HOSPITAL IN KIEN GIANG PROVINCE
Abstract
Through conducting a survey of 215 health insurance participants for medical examination and treatment
at Binh An Hospital and conducting data analysis using Cronbach's Alpha test and exploratory factor
analysis (EFA). The study has identified six factors affecting the satisfaction of people participating in
health insurance when undergoing medical examination and treatment at Binh An Hospital with the level
of impact from high to low respectively: (1) Respect and thoughtfulness, (2) Information, (3) Facilities,
(4) Efficiency and continuity, (5) Reputation, (6) Reasonable payment. From the results of the analysis,
the research has made conclusions and proposed some policy implications and solutions to improve the

guality of medical examination and treatment services to bring satisfaction to patients.
Keywords: general hospital, satisfaction, health insurance, medical services, Kien Giang province.

JEL classification: 1, 113, 118.
1. Tinh cép thiét

Bao hiém y té (BHYT) la chinh sach xa hoi
(XH) quan trong, 1a tru cot chinh caa hé théng an
sinh XH, g6p phan thuc hién tién bd va cong
bang XH, bao dam én dinh chinh tri - XH va phét
trién kinh té - XH (Nghi quyét s6 21-NQ/TW
ngay 22/11/2012 cua Bo Chinh Tri). Luat BHYT
ra doi theo hudng c6 lgi cho ngudi tham gia
BHYT, s6 nguoi tham gia ngay cang nhiéu hon
trén pham vi ca nude noi chung va riéng dia ban
tinh Kién Giang noi riéng da gop phan xéa doi
giam ngheo bén viing, thyc hién tinh céng bang
XH va tao diéu kién con nguoi duge dam bao sirc
khoe dé gop phan xay dung XH vi sy phon vinh
cua dit nudc.

Tuy nhién, ngoai viéc mang lai nhiéu loi ich
cho nguoi tham gia BHYT thi cling c6 truong hop
nguoi tham gia BHYT khong hai long, bat binh vi

khi sir dung thé BHYT di kham chira bénh (KCB)
nhu: Thai d ung xt, kha ning giao tiép, co sé vat
chat, chat lugng dich vu (CLDV), chat lugng phuc
vu, ning luc chuy&n mon cia mot sb can bo y té
va cac thu tuc hanh chinh trong KCB lam cho
nguoi bénh (NB) khong hai long, chua thuc sy tao
thuan lgi cho ngudi tham gia BHYT khi di KCB
tai cac co s&' y té tu nhan.

Nhitng ly do trén cho thay viéc nghién ctu
"Phan tich c&c yéu té anh hwdng dén sw hai l1ong
ciia nguoi dan tham gia bdo hiém y té khi kham
chira bénh tai Bénh vién da khoa Binh An, tinh
Kién Giang" I can thiét thyuc hién.

2. Co s& ly thuyét va phwong phap nghién ciru
2.1. Co 56 Iy thuyét

Sw hai long: Hién nay, c6 nhiéu quan diém
khéc nhau vé sy hai long ciia nguoi bénh vai chat
lugng dich vu KCB. Mot trong nhitng khai niém
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vé su hai 1ong dau tién |4 sy danh gié tich cuc cua
mdi c4 nhan d6i voi mdi khia canh khac nhau
trong viéc khdm bénh, chira bénh. Linder- Pelz
nhan thiy ngay ca trong cac nghién cau khong
nham danh gia sy hai long thi thai d6 va nhan thuc
ctia NB trong chidm séc ciing c6 thé duoc sir dung
dé danh gia viéc tim kiém va phan tmg ddi voi
viéc cai cach dich vu y té (DVYT). Theo
Hansemark and Albinsson (2004), su hai long
(SHL) cua khach hang 1a mot thai do téng thé cua
khéch hang déi vai mot nha cung cap DV hoic
mot cam xdc phan ung véi sy khac biét gitra
nhiing gi khach hang du doan trurdc va nhitng gi
ho tiép nhan, ddi vai sy dap tng mot s6 nhu cau,
muc tiéu hay mong mudn.

Chit lwong dich vu y té: Nghién ctru Sower
(2001), chat lugng dich vy (CLDV) y té ¢6 hai
thanh phan 1a (chat luong k¥ thuat va chét luong
chire ning). i vai chat luong ky thuat 1a sy chinh
xac trong k¥ thuat chan doan va diéu tri bénh. Doi
véi khia canh nay, la khuynh huéng dé cac bac si
xem xét chit lwong cua cng viéc cham soc sic
khoe. Tuy nhién, khéng phai bénh nhan nao cling
hiéu biét dugc van dé nay. D4i véi chat luong chac
ning gdm cac dic tinh: giao tiép cua nhan vién y
té, co so vat chat caa BV, cach thuc t6 chie quan
1y quy trinh KCB ma nguai bénh phai thyc hién....
Chit luong chirc ning dugc danh gia thong qua
viéc khao sat SHL caa bénh nhan. Trong khi chat
lwong ky thuat c6 thé danh gia thong qua két qua

Ton trong va chu dao H1
N A H2

Hiéu qua lién tuc
" ) H3

Thong tin

. H4

Hop ly vé chi phi
Co s& vat chat H5
H6

Danh tiéng

2.2. Phwong phdp nghién ciru
Nghién ciru sir dung két hop ca 2 phuong phép
EFA va héi qui tuyén tinh nén ¢& mau duoc chon
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thdng ké vé ty 18 tir vong, ty 16 khoi bénh.

Gia ca cam nhéan: Theo nghién ctu cua
Zeithaml and Bitner (2000), “Gia ca chinh Ia mét
nhan té anh huong téi SHL caa bénh nhan. Khi
gia ca duoc bénh nhan cam nhan cao hay thap thi
mure d6 hai long cua bénh nhan sé giam hoac tang.
Cho nén, Gia ca duoc xem nhu nhan thic cua
ngudi tiéu dung vé viéc tir bo hodc chap nhan bo
ra mot cai gi do dé dugc so hiru mot san pham
hoac mét dich vu. Déi véi dich vu KCB, gié ca
chinh l1a vién phi ma ho phai tra cho céc dich vu
ma NB dugce huong”. Hién nay, Bo y té, Uy ban
nhan dan cép tinh da c6 nhitng quy dinh cu thé vé
vién phi cua cac BV. Mic khac, mot s két qua
cac nghién ciru vé danh gia SHL cua NB ddi voi
dich vu KCB déu cho rang Vién phi ¢6 anh huong
t6i SHL caa NB di véi dich vu kham chira bénh.

M hinh do lwong CLDV: theo ly thuyét vé
su bat can xiing trong su mong doi cua khach hang
do Parasuraman va cac cong su dé xusng (1985)
thi CLDV gom 10 thanh phan (tin cay, dap ung,
nang lyc phuc vy, tiép can, lich su, théng tin, tin
nhiém, an toan, hiéu biét khach hang, phuong tién
hitu hinh) ma khach hang sir dung dé hinh thanh s
mong doi caa minh vé dich vu, ciing nhu danh gia
nhan thirc cua ho vé CLDV sau khi ho st dung né.

Tham khao tir cic md hinh nghién ciru cia
nudC NYoai va cac nghién cau thuc tién tai Vit
Nam, nhém téc gia dé xuat md hinh nghién ciru dé
Xuat nhu sau:

Sw hai long caa
nguoi tham gia
BHYT

trén nguyén tic mau cang Ion cang tét. Nghién cau
c6 39 bién nén s6 lugng mau téi thiéu cho nghién
ciru nay s& 12 39 x 5 + (39*5*0,1) = 214 mau. Tuy
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nhién dé dat tinh dai dién va c6 ¥ nghia trong thong
ké tac gia phét ra 220 bang cau hoi thi s6 bang cau
hoi d tiéu chuan 1a 215 bang so véi s6 lwong mau
t6i thiéu thi dat s6 lvong mau yéu cau. Nghién ciu
tién hanh khao sat tryc tiép 215 bénh nhan cé
BHYT dén kham va chita bénh tai BVDK Binh An
theo phuong phap phi x4c suat chon mau thuan tién
vao cac thoi diém khac nhau trong ngay va phan b
déu trong 3 thang. Sau khi khao sét, s liéu s& duoc
lam sach, ma hoa va tién hanh phan tich. St dung
phuong phap thong ké mo ta dé mé ta su hai long
ctia bénh nhan tai BVDK Binh An. Tién hanh kiém
dinh Cronbach’s Alpha dé kiém dinh sy dong nhat
giita cac bién va loai bo cac bién rac. Tiép theo,
ding phuong phap phén tich nhan té khdm phé
EFA dé xac dinh cac yéu td tac dong dén sy hai
Iong ciia bénh nhan c6 BHYT dén kham va chira
bénh tai BVDK Binh An. Sau d6 tién hanh phan
tich hoi quy da bién dé tim ra cac bién anh huong
phuong trinh hoi quy.
3. Két qua nghién ctru
3.1. M6 td méu quan sdt

Ty 1€ gidi tinh: ty 1¢ gitra nam va ni chénh léch
14 1/3, vi tc gia chon phuong phéap 14y mau thuan tién
nén s6 liéu nay phti hop vai thuc té 1a ty 1 Nix quan
tam sic khoe hon Nam giéi. Diéu nay Ia twong ddi

pht hop véi thuc té bénh nhan tai BVDK Binh An.

Ty & cong chiic ¢d lam thém kiém thu nhap
ngoai viéc lam viéc tai S¢ va cac Khi, nganh cip
tinh c6 lién quan dén linh vuc ké hoach va dau tu
la c6 chiém ty ¢ 64% va ty Ié khdng chiém ty 18
la 36% trong tong s6 125 can bo duoc khao sat.
Diéu nay cho thiy hon 2/3 can bo phai lam thém
dé kiém thém thu nhap dam bao cugc song. Chinh
vi vay s& anh huong dén dong luc lam viéc cua
cén, cbng chuc.

Qua két qua khao sat thi phan, cac ddi tuong
tham gia tra 10i khao sat da phan la cong chuc véi
ty 18 52,6%; 16,3% la lao dong pho thong; 12,2%
1a huu tri, khac c6 11 nguoi chiém 5,1%. Nhu vay,
nhimg d6i twong chu yéu trong do tudi lao dong va
ciing 1a thanh phan quan tdm viéc tham gia BHYT
cung véi kinh nghiém trong KCB, da dai dién tham
gia khao sat, 1am viéc thu thap sb liéu cho két qua
thdng tin 1y dugc chic chan hon.

Xét vé sé lan kham chita bénh c6 25 d6i
tugng trong mau nghién ciru KCB dudi 2 lan
chiém 11,6%, c6 140 d6i tugng KCB tir 2 — 3 lan
chiém 65,1% va c6 30 dbi tuong KCB 3 dén 5 lan
chiém 9,3% va trén 5 lan 20 chiém 14%. Nhin
chung, co cu mau nay phu hop véi théng ké cua
tong thé tai BV.

Bdng 1: Thong ké theo ddc diém c& nhan

Thong tin nhan khau S6 lwong Ty 18 (%)
1. Giéi tinh
Nam 65 30,2
Ni 150 69,8
2. Tudi
Dudi 18 tudi 17 7.9
Tur 18 — 40 tudi 60 27,9
Tur 41 — 60 tudi 128 59,5
Trén 60 tudi 10 4,7
3. Nghé nghiép
Cong churc 113 52,6
Hoc sinh/ Sinh vién 30 14,0
Lao dong phé thong 35 16,3
Huu tr 26 12,1
Khac 11 5,1
4. LAn KCB
Dudi 2 lan 25 11,6
Dudi 2- 3 1an 140 65,1
Tr3-5Ilan 20 9,3
Trén 5 lan 30 14
Tong cong 215 100

Nguon: Két qua xir ly sé liéu, 2022
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3.2. Cdc yéu to anh hwéng dén sw hai long ciia
nguwoi din tham gia béo hiém y té khi kham chiva
bénh tai bénh vién Binh An tinh Kién Giang
Phuong phap kiém tra d6 tin cay nham thyc
hién danh gia lai d¢ tin cdy cua thang do trong

ting nhan td, hé sé Cronbach’s alpha dwoc sir
dung 1am tiéu chuan dé loai bo céc bién rac. Cac
bién c6 hé s6 tuong quan bién tong nho hon 0,3 s&
bi loai cuing véi diéu kién hé s Cronbach’s alpha
phai 16n hon 0,6 (nhung tot nhat 14 16n hon 0,7).

Bdng 2: Két quda kiém dinh d@é tin cdy cua thang do

Bién quan sat

Cronbach’s Alpha

Su ton trong va chu dao
Thong tin

Co s& vat chit

Su hi¢u qua

Danh tiéng

Chi phi hop 1y

Su hai long

0,948
0,909
0,931
0,946
0,941
0,879
0,921

Sau khi kiém tra d6 tin cdy thang do trudc khi
tién hanh phan tich nhan t6 kham pha (EFA), da
loai dugc 9 bién quan sat khong dam bao do tin cay
gém: SCD1, CSVC1, CSVC2, HQ7, DT1, DT2,
DT5, SHL1, nén chi c6 31 bién quan sat dugc chap
nhan cho qua trinh nghién ctu tiép theo.

Str dung phwong phap trich nhan té Principal
Component Analysis véi phép xoay Varimax khi
phan tich factor cho 31 bién quan sat.

Hé s6 KMO = 0,816 > 0,5: Két luan: Dit liu
phi hop dé thuc hién phan tich nhan t kham pha.

Kiém dinh Bartlett:

+ Gia thuyét Ho: Céc bién quan sat khéng co

Nguon: Két qua xiz ly so liéu, 2022
méi trong quan véi nhau trong tong thé.

+ Két qua kiém dinh: Sig = 0,000 < 0,05. B4c
bo gia thuyét Ho, nghia 1a cac bién quan sat co
méi turong quan véi nhau.

Tiéu chuan chon s luong nhan té: séu nhan
t6 dwoc trich ra déu co gia tri eigenvalue 16n hon 1
(dat tiéu chuan) va phuong sai trich > 0,5 bang
79,2% (dat tidu chuan), diéu nay c6 nghia 1a sdu
nhan t duoc rat ra c6 thé giai thich dwoc 79,2% su
bién thién cua tap dir liéu. Két qua nay chi ra rang
cac bién quan sat trong tong thé cd mdi twong quan
vai nhau va phan tich nhan té EFA rét thich hop.

Bdng 3: Két qua phan tich nhan to kham pha EFA

Nhan to tai

1 2 3 4 S) 6
SCD2 0,805
SCD3 0,880
SCD4 0,798
SCD5 0,893
SCD6 0,890
TT1 0,837
TT2 0,847
TT3 0,868
TT4 0,877
CSVC3 0,899
CSvC4 0,916
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CSVC5
HQ1
HQ2
HQ3
HQ4
HQ5
HQ6
DT3
DT4
DT6
CP1
CP2
CP3
CP4
CP5

0,817
0,897
0,908
0,893
0,898
0,858

0,850
0,859
0,801
0,787
0,806

0,926

0,905
0,851
0,929

Kiém dinh md hinh va céc gid thuyét nghién
cuu

Tur két qua phan tich hoi quy (Bang 3) ciing
cho thay gia tri kiém dinh Sig (cua céac hé s6 pl,
B2, P3) déu dat gia tri nhé hon murc ¥ nghia o =
0,05 va B4 <0,1: Két luan: Cac hé sé hdi quy P,
B2, B3, cia cac bién doc lap tuong tng déu co y
nghia vé mat thong k& & mirc y nghia 1% va p3
cuia cac bién doc lap twong tmg déu c6 ¥ nghia vé
mit théng ké & muc ¥ nghia 10%. Diéu nay ciing

Nguon: Két qua xiz ly so liéu, 2022
c6 nghia 1a bac bo gia thuyét cho riang khdng co
méi lién hé gitra cac bién doc lap “su ton trong va
chu dao, thong tin, sy hiéu qua, chi phi hop 1y vai
bién phu thugc 1a “SHL cua nguoi tham gia
BHYT d6i v6i CLDV KCB tai BVDPK Binh An”.
Con ddi vé6i B5, B6 co6 mirc ¥ nghia (Sig.) 0,356
va 0,971 déu Ién hon 0,1 diéu nay cho thiy hai
bién CSVC va DT tac dong khong cé ¥ nghia vé
mit thong ké.

Bdng 4: Thong ké phan tich cac hé sé hoi quy

Hé s6 chwa chuan hoa

Hé s6 chuén L
: Murc y nghia

M6 hinh ’ ] héa t (Sig)
Héso B Do léch chuan Beta '

Hang so 3,447 0,027 127,390 0,000

CP 0,46 0,027 0,653 17,130 0,000

SCD 0,34™ 0,027 0,480 12,610 0,000

1 SCD 0,34™ 0,027 0,480 12,610 0,000

HQ 0,13™ 0,027 0,187 4,910 0,000

TT 0,05" 0,027 0,072 1,891 0,060

CsvC 0,025™ 0,027 0,035 0,926 0,356

DT -0,001"™ 0,027 -0,001 -0,036 0,971

Nguon: Keét qud xiz Iy so liéu, 2022

Chu thich: dau ***, ** * va ns lan heot ¢ Mikc y nghia 1%,5%,10% va khéng cé y nghia

Gia thuyét H1: hiéu qua cong viéc cd mdi
twong quan thuan voi SHL cia nguoi tham gia
BHYT dbi v6i CLDV KCB tai BVDPK Binh An.
Dua vao két qua phan tich hdi quy da bién, bién
doc 1ap “su hiéu qua” c6 hé sé hdi quy chuin hod
Bl =0,13 co y nghia la khi cac yéu t6 khac khong

d6i thi mot cach trung binh khi hiéu qua ting 1én
1 don vi d¢ léch chuan thi SHL cua ngudi tham
gia BHYT dbi véi CLDV KCB tai BVPK Binh
An s& tang 16n 0,13 don vi d6 léch chuén (18,7%)
va Sig = 0,000 < 0,05 chirng t6 két luan nay la c6
¥ nghia vé mit thdng ké do d6 H2 duogc chip nhan.
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Gida thuyét H2: Sy ton trong va chu ddo co
mbi twong quan thuan véi SHL cta ngudi tham
gia BHYT dbi véi CLDV KCB tai BVDK Binh
An. Dya vao két qua phan tich hoi quy da bién,
bién doc lap “su ton trong va chu dao” c6 hé sd
hoi quy chuan hod P1 = 0,34 ¢ y nghia 1a khi cac
yéu t6 khac khong ddi thi mot cach trung binh khi
su ton trong ting 1én 1 don vi d6 léch chuan thi
SHL cua nguoi tham gia BHYT ddi véi CLDV
KCB tai BVDK Binh An s& tiang 1én 0,34 don vi
d6 lech chuan (48%) va Sig = 0,000< 0,05 chang
t6 két luan nay 1a c6 y nghia vé mat thong ké do
d6 H1 duoc chap nhan.

Gia thuyét H3: Chi phi hop ly c6 mbi twong
quan thuan SHL cua nguoi tham gia BHYT dbi
v6i CLDV KCB tai BVBK Binh An. Dya vao két
qua phan tich hdi quy da bién, bién doc lap “chi
phi hop 1y ¢6 hé sb hdi quy chuan hoa B3 = 0,46
¢6 ¥ nghia 1a khi cac yéu t6 khac khong doi thi
mot cach trung binh khi phi va I¢ phi tang 1én 1
don vi d6 léch chuan thi SHL ciia nguoi tham gia
BHYT d6i v6i CLDV KCB tai BVDK Binh An s&
tang 0,46 don vi do léch chuan (65,3%) va Sig =
0,000 < 0,05 chung to két luan nay 1a ¢ y nghia
vé mit thong ké do d6 H3 duoc chap nhan.

Gia thuyét H4: Thong tin c6 méi twong quan
thuan véi SHL cua nguoi tham gia BHYT dbi véi
CLDV KCB tai BVDK Binh An. Dya vao két qua
phan tich hoi quy da bién, bién doc lap “Théng
tin” co6 hé s6 hdi quy chuan hoa p4 = 0,05 co y
nghia 14 khi cac yéu t6 khac khong d6i thi mot
cach trung binh khi thong tin tang 1én 1 don vi d
léch chuan thi SHL cua nguoi tham gia BHYT ddi
vgi CLDV KCB tai BVDK Binh An s€ ting 1én
0,05 don vi d6 léch chuan (7,2%) va Sig = 0,06 <
0,1 chung to két luan nay 1a c6 y nghia vé mat
thdng ké do d6 H4 duoc chap nhan.

Gid thuyét H5: co s& vat chat c6 mbi tuong
quan thuan véi SHL cta nguoi tham gia BHYT doi
v6i CLDV KCB tai BVBK Binh An. Dya vao két
quéa phan tich hdi quy da bién, bién doc 1ap “co so
vat chat” c6 hé sb hdi quy chuan hod B5 = 0,025 co
¥ nghia 1a khi cac yéu t6 khac khong doi thi mot
cach trung binh khi co s¢ vat chit tang 1én 1 don vi
d6 léch chuan thi SHL caa nguoi tham gia BHYT
dbi voi CLDV KCB tai BVDK Binh An s& ting 1én
0,03 don vi d¢ léch chuan (3,5%) va Sig = 0,356 >
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0,1 chung to két luan nay 1a khong c6 y nghia vé
mit thong ké do d6 H5 khong dwoc chip nhan.

Gid thuyét H6: Danh tiéng c6 méi trong quan
thuan voi SHL cua nguoi tham gia BHYT dbi véi
CLDV KCB tai BVDK Binh An tinh Kién Giang.
Duya vao két qua phan tich hoi quy da bién, bién
doc 1ap “Danh tiéng” c6 hé s6 hdi quy chuan hoa
B6 = -0,001 c6 ¥ nghia 13 khi cac yéu t6 khac
khong do6i thi mot cach trung binh khi danh tiéng
tang 1én 1 don vi d6 léch chuan thi SHL caa nguoi
tham gia BHYT dbi v6i CLDV KCB tai BVPK
Binh An s& giam xudng -0,001 don vi do léch
chuan (0,1 %) va Sig = 0,971 > 0,1 ching to két
luan nay 1a khong co y nghia vé mat thong ké do
d6 H6 khong dugc chap nhan.

4. Két luan

Nghién ctru dd hé thdng hoa co s ly luan co
ban vé nhan té tac dong 1én su hai long cua bénh
nhan tham gia BHYT tai BVDK Binh An. Dua
trén cac co s ly thuyét da néu trén, vé6i nhiing
nghién ciru trude d6 & ngoai nude va trong nudc, két
qua nghién ctu ciing cho thay mé hinh céc nhan
t6 anh huong dén SHL cua nguoi tham gia BHYT
ddi v6i CLDV KCB tai BVDKTN Binh An. Tu
viéc tham khao cac md hinh nghién ctru vé muc
d6 hai 10ng cta nguoi tham gia BHYT va céc két
gua nghién ciru cua nhirng tac gia trong va ngoai
nudéc, nghién ciru néu ra nhitng yéu té tac dong
dén SHL cua nguoi tham gia BHYT ddi Vi
CLDV KCB tai BV. Nhing yéu t6 d6 1a: Su tén
trong va chu ddo, Co sé vat chat, Thong tin, Sw
hiéu qud, Danh tiéng, Chi phi hep ly.

5. Kién nghi

Duya trén céc két qua dong gop cua dé tai
nghién ctru, do d6 tac gia xin néu mot vai dé xuat
goi y cho giai phap trong viéc xay dung va nang
cao CLDV KCB cuy thé nhu sau:

Thiz nhat, BV can tiép tuc quan tim dén nhan
t6 két qua cong viéc do day dugc xem nhu la
phuong tién dé dat ¢én SHL cua NB c6 hiéu qua
nhét. Su ton trong va chu d4o 1a hiéu qua caa viéc
thu vién phi trong qué trinh cham soc va diéu tri,
cac chung tir dugc thanh toan cu thé, nhan vién
san sang giai thich cac thong tin cling nhu tiép
nhan bt ¢t phan nan ciia NB va ngudi nha NB dé
qué trinh thanh toan dugc giai quyét tot. Yéu t6
nay dugc NB danh gia cao. BV nén cong khai cac
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loai bang gia dich vu méi nhét trén bang thong béo
dé dam bao tinh minh bach; huéng dan, cung cap
céc thdng tin vé viéc thanh toan c6 thé co trudc
khi kham va chita bénh d¢é NB va nguoi nha NB
¢6 su chuan bi trude. Tang cuong ddo tao, 16p tap
huan dé nang cao trinh &6 nhan thiic can bo, nhan
vién y té BV vé KH, dic biét & khau, bo phan
thuong xuyén tiép xic voi NB hiéu 13 NB ciing
nhu 1a KH, ma KH 1a nguén thu dé duy tri BV,
nguon dé tra lwong cho minh, ¢c6 NB thi BV méi
ton tai va phaét trién, 1am hai long NB ciing dong
nghia la lam hai long KH ma chinh KH la thuong
dé ciia minh, tir 46 BV ngay cang phat trién di lén.
Dic biét, BV thuong xuyén phai té chirc céc 16p
boi dudng dé rén luyén ki niang (g xu, giao tiép
cho d6i ngii nhan vién, y, bac sy, viéc giao tiép
bang ngdn ngit hinh thé nhu 14 twoi cudi, cir chi
than thién ciing can dugc trd trong. Ludn thé hién
tinh san sang chuyén nghiép dé cham soc, gitp d&
dén timg NB, thim kham, chia sé va déng cam dé
NB xem minh nhu ngudi than, nhu 1a nha minh
dat long tin, sy tin trong, ¢ vay ho mai sém duoc
khoi bénh, d6 ciing su can thiét & NB hai long khi
dén KCB tai BV.

Ther hai, BV cén tiép tuc quan tim dén nhan
t6 Su hiéu qua 12 su trao ddi, giao tiép giita bo
phan véi nhau hoic giita BV véi nguoi nha NB vé
phwong phap diéu tri, quéa trinh xuét vién, tinh
trang sirc khoé. Yéu tb duoc nhidu ngudi quan tam
nhat khi str dung dich vu KCB d6 1a dugc biét tinh
trang sic khoé cua minh, phuong phéap diéu tri.
Yéu t6 nay ciing anh huong 16n dén CLDV KCB
ctia BV. Do d6, BV can c6 céc giai phap dé nang
cao hon nita sy hiéu qua hon nita. Thoi diém thuc
hién cac dich vu cho NB can phai chinh xéc. Vi
du nhu thoi gian hen kham bénh, ldy miu, thoi
gian tra két qua xét nghiém va dwoc B4c s§ tu vin
diéu tri. Viéc ndy sé tao ra sy tin tuong rat 1on tir
NB, sé& khong tao cam giac khd chiu cho NB va
ngudi nha NB. BV cin nang cao kha nang chuyén
moén cua d6i ngii nhan lyuc tai BV, b sung phat
trién s lugng ciing nhur chat lugng doi ngii nhan
luc; hd trg nhan vién boi dudng chuyén mén, ky
nang lam viéc. Chu trong cong tac husng dan NB,
giai quyét moi thic méc, phan nan cho NB nhanh
chong, tranh dé cho NB phai cho doi qué lau. Cai
cach hanh chinh, cac thu tuc dé qua trinh ra vao

vién don gian, nhanh chéng hon nita; su tiép xuc
thoai mai gitra NB v&i nhan vién cang lam cho
tinh than NB thoai mai, vui vé thi bénh ciing d&
hon duoc phan nao, nhan vién quan tam, dan do
ky ludng qua trinh cham soéc stic khoé, sir dung
thudc tai nha.

Thi ba, yéu té Thong tin ciing tic dong dén
SHL caa NB. Trong qué trinh tiép nhan kham va
diéu tri bénh viéc tu van, cung cap thong tin nhiét
tinh, kip thoi mét cach nhanh chéng khi NB hoac
ngudi nha NB yéu ciu, nhu cac thong tin vé két
qua tham kham, xét nghiém, siéu am, can lam
sang, két qua va phuong thirc diéu tri ciing chi phi
KCB. C6 vay BV mai ngay cang nang cao va tao
méi quan hé gitra NB, ngudi nha NB v6i BV nham
nang cao hiéu qua diéu tri, giam thiéu chi phi cac
dich vu khdng can thiét, rat ngan thoi gian diéu tri
bénh hiéu qua...

Thet tue, yéu té chi phi hop ly can duoc BV
quan tdm nhiéu hon nira, ndng cao may méc TTB
hién dai dong thoi can nang cao hon nita viéc tng
dung cdng nghé thdng tin trong quan ly KCB,
quan 1y chi phi diéu tri, quan ly thong tin cua
NB,... tiét kiém thoi gian cho ca BV va NB. Can
chan doan chinh xéc, tranh viéc cho lam céc can
1am sang bao trum, gay tén kém cho NB. Viéc sir
dung cac TTB hién dai, bao dudng thuong xuyén
va dam bao TTB khong xay ra truc trac trong khi
KCB s& tao ra sy tin tuong rat 16n tir NB.

Bén canh céc yéu t6 trén thi yéu té Pam bao
BV ludn duogc vé sinh sach s&. Yéu cau vé sinh lubn
1 tiéu chi hang dau va bét budc dbi voi BV. Ngoai
chirc nang chita bénh, BV con ¢6 thé 1a mam méng
nguy co lay nhidm bénh, néu khong duoc vé sinh,
phun thubc khir khuan mét cach thuong xuyén thi
c6 thé BV lai | noi phat sinh nguy co lay nhiém
bénh tat, dic biét 1a ddi vai tré nho dén KCB tai
BV. Bé dam bao vé sinh BV can thuong xuyén
kiém tra, giam sét chat ch& hon nira hoat dong cua
b6 1am sach dé mai truong BV ludn sach s&, tao sy
an tdm thoai mai, tin tuéng cho NB.

Nhu vay tir két qua nghién cau cua dé tai nay
cho ta thdy dwoc SHL caa NB dbi voi CLDV KCB
tai BV Da khoa Binh An 1a twong d6i hai long. Tur
d6, BV ¢6 thé nhan thiy dugc cac thanh phan
chinh cua diém manh va diém yéu, co hoi va thach
thirc ddi véi BV va thir ty tac dong cua chiing dén
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SHL caa NB. Vi vy, BV can ting cudng hon nita can thiét, thuc hién nhiéu bién phap nham gia ting
trén tat ca cac mat vé viéc nang cao chat luogng SHL cua NB ddi véi CLDV KCB caa minh.
phuc vu KH, giam thiéu cac khau, thu tuc khéng
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