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TOM TAT

Muc tiéu: Nghién ctru nay nham khao sét ty 1é hai long va dénh gia céc yéu t6 lién quan cdia nguoi
bénh ngoai tra dbi véi dich vu xét nghiém tai phong kham Bénh vién Quéan y 175.

Phwong phap: Nghién ciru mé té cét ngang, st dung céng cu la bo cau héi khdo sat chia thanh
2 phén bao gém phén théng tin nén va phan dénh gié dich vu y té véi murc diém tir 1 - 5, nguoi bénh
duoc khado séat sau khi hoan tat kham chira bénh tai phong kham. Di liéu duoc phén tich bang phéan
mém SPSS 22.0.

Két qua: Hai long chung ngudi bénh ngoai tru la 78,8%, diém trung binh 4,07 + 0,56 (hai Iong);
Nguoi bénh hai Iong vé kha nang tiép cén la 81,4%, diém trung binh 4,1 + 0,74 (hai Iong); vé minh
bach théng tin va dich vu xét nghiém la 72,17%, diém trung binh 3,87 + 0,62 (hai long); vé co sé& véat
chét va phuong tién phuc vu ngudi bénh la 85,9% diém trung binh 4,15 + 0,7 (hai long); vé thai dé
(g xt¥, ndng luc chuyén mén cta nhén vién y té la 84,1%, diém trung binh 4,19 + 0,64 (hai long).
Nguoi bénh hai long vé két qué cung cép dich vu la 84,8%, diém trung binh 4,21 + 0,62 (rat hai long).

Két luan: Trong cac nhém tiéu chi, hai Iong chung nhém tiéu chi vé kha néng tiép can la 81,4%,
tiép theo vé minh bach théng tin va dich vu xét nghiém 72,17%. Chinh vi vy bénh vién céan tap
trung vao 2 nhém tiéu chi nay dé céi tién chat livong nham néng cao sw hai lIong va trai nghiém cia
ngudi bénh va déc biét chi trong hon nira dén thoi gian cho két qua xét nghiém ctia ngudi bénh
va céch tiép can dich vu xét nghiém théng qua website, trang thdng tin dién ti.

Tur khoa: Hai long nguoi bénh, phong kham ngoai trd, Bénh vién Quén y 175
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Methods: A descriptive cross-sectional study design was used, employing a survey
questionnaire divided into two parts: background information and healthcare service evaluation,
rated on a scale from 1to 5. The survey was conducted after the completion of medical examination
and treatment at the clinic. Data were analyzed using SPSS version 22.0.

Results: Overall outpatient satisfaction was 78.8%, with an average score of 4.07 + 0.56
(satisfied). Patients were satisfied with accessibility at 81.4%, with an average score of 4.1 £ 0.74
(satisfied); transparency of information and laboratory services at 72.17%, with an average score of
3.87 £ 0.62 (satisfied); facilities and equipment serving patients at 85.9%, with an average score of
4.15 + 0.7 (satisfied); and the attitude and professional competence of medical staff at 84.1%, with
an average score of 4.19 * 0.64 (satisfied). Patient satisfaction with service outcomes was 84.8%,
with an average score of 4.21 + 0.62 (very satisfied).

Conclusion: Among the evaluation criteria groups, overall patient satisfaction with accessibility
was 81.4%, followed by transparency of information and laboratory services at 72.17%. Therefore,
the hospital should focus on improving these two areas to enhance service quality and patient
experience. Special attention should be given to reducing the waiting time for laboratory results
and improving access to laboratory services through the hospital’s website and online information

platforms

Keywords: Patient Satisfaction, Outpatient Clinic, 175 Military Hospital

1. DAT VAN BE

Hién nay, ty I& sy hai long clia nguwdi bénh
la mét trong nhirng chi sé quan trong phan anh
chét lwong bénh vién va la diéu kién tién quyét
cho sw tdn tai va phat trién ctia mot co sé y
té noéi chung va bénh vién néi riéng, dé danh
gia chéat lwgng kham chiva bénh ctia bénh vién,
cling nhw &nh hwéng truc tiép dén sy lwa chon
va canh tranh gilra cac nha cung cép dich vu
kham chira bénh [1].

Tai Viét Nam cling nhw cac nwéc dang
phat trién, khi xu hwéng chuyén dich mdi quan
hé thay thudc — ngudi bénh sang méi quan hé
ngudi cung cap dich vu - khach hang, viéc lang
nghe va ghi nhan nhitng quan diém cta nguoi
bénh vé& chat lwong cung tng dich vu cling nhw
xac dinh nhu cau cham séc cla nguwdi bénh
ngay cang dwgc quan tdm hon. Tuy nhién, sy
hai long cla ngudi bénh van dang la van dé
thoi sw khi cong tac ddm bao sw hai long cla
ngudi bénh phai dbi méat véi nhiéu thach thirc
nhw: ngan sach dau tw con han hep, tinh trang
quaé tai, co s& vat chat thiéu thdn, thdi gian lam
viéc clia nhan vién y té kéo dai, khbi lwong cong
viéc I&n gay nhiéu ap lwc gop phan anh hwéng
dén thai do ctia nhan vién y té.

18

Cung véi sy quan tam va dau tw cla lanh
dao bénh vién vé co s& vat chat va trang thiét bj
hién dai cho cac khoa xét nghiém, ddng thoi 4p
dung nhiéu gidi phap khac nhdm nang cao chat
lwong xét nghiém. M6t trong nhivng gidi phap
do la danh gia mirc dd hai long cia ngudi bénh
va nhan vién y té. Sy hai long ctia ngudi bénh
va nhan vién y t& dbi véi xét nghiém la tiéu chi
quan trong dé danh gia uy tin, chat lwong phuc
vy cua dich vu xét nghiém [2].

Trén thuc té viéc danh gia chét lwong
phong xét nghiém hién dang dwa trén 83 tiéu
chi chat lwong bénh vién, quyét dinh sb 2429/
QD-BYT va tiéu chuan ISO 15189. Xét nghiém
la mét giai doan trong quy trinh kham, chira
bénh, nhiéu tha tuc hanh chinh, thoi gian cho
doi lau, anh hwdng dén tam ly ngudi bénh. T
do, anh hwéng tryc tiép dén sy hai long cua
ngudi bénh. Do dé, viéc do lwong, xem xét méi
quan hé gitra cac yéu té ctia chat lwong dich vu
xét nghiém v&i sy hai long clia ngwdi bénh sé
c6 y nghia quan trong ca vé ly luan va thyc tién
trong viéc cai thién chat lwong bénh vién, nang
cao s hai long cla ngwoi bénh.

Hién nay, tai Bénh vién Quan y 175, cac
nghién ctru vé sy hai 1dng clia ngudi bénh chi
yéu tap trung vao dich vy kham, chira bénh noi
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chung ma chwa di sdu phan tich chuyén biét
cho dich vu xét nghiém. Thuc té nay dat ra
yéu cau cip thiét can xac dinh ré mirc dd hai
long clia nguwdi bénh dbéi voi cac dich vu can
lam sang nay, ddng thdi nhan dién nhirng yéu
t6 then chét dang truc tiép tac dong dén trai
nghiém cuda ho.

Nham gidi quyét van dé trén, nghién clru
duoc xay dwng dwa trén moé hinh ly thuyét
két hop gi’Pa md hinh chat lwgng dich vu
(SERVQUAL) cua Parasuraman va khung tiéu
chi danh gia cta Bo Y t& Viet Nam. M6 hinh
nay gia dinh rang sw hai long chung cla ngudi
bénh 1a két qua tdng hoa tir nd&m nhém nhan
t6 chinh: (1) Kha nang tiép can dich vu; (2) Sw
minh bach trong quy trinh va chi phi; (3) Chét
lwong co sé& vat chat; (4) Nang lwc chuyén mén
gan lién véi thai dd ng xt cla nhan vién; va
(5) Hiéu qua cung ng dich vu cubi cung. Hé
thdng ly thuyét nay khéng chi déng vai tro 1a kim
chi nam dé thiét ké bo cong cu khao sat toan
dién, khach quan ma con 1a co s& dé nhan dién
cac diém nghén trong quy trinh dich vu. Xuét
phat t&r nhirng 1ap luan dé, ching t6i tién hanh
thwc hién dé tai: “Khao sat sw hai long nguwoi
bénh ngoai tra déi vé&i dich vu xét nghiém tai
phong kham Bénh vién Quan y 175”

2. POl TUQGNG VA PHUONG PHAP
NGHIEN CcUU

2.1. Béi twong nghién ciru

Bénh nhan dén kham va dwogc chi dinh
thwe hién xét nghiém tai phong kham Bénh vién
Quéany 175.

Tiéu chuan Iwa chon: Toan bd bénh nhan
trén 18 tudi dén kham va dwoc chi dinh thuc
hién xét nghiém tai phong kham bénh vién quan
y 175 va déng y tham gia nghién ctru.

Tiéu chuan loai triv:

Bé&nh nhan khéng ddng y tham gia
nghién clru.

Bénh nhan khéng cé kha nang tra [0
cau hai.

Bénh nhan tham gia nhwng tra 1&i khong
day du.

Bénh nhan thudc déi twong wu tién, ddi
twong kham theo yéu cau.

2.2. Dia diém va thi gian nghién ctru

Nghién ctru dwoc thwe hién tai khu cho
két qua xét nghiém va khu cho |4y thube tai
phong kham Bénh vién Quéan y 175 tir thang 5
nadm 2024 dén thang 11 nam 2024.

2.3. Thiét ké nghién ciru

Thiét ké nghién ctru cat ngang mo ta.

2.4.C&¥ mau

Ap dung cong thirc tinh ¢ mau dé wéc
lwong 01 ty 1& trong quan thé nghién ctru:

22(1_0/2)'p(1-p)
n:
d2

Trong do:

n: C& mau téi thiéu can diéu tra.

Z, 4 lahé sb tin ’céy =1,96 voi do tin
cay 95%, (ngwdng xac suat a=0,05).

p = 78,6% la ty 1&é bénh nhan hai long
v@i dich vy xét nghiém lam sang. Theo nghién
clru cla Hailu HA va cong su tai Ethiopia nam
2020 [7]
d la sai s6 chdp nhan duoc woc tinh
d=0,05.

Thay vao cdng thire tinh dwgc n = 259. Pé
gidm nhirng khao sat khéng dat yéu cau, lay
thém 30% bénh nhan tham gia khao sat. Do
do, s6 bénh nhan tham gia vao nghién ctru toi
thiéu 1a 336 bénh nhan.

Nghién ctru tién hanh chon mau thuan
tién, trén thwc té thu thap dwoc 382 mau du
tiéu chi.

2.5. Bién sé nghién ctru

Bién sb phu thudc 1a bién sé sy hai long.
Bién hai long phu thudc vao cac bién sb kha
nang tiép can, s minh bach théng tin va tha
tuc, co s& vat chat va phwong tién phuc vu
ngwdi bénh, thai d6 (rng x&¢ nang lwc chuyén
mén cla nhan vién y t&, két qua cung cép dich
vy va danh gia chung duwgc danh gia dwa trén
thang diém Likert 5 mirc do.
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Bién sb doc 1ap bao gdbm nhirng bién sb vé
d&c diém chung cua déi twong nghién clru va
cac bién sb kha nang tiép can, sy minh bach
théng tin va tha tuc, co s& vat chat va phuong
tién phuc vu ngudi bénh, thai dd rng xt¢ nang
lwc chuyén mén cla nhan vién y té, két qua
cung cép dich vu va danh gia chung.

2.6. Ky thuat, cong cu va quy trinh thu
thap sé liéu

Céng cu thu thap sb liéu la bd cau hai khao
sat dwoc lay dwa trén Mau sb 2: Phiéu khao
sat y kién nguwdi bénh ngoai tri ctia Quyét dinh
3869/QD-BYT ngay 28/08/2019 Ban hanh cac
mau phiéu va hwéng dan khdo sat hai long
nguwdi bénh va nhan vién y té gém 2 phan:

Phan 1: Théng tin ngwdi bénh: gém 9
cau vé nam sinh, gi¢i tinh, dan toc, trinh dé,
nghé nghiép, noi séng, hén nhan, sé 1an 1am
xét nghiém tai bénh vién va thoi gian di dén
bénh vién.

Phan 2: Danh gia viéc siv dung dich vy y té:
gém 32 cau hdi, cé tinh gia trj va do tin cay bao
gdm: kha n&ng tiép can, sw minh bach théng tin
va thu tuc, co s& vat chat va phwong tién phuc
vu ngudi bénh, thai dé (rng x& nang lwc chuyén
mén clia nhan vién y t&, két qua cung cap dich
vu v&i 5 lya chon: Rt khéng hai long/ Khong
hai Idng/ Binh thwéng/ Hai long/ R4t hai long.
Tra 1i: R4t khong hai long = 1 diém, Khéng hai
long = 2 diém, Binh thuwong = 3 diém, Hai long
= 4 diém, RAt hai long = 5 didm.

Cach tinh diém hai long (ap dung chung
cho cac déi twong khao sat)

- Céac lya chon tra 1&i ctia ngwoi bénh tir 1
dén 5 trong cac cau hdi khdo sat hai long duoc
tinh diém twong tng tir 1 dén 5.

- Diém hai long trung binh chung béng diém
trung binh cla tat cd& cac mau phiéu khdo sat
(so v&i diém téi da la 5).

- Biém trung binh cla tivng khia canh béng
diém trung binh cac cau hdi thudc tirng khia
canh cla tat c& cac mau phiéu khao sat (so voi
diém tbi da 1a 5).

Céach tinh ty & hai long (ap dung chung cho
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céac dbi twong khao sat)

- Céch tinh ty 1& hai long chung (t6i da
100%):

+ T s6 = {[(Tdng sb cau hdi co tra 1&i mirc
4 + Tbng sb cau hoi tra I&i mire 5 clia ngwoi thi
1) / (Téng sb cau héi)] + [(Tdng sd cau hdi cd
tré 16i mic 4 + Téng sb cau hdi trd 16i mie 5
clia ngudi thir 2) / (Tdng sb cau hdi)] + [(Téng
sb cau hdi co tra |6 mirc 4 + Toéng sb cau hai
tra 1&i mirc 5 cla ngudi thir n) / (Téng sb cau
hai)]} x 100.

MAu sb = Téng sé ngudi dwoc khao sat.

- Céch tinh ty & hai long tirng khia canh (t6i
da 100%);

+ Tl s = {[(Tong sb cau hdi co tra 1&i mirc
4 + Tbng sb cau hoi tra I&i mire 5 clia ngwoi thi
1) / (Téng sb cau héi)] + [(Téng sb cau hdi cd
tra 16i mic 4 + Téng sb cau hdi trd 16i mie 5
cta ngudi thir 2) / (Téng sb cau héi)] + [(Téng
sb cau hdi cé tra 16i mirc 4 + Téng sb cau hdi tra
I&i mre 5 cGia ngwdi thir n) / (Téng sb cau héi)]}
x 100. (cha tirng khia canh)

M&u sb = Tong s6 ngudi dwoc khéo sat.

2.7. Xtr ly va phan tich sé liéu

S6 liéu sau khi thu thap sé dwoc ma héa,
lam sach va phan tich bdng SPSS 22.0.

Théng ké mé ta dwoc thé hién qua tan sé,
ty 1& phan tram dbi voi bién sé dinh tinh (vi
du: gi&i tinh, nhém tudi, nghé nghiép, hoc van
cao nhét, tinh trang hén nhan...) va trung binh
+ do léch chuan dbi véi bién sb dinh lwong
chuén (nhu: tudi, dap ng so véi mong doi).
Déi v&i nhitng bién dinh lwgng phan phéi
Iéch nhw khoang cach thi mé ta la trung vi va
khoang t vi.

Mb ta& thdng ké ty 1& hai long chung ctia NB
v&i cac dich vu (ty 18).

M6 ta thong ké lan lwot ty 1& hai long cua
NB v&i cac dich vu & tirng cau hai va tirng khia
canh (ty 1&).

Phan tich méi lién quan gitra hai long chung
va cac dac diém dan sbd xa hoi cia NB théng
qua kiém dinh Chi binh phwong hoéc phép kiém
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Fisher (khi c6 220% gia tri vong tri nhé hon 5
hodc c6 it nhat 1 gia tri vong tri nhd hon 1) hoac
phép kiém dinh Monte Carlo (khi cé = 20% gia
tri vong tri nhé hon 5 va cac nhém khong phai
la bang 2x2) vé&i nguwdng y nghia khi p<0,05.
Mtrc d6 lién quan dwoc do bang tysé ty 1& hai
Iong (PR) va khoang tin cay 95%.

2.8. Bao dirc nghién ciru

Nghién cru dugc thye hién trén doi twong
ngudi bénh kham va diéu tri ngoai tri. Nghién

3. KET QUA

ctu tuan thi cac van dé y dirc nhu sau:

- Béi twong tham gia nghién ciu dwoc ton
trong va bao ddm bi mat toan b théng tin. Cac
thong tin thu thap phai dwoc sy ddng y ctia ddi
twong va chi phuc vu cho muc dich khoa hoc va
chi tién hanh nghién ctru sau khi NB ky vao ban
chap nhan tham gia nghién ctru.

- Théng tin ca nhan cla dbi twong dwoc thu
thap nhuwng sé dwoc diéu tra vién ma héa nham
bdo mat théng tin ca nhan cua dbi twong.

3.1. Pac diém chung cta déi twong nghién ctru

Bang 1: Pdc diém chung cua déi twong nghién cteu (n=382)

Dac diém %
Gidi tinh

Nam 196 51,3
N 185 48,4
Khac 0,3
Do tudi

18-30 tudi 149 39,0
31-40 tudi 25,7
41-50 tubi 18,1
51-60 tudi 9,9
Trén 60 tudi 7.3
Nghé nghiép

Can bg, cdng nhan vién 22,0
Kinh doanh 21,2
Lao déng tw do 20,9
Néng dan 9,7
Khac 100 26,2
Hoc van

Dwéi THPT 9,7
THPT 169 44,2
Pai hoc, sau dai hoc 176 46,1
Dan toc

Kinh 372 97,4
Khac 2,6
Tinh trang hén nhan

Da két hon 254 66,5
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Pic diém n %
Daly hon 19 5,0
Dbc than 109 28,5
Bao hiémy té

Co 238 62,3
Khoéng 144 37,7
Noi sinh séng

Ngoai tinh 135 35,3
Tp. H6 Chi Minh 247 64,7
S6 lan dén xét nghiém tai bénh vién

Lan dau tién 95 249
> 2 lan 287 75,1
Thoi gian di chuyén dén bénh vién

<30 phut 81 21,2
31-60 phut 112 29,3
61-90 phut 121 31,7
>90 phut 68 17,8

Bang 1 cho thdy dbi twong nghién ciu c6 do tudi trung binh 37,3 + 13,2 thap nhét l1a 18 va
cao nhét |4 80 tudi. Nhém tudi 18-30 chiém 39%; nhém tudi 31-40 chiém 25,7%; nhém tudi 41-50
tudi chiém 18,1% va thap nhat 1a nhém tudi trén 60 tudi chiém 7,3%. Bénh nhan nam gi¢i cao
hon nir gi¢i voi ty 1& twong ng 51,3% va 48,4%. Hau hét 1a dan toc Kinh, 97,4%. Dbi twong
nghién cru c6 trinh d6 hoc van cao dang/dai hoc va sau dai hoc cé ty 1é cao 46,1%; THPT chiém
44,2% va duwéi THPT 1a 9,7%. Vé nghé nghiép, trong nhém nghién cteu c6 22% la can bd, cong
nhan vién; 21,2%; 20,9% la kinh doanh va lao dong ty do; 9,7% la néng dan va 26,2% la nhirng
nghé khac. Hau hét d6i twong nghién ctru 14 nhivng ngudi da 1ap gia dinh chiém 66,5%; doc than
chiém 28,5%. Bénh nhan la nhitng ngwoi & Thanh phd H6 Chi Minh chiém 64,7%, con lai 35,3%
la cac bénh nhan dén t cac tinh khac. Trong nhém bénh nhan tham gia nghién ctu, 75,1% la
nhirng ngudi dén kham bénh 1an 2 tr& di va 24,9% la nhirng ngudi dén 14n dau tién. Thoi gian
di chuyén dén bénh vién phan I&n tir 60 phut tré di chiém 31,7% va 17,8%; thdi gian <30 phut la
21,2% va tir 30-60 phut la 29,3%.

3.2. Phan tich va kiém dinh dd tin cay cta thang do

D& kiém tra sy phu hop cla thang do, nghién ciru s& dung hé sb Cronbach’s alpha va phan
tich nhan tb.

Bang 2: Banh gia dé tin cdy thang do Cronbach’s Alpha

Bién quan sat Cronbach’s Alpha
Kha nang tiép can 0,755
Sy minh bach théng tin va tha tuc xét nghiém 0,929
Co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh 0,925
Thai d6 &ng x&, nang lwc chuyén moén cla nhan vién y té 0,875
Két qua cung cap dich vu 0,847
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Nhan xét:

Két qua kiém dinh cho thay, hé sb Cronbach’s Alpha téng clia nhan t& Kha nang tiép can bang
0,755 > 0,6 va bién quan sat TC4- C6 thé tim hiéu cac thong tin vé cac dich vu xét nghiém qua cac
phwong tién (trang tin dién t& ctia bénh vién (website), facebook, zalo...) thuan tién la yéu t cé
twong quan bién tdng bang 0,228 < 0,3. Bién quan sat TC4 giai thich y nghia rat yéu cho nhan t
TC (Kha nang tiép can) nén sé dwoc loai bé khdi thang do. Phan tich Cronbach’s Alpha 1an 2 cla
nhan t6 Kha néng tiép can.

Bang 3: Danh gia dé tin cdy thang do Cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s
Bien quan sat Alpha twong
quan bién téng
Kha nang tiép can Cronbach’s Alpha = 0,851
Céac so dd, bién bao, chi dan duwong & khu xét

Hé s6 Cronbach’s
Alpha néu loai bién

nghiém ré rang, dé nhin, dé tim, dé hiéu 0,754 0,758

Céc khéi nha, cau thang dwoc danh sb rd rang,

d& tim, 0,815 0,696

Céac I6i di trong bénh vién, hanh lang bang phéang, 0.602 0.896

dé di, ’ ’
Nhan xét:

Bién quan sat TC3- Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di cé hé sé Cronbach’s
Alpha if Item Deleted (Hé s Cronbach’s Alpha néu loai bién) bang 0,896 > hé s6 Cronbach’s Alpha
= 0,851 cla thang do vé Kha nang tiép can. Tuy nhién, hé sb twong quan clia bién 12 0,602 Ién hon
0,3 va Cronbach’s Alpha ctia thang do I&n hon 0,6. Do d6, khéng can loai bién TC3 trong truéng
hop nay.

Tt c& cac nhém nhan t6 déu cé hé sb Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6 va hé sb twong quan
bién tdng déu I&n hon 0,3. Do d6, thang do dwoc dung phu hop dé str dung danh gia mirc do hai
Iong cta bénh nhan ngoai trd déi vai dich vu xét nghiém tai phong kham Bénh vién Quéany 175.

3.2.1. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Sw phu hop clia EFA dwoc kiém tra thong qua hai tiéu chudn co ban 1a hé s6 0,5 < KMO < 1
va kiém dinh Barlett xem xét gia thuyét “HO: Do twong quan gilra cac bién quan sat bang khéng
trong tdng thé”. Néu kiém dinh nay cé y nghia théng ké (Sig < 0,05) thi cac bién quan sat c6 twong
quan v&i nhau trong tong thé.

3.2.1.1. Phéan tich nhan t6 bién déc lap
Bang 4: Két qua Kiém dinh Bartlett va hé s6 KMO cua cdc bién déc lap

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,957
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 7894,097
df 406
Sig. 0,000

Nhan xét:

Chi sé Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy la 0,957 > 0,5 du diéu kién dé phan
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tich nhan t6. Kiém dinh Bartlett's Test of Sphericity c6 gia tri sig. 0,000 < 0,001, cac bién cé twong
quan va&i nhau.

Két qua EFA cho thdy ndm nhan té dwoc rit trich véi tdng phwong sai trich dat 67,978%, phan
anh murc do giai thich tét ctia 29 bién ddi véi dir liéu nghién ciru. Cac bién quan sat déu c6 hé sb
tai nhan t6 dat yéu cau va dwoc nhém thanh ndm nhan té gébm: (1) Kha nang tiép can; (2) Sw minh
bach théng tin va tha tuc xét nghiém; (3) Co s& vat chat va phuwong tién phuc vu ngudi bénh; (4)
Thai d6 (ng x&r va ndng lwc chuyén mén ctia nhan vién y té; (5) Két qua cung cép dich vu.

3.2.2. Kiém dinh sw twong quan gitra cdc nhan t6 va sw hai Iong ctia ngudi bénh

Tw két qua xt ly SPSS ta thu dwoc bang sau:

Bang 5: Két qua kiém dinh twong quan giira bién phu thuéc va cdc bién déc lap

Nhom Hai
long TC1 TT1 CS1 D1 KQ1
Nhom Pearson Correlation 1 0,518" 0,591" 0,574" 0,642” 0,590™
Hailong [sig, (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 382 382 382 382 382 382

Nhan xét:.

Két qua phan tich twong quan Pearson cho thay tat ca cac bién déc lap déu cé mbi twong quan
thuan, c6 y nghia théng ké vé&i bién phu thudc danh gia sy hai long ctia bénh nhan (Sig. < 0,05) va
da diéu kién dé dwa vao phan tich hdi quy.

3.2.3 M6 hinh héi quy cac yéu té anh hwéng dén sw hai long ctia ngwdi bénh

M& hinh hdi quy si danh gia sy hai long clia ngudi bénh:

Phwong trinh hdi quy dwoc xac dinh bang nhw sau:

HL=B,+ B,TC + B,TT+ B.CS+ B,Tb + BNL+ BKQ + b

Trong do:

HL 1a biéu hién gia tri clia bién phu thuéc danh gia sw hai long ctia bénh nhan.

TC Ia biéu hién gia tri cla bién doc lap kha nang tiép can, .

TT la biéu hién gia tri cGia bién déc 1ap sw minh bach théng tin va tha tuc xét nghiém, .

CS la biéu hién gia tri clia bién doc 1ap co s& vat chat va phwong tién phuc vu ngudi bénh, .

TD 14 biéu hién gia tri ctia bién doc 1ap thai do ng x,.

NL la biéu hién gia tri cGia bién doc 1ap ndng lwc chuyén mén ctia nhan vién y té,.

KQ |4 biéu hién gia tri clia bién doc lap két qua cung cép dich vu.

B, 1a hé s6 hoi quy riéng; b la phan dw

- Danh gia sw phu hop ctia mé hinh héi quy

Bang 6: Két qua phan tich héi quy

Std. Error of the
Model R R Square | Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson
1 0,7472 0,558 0,553 0,20279 1,812
Nhan xét:

Hé sb R binh phwong hiéu chinh bang 0,553 ¢ nghia la cac bién ddc 1ap giai thich 55,3%
> 50% sw thay ddi clia bién phu thuéc trong mau diéu tra. C6 thé danh gia rang mé hinh héi quy
xay dwng la phu hop.
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- Kiém dinh d6 phu hop ctia mé hinh

Bang 7 : Két qua kiém dijnh dé phu hop ctia mé hinh

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig,
1 Regression 19.556 5 3,911 95,114 0,000
Residual 15.462 376 0,041
Total 35.018 381
Nhan xét:

Kiém dinh F st dung trong bang phan tich phwong sai 1a phép kiém dinh gia thuyét vé d6 phu
hop clia mé hinh hdi quy tuyén tinh pham vi téng thé. Ta thay gia tri Sig.=0,000 < 0,05 nén bac bd
gia thuyét B,=B,=B,=B,=B, (cac bién doc Iap khong anh hwéng dén sy hai long ciia bénh nhan),
tire 1a c6 it nhat mot bién doc 1ap anh hwdng dén sw hai long clia bénh nhan hay mé hinh hdi quy
tuyén tinh duwoc xay dwng phu hop véi tong thé.

- Kiém dinh tw tvong quan:

Pai lwong théng ké Durbin-Watson (d) dung dé kiém dinh twong quan cla cac sai sé ké nhau
(twong quan chudi bac nhét). Gia thuyét H, la mo hinh khéng c6 s twong quan. Két qua phan tich
SPSS thu dwoc d= 1,812 nam trong khoang (1,3) va tién vé gia tri 2 nén gia thuyét H, duwoc chép
nhan, ttrc Ia mé hinh khéng co sy ty twong quan.

- Kiém dinh da cdng tuyén

Hién twong da cong tuyén 1a hién twong cac bién doc 1ap cé méi quan hé tuyén tinh véi nhau.

Bang 8: Két qua kiém dinh da céng tuyén

Kiém dinh da cong tuyén
Mode D6 chép nhan Tolerance Heé sb phéng dai phwong sai VIF
1 (Constant)
TCA1 0,651 1,637
TT1 0,605 1,654
CS1 0,605 1,653
D1 0,466 2,147
KQ1 0,477 2,095
Nhan xét:

Két qua phan tich cho thay hé s6 phéng dai phwong sai VIF cia cac bién nhé hon 10 nén
khéng cé hién twong da cong tuyén xay ra véi moé hinh.

- Kiém dinh vé phan phéi chuén cda phan dw

Tinh chét phan phéi ctia phan dw dwoc thé hién qua biéu dd Histogram
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Histogram
Dependent Variable: NHOMHL
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Biéu dé 1: Biéu dé Histogram
(Nguén: sé liéu diéu tra va xtr ly trén SPSS)

V&i Mean = 3,49E - 16 gan bang 0 va do léch chuan dw Std. Dev = 0,993 tirc xap xi bang 1,
c6 thé két luan rang gia thiét phan phéi chudn khong bi vi pham.

- Kiém dinh lién hé tuyén tinh gitra phdn dw chuén héa véi gia tri dw doan chuén héa

D& kiém tra giad dinh lién hé tuyén tinh, tac gid st dung biéu dd Scatter Plot. Biéu db phan
tan Scatter Plot gitra cac phan dw chuén hoéa va gia tri dy doan chuén hoa gitp ching ta do tim
xem cac di¥ liéu hién tai cé vi pham giad dinh lién hé tuyén tinh hay khong.
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Scatterplot
Dependent Variable: NHOMHL

2+

Regression Standardized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Biéu dé 2: Scatter Plot kiém tra gia dinh lién hé tuyén tinh

(Ngubdn: sé liéu diéu tra va xir ly trén SPSS)

Phan dw chuan héa phan bé tap trung xung quanh dwédng tung dé 0, do vay gid dinh quan hé

tuyén tinh khéng bi vi pham.

- Mé hinh héi quy
Bang 9: Mé hinh héi quy
Hé sb beta chwa chuidn | Hé sb beta da
hoa chuén héa
Model B Std, Error Beta t Sig,
1 (Constant) 0,081 0,040 2,060 0,040
TCA 0,137 0,042 0,140 3,298 0,001
TT1 0,234 0,046 0,222 5,033 0,000
Cs1 0,213 0,050 0,188 4,272 0,000
TD1 0,287 0,055 0,263 5,234 0,000
KQ1 0,147 0,055 0,133 2,675 0,008
Nhan xét:

Céc bién nay déu cé y nghia trong mé hinh hdi quy, hay cac bién nay déu co sy tac dong lén
bién phu thuéc danh gia sw hai long ctia bénh nhan Sig.=0,00 < 0,05

Phwong trinh hdi quy dwgc xac dinh nhw sau:

DG = 0,081+ 0,140TC1+ 0,222TT1+ 0,188CS1+ 0,263Tb1+ 0,133KQ1
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Nhan xét:
-Hé s6 B, duoc dwa vao md hinh vi gia trj sig. trong &ng véi hang sb co gia tri nhé hon 0,05
nén bac bo gia thuyét H “hé so fo=0".

) Thai d6 rng x& va nang lwc chuyén mon cda nhan vién y,té co6 mtrc d(f),énh hwédng manh nhé}t,
tiép thefo la st minh bach théng tin va tha tuc xét nghiém va két qua cung cap dich vu tac déng yéu
nhat dén sy hai long clia bénh nhan.

3.3. Sw hai long cta ngw®i bénh ngoai tra déi véi dich vu xét nghiém tai phong kham
cua Bénh vién Quan y 175
3.3.1. Ty Ié hai Iong ctua bénh nhan ngoai tra

Ty 1€ hai long cua bénh nhan ngoai tru
doi voi dich vu xét nghiém

= Hai long = Chua hai long

Biéu d6 3: Ty Ié hai long cua bénh nhéan ngoai tri déi véi dich vu xét nghiém
Nhan xét.
Trong sb 382 dbi twong tham gia nghién ctru c6 301 d(‘?i twong hai ldng véi dich vu xét nghiém
tai Phong kham Bénh vién Quan y 175 chiém 78,8% va ddi twong khdng hai 1ong véi dich vy xét
nghiém chiem 21,2%.
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3.3.2. Cdc khia canh anh hwéng dén sw hai Iong cua bénh nhan ngoai tra déi véi dich

vu xét nghiém

Bang 10 : Vé kha nang tiép can (n=382)

Tiéu chi Hai long Mean * SD
A1. Cac so do, bién bdo, chi dan duong & : .
kh,u xét nghiém rd rang, dé nhin, dé tim, dé 306 80,1 4,05+0,85
hid
A;.U‘Cécgb?‘i nha, cau thang dwoc danh sbé 289 757 3.99 + 0.87
rd rang, dé tim.
Q;@C;:;élf;gétr;hg bénh vién, hanh lang 322 84.3 4.24 £ 0,82
Hai long chung 311 81,4 41 £0,74
90
80 2 75.7 z
7
70 % % %
60 % é é
50
o % o
40 % % %
30 % % %
20 % / %
10 é 4.05 é 3.99 é 424
o A wm s 7 i
A1 pA%Hailong A3

Biéu dé 4: Vé kha nang tiép can (n=382)
Bang 10 cho thay diém hai long chung ctia NB vé kha nang tiép can la 4,1 diém (Hai long). Ty
l&é Hai lIong chung clia ngwoi bénh 81,4%. Tiéu chi co ty 18 th&p nhat 1a “Céac khdi nha, ciu thang
dwoc danh sbé rd rang, dé tim” va tiéu chi cé ty & hai long cao nhat 1a “Cac 16i di trong bénh vién

hanh lang béng phang, dé di.
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Bang 11: Sw minh bach théng tin va thu tuc xét nghiém (n=382)

Hai long
Tiéu chi Mean * SD
n %

B1. Gac quy trinh, thd tyc xét nghiem duge | g 66,5 3,71+0,83
niém yét rd rang, céng khai va dé hiéu.
B2. Cac quy trinh, thd tuc lam xét nghiém |, 64,1 3,70 £ 0,78
dwoc cai cach don gian, thuan tién.
33. Glal cac xgt nghiém dwgc niém yét ro 240 62,8 3,74 + 0,82
rang, cong khai.
B4. Nhan vién y té tiép doén, hwéng dan
nguwdi bénh lam cac tha tuc niém né, tan 302 79,1 3,99+0,72
tinh.
B5.. {‘Du’(ycf xep,hang j[heo thu’ tw trwdc sau 299 78.3 3.96+077
khi lam cac thu tuc xét nghiém
B’6. i’E)anh gAla th&i gian chd lam tha tuc dang 266 69,6 3,84 + 0,83
ki xét nghiém
B7. E)anh gia thoi gian cho toi lwot lay xét 067 69.9 3,85 + 0,83
nghiém
B8. Banh gia thoi gian dwoc lay xét nghiém 283 741 3,92 £ 0,81
B9. S6 1an dam kim 328 85,9 4,14 + 0,69
B'10. E)elnh gia thoi gian chd nhén két qua 273 715 389408
xét nghiém
Hai long chung 276 72,17 3,87 £ 0,62
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Biéu dé 5: Sw minh bach théng tin va tha tuc xét nghiém (n=382)
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Bang 11 cho thay Diém hai long chung ctia NB vé sy minh bach théng tin va tha tuc xét nghiém
la 3,87 + 0,62 diém (Hai long); véi ty |é hai ldng chung clia ngudi bénh la 72,17%. Tiéu chi “ Gia cac
xét nghiém dwoc niém yét rd rang, cdng khai” dat thap nhat vai ty 1 hai long 1a 62,8% twong ting
véi diém trung binh 3,74 diém va tiéu chi co ty 1& hai long cao “Sé 1an dam kim” va “Nhan vién y té
tiép dén, hwéng dan ngwdi bénh lam cac thd tuc niém né, tan tinh” (ng véi ty 1& 85,9% va 79,1%

va dat 4,14 diém va 3,99 diém.

Bang 12: Co sé vat chat va phwong tién phuc vu (n=382)

Hai long

Tiéu chi Mean * SD
n %

C1. C6 phong/sanh ch¢ lam xét nghiém sach
sé&, thoang mat vao mua hé; kin gié va &m ap 322 84,3 4,2 +0,87
vao mua déng.
c2. ‘F.’hczng/se}nh, cho cox du ghé ngoi cho 322 84.3 4.24 + 0,87
ngwoi bénh va st dung tot.
C‘?" Prjong/sannh cho c6 quat (rloac dieu hoa) 305 85.1 4.23 £ 0,82
day du, hoat ddng thwdng xuyén.
C4. Phong/sanh chd c6 cac phuwong tién
giup ngwoi bénh cé tam ly thoai mai nhuw ti-vi, 268 70,2 3,92 +0,89
tranh &nh, t& roi, nuwéc udng.
C5‘. Khu x‘et ngnhlemcbao dam a‘n.m[lh, trat tw, 320 83.8 418+ 0,83
phong ngtra trdm cap cho ngwdi dan
gé6. Nha vé sinh thuan tién, s dung t6t, sach 291 76,2 4.03 +0,94
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C7. Mbi trwong trong khudn vién bénh vién 341 89,3 428+0,78
xanh, sach, dep.
Hai léong chung 328 85,9 4,15+ 0,71
100
20 83.8
80 — r/ 76.2
[
: 7R
0 77
4 U 7
40 / / /
5 Z ? Z
20 /
p i 22 4-.18 s
i s o o o

0 %Hailong = Mean

Biéu dé 6: Co’ s& vat chat va phwong tién phuc vu (n=382)

Bang 12 cho thay Hai Idng chung khia canh “Co s& vat chat va phuwong tién phuc vy’ dat
85,9% (rng véi diém trung binh 4,15 diém (Hai Idng). Tiéu chi c6 ty 1& hai long thdp nhét [a “Phong/
sanh ch& cé cac phwong tién giup nguwdi bénh coé tam ly thodi mai nhuw ti-vi, tranh anh, t& roi, nwéc
udng” dat 70,2% va cao nhét 1a tiéu chi “M6i trwerng trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep”

dat 89,3%.
Bang 13: Thai dé trng xtr, nang Iwc chuyén mén (n=382)
Tiéu chi Hai long Mean * SD
n %
D1. Nhan vien y t€ (bac sy, diu duong, | 55, 84,3 424077
ktv...) co 101 néi, thai do, giao tiep dung muc.
D2. Nhan vién phuc vu (hd ly, bao vé, ké
toan...) cé loi noi, thai d6, giao tiép dung 327 85,6 4,17 £ 0,74
muec.
DA3. Du:qc nhan V|Aen y.’Ee to~n trong, doi xu 310 81.2 416+076
cdng bang, quan tadm, giup do.
D4.-ANang’ |L_P’C chuyén moén cua phong xét 326 853 4,25+ 0,74
nghiém dap rng mong doii.
Hai léng chung 321 84,1 4,19 + 0,64
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Biéu dé 7: Thai dé irng xt, ndng lwc chuyén mén (n=382)
Bang 13 cho thay Hai ldng chung khia canh “Thai dd (ng xt, nang lwc chuyén mén” dat 84,1%
(ng v&i diém trung binh 4,19 diém (Hai long), trong d6 tiéu chi cé ty |1 hai ldng thap nhat 1a “Duoc

nhan vién y té tén trong, d6i xt&» cdng bang, quan tam, giup d&” dat 81,2%, tiéu chi cé ty I& hai long
cao nhét 1a “Nhan vién phuc vu c6 16i néi, thai do, giao tiép dung muc” 1a 85,6%.

Bang 14: Két qua cung cap djch vu (n=382)

o . Hai long
Tiéu chi Mean * SD
n %

E1. ISet qua xc?t nghlem da dap wng duoc 332 86,9 4.27 0,75
nguyén vong cla anh/chj
E2. Céac két qua xét nghiém dwoc cung cap
day da, rd rang, minh bach va dwoc giai thich 327 85,6 4,25+0,73
khi anh/chij cé thac mac
E3. Anh/chi nhan két qua xét nghiém dung
thoi gian quy dinh/khéng bd sét 310 81,2 4.19£0,86
E:L D?nh gia m'u’c do th twdng clhia anh/chj 311 81.4 418408
vé chat lwong dich vy y té
E5 E)’an_h gia mu’i: do hai Iong cua anh/chij ve 306 80,1 416+ 081
giacadichvuyté
Hai long chung 324 84,8 4,21 +0,62
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Biéu dé 8: Két qua cung cép dich vu (n=382)

Bang 14 cho thay Hai long chung vé “Két qua cung cép dich vu” dat cao 84,8% twong &ng v&i
diém trung binh 4,21 diém (R4t hai long), tiéu chi cé ty Ié hai long thap nhét 1a “Danh gia mc d6
hai ldng clia anh/chi vé gia ca dich vu y t&” 1a 80,1% va cao nhat 1a “Két qua xét nghiém da dap (rng

dwoc nguyén vong cla anh/chi” dat 86,9%.

Bang 15: Panh gid chung vé sw ddp trng cia PXN véi mong doi cua BN (n=382)

Yéu té n %
Dbanh gia chung phong xét nghiém da dap rng dwo'c bao nhiéu % so v&i
mong de¢i cta anh/chij trwéc khi t&i lam xét nghiém 87.9
Néu c6é nhu cau kham bénh, anh/chi cé quay tré lai hodc gi@i thiéu cho ngwi khac dén
khoéng
Chéc chan khéng bao gid quay lai 5 1,3
Chéc chan sé quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac 289 75,7
C6 thé sé quay lai 85 22,3
Khéng mubn quay lai nhung cd it lwa chon khac 3 0,8

Bang 15 cho thay Hai long chung ctia ngudi bénh ngoai tra dbi véi dich vu xét nghiém da dap
trng dwoc mong deoi la 87,9%. Khi cé nhu cau kham bénh hodc gigi thiéu cho nguoi khac co 289
bénh nhan chiém 75,7% chac chan sé quay lai ho&c gi¢i thiéu cho ngudi khac.
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3.4. Mot sé yéu té anh hwéng dén sw hai long ngwi bénh ngoai tra déi véi dich vu xét
nghiém tai phong kham Bénh vién Quany 175

Bang 16: Sw anh hwéng cua 5 yéu té nhan khau hoc t&i hai Iong ngwi bénh (n=382)

Cacyéu | Khanangtiép | Minh bach CSVC va Thai d6, ’ng | Két qua cung
td can thong tin va phuong tién Xt ctia NV cép dich vu
tha tuc XN phuc vu
Chuwa Hai Chuwa Hai Chuwa Hai Chuwa Hai Chuwa Hai
hai long hai long hai long hai long hai long
long long long long Iong
Nhom tudi
18-30 tudi 35 114 32 117 25 124 17 132 29 120
31-40 tudi 19 79 20 78 17 81 16 82 18 80
41-50 tudi 10 59 8 61 3 66 0 69 5 64
51-60 tudi 4 34 5 33 5 33 1 37 2 36
Tren 60 4 25 71 21 4| 24 3| 25 4 | 24
tuoi
p 0,209 0,320 0,122 0,006 0,056
Gi¢i tinh
Nam 33 163 38 158 28 168 24 172 32 164
N 37 148 34 151 25 160 13 172 26 159
Khac 1 0 0 1 1 0 0 1 0 1
p 0,110 0,914 0,127 0,212 0,636
Nghé nghiép
Can bg,
cong 13 | 71 13 | 71 6| 78 6| 78 8| 76
nhan
vién
Kinh 21 60 19 | 62 20 | 61 16 | 65 23 | 58
doanh
Lao
dong ty 12 68 16 64 14 66 6 74 11 69
do
Nong 13 | 24 5| 32 4| 33 2| 35 5| 32
dan
Khac 12 88 19 81 10 90 7 93 11 89
p 0,008 0,643 0,01 0,017 0,006
Hoc van
Dué&i
THPT 12 25 7 30 6 31 3 34 6 31
THPT 27 142 29 140 25 144 14 155 25 144
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Céacyéu | Khanangtiép | Minh bach CSVC va Thai do, ing | Két qua cung
to can thong tin va phwong tién xtr chia NV cap dich vu
tha tuc XN phuc vu
Chwa | Hai | Chua Hai | Chwa | Hai | Chwa | Hai | Chwa | Hai
hai long hai long hai long hai long hai long
Iong long long long Iong
gg'H ot | 32 | 144 36 | 140 23 | 153 20 | 156 27 | 149
p 0,065 0,736 0,836 0,591 0,973
Dan toc
Kinh 70 302 68 304 50 322 | 36 336 56 316
Khac 1 9 4 6 4 6 |1 9 2 8
p 0,696 0,099 0,039 1 0,653
Tinh trang hén nhan
E;‘n Kt 54| 200 54 | 200 43 | 211 32 | 222 44 | 210
Paly hon 6 13 2 17 1 18 0 19 2 17
bobc than 11 98 16 93 10 99 5 104 12 97
p 0,014 0,216 0,079 0,021 0,26
DPéi twong
BHYT 43 195 46 192 34 204 23 215 35 203
Dich vu 28 116 26 118 20 124 14 130 23 121
p 0,737 0,758 0,914 0,985 0,738
Noi &
TP.HCM 42 205 54 193 32 215 22 225 35 212
Ngoai tinh 29 106 18 117 22 113 15 120 23 112
p 0,282 0,042 0,37 0,486 0,455
S6 lan dén kham tai bénh vién
tLIer: daul 46 | 79 22| 73 6| 89 8| 87 15 | 80
z2lan 55 | 232 50 | 237 48 | 239 29 | 258 43 | 244
p 0,614 0,215 0,012 0,631 0,849

Bang 16 cho thdy nhém nghé nghiép va tinh trang hén nhan cé méi lién quan c6 y nghia théng
ké v&i sw hai long vé cach tiép can (p<0,05).

Dé&c diém vé noi & cé y nghia théng ké ddi véi sw hai long vé sy minh bach théng tin va tha
tuc xét nghiém (p<0,05).

Nhém nghé nghiép, dan toc va sb lan dén kham cé y nghia théng ké véi sw hai long vé co s&
vat chat va phuwong tién phuc vu (p<0,05).

Ba yéu t6 vé nhém tudi, nghé nghiép, tinh trang hén nhan cé lién quan dén sy hai long chung
dbi v&i thai 6 trng xtr clia nhan vién y t& (p<0,05).
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Cubi cung, yéu td nghé nghiép co lién quan dén sw hai long vé két qua cung cép dich vu cta
ngudi bénh ngoai tri dén st dung dich vu xét nghiém tai phong kham(p<0,05).

4. BAN LUAN

4.1 Bic diém bénh nhan dén trai nghiém
dich vu xét nghiém tai phong kham Bénh
vién Quany 175

Nghién ctru dugc thyc hién trén 382 doi
twong 1a nhixtng ngwdi dén kham, diéu tri ngoai
tru tai phong kham Bénh vién Quan y 175 tw
thang 8 nam 2023 dén thang 11 nam 2024. Tubi
trung binh cta déi twong tham gia nghién ctru
1a 37,3 + 13,2; d0 tudi nhd nhat I1a 18 tudi va cao
nhét |a 80 tudi. Trong d6, cé 64,7% trudng hop
cw trd tai TP. H6 Chi Minh va 35,3% la cac bénh
nhan dén tlr cac tinh khac. Hon 75% bénh nhan
Iwa chon bénh vién 1a noi kham lan the hai. Ly
do bénh nhan Iwa chon phong kham Bénh vién
Quan y 175 la thai do phuc vu tét, tin twéng vao
trinh d6 chuy&n mén cla thay thubc va khéng
mat nhiéu th&i gian cho doi.

46,1% bénh nhan co trinh d6 dai hoc va
sau dai hoc; 22% bénh nhan c6 nghé nghiép
la can bd céng chirc nha nwdc. Co thé thay
nhitng nguwdi cé trinh dd hoc van cao va lam
viéc trong méi trwdng nha nwéc cé nhu cau
nhan dich vu cham séc strc khée chét lwong
cao. Sé lwong bénh nhan la kinh doanh ciing
chiém dén 21,2%, lao dong tw do chiém
20,9% cho thay nhu cau cham séc sirc khée
ngay cang duoc chu trong & nhiéu dbi twong
khac nhau .

Trong nhém nghién ctru, cé dén 62,3% sbé
trwong hop 1a bao hiém y té va 66,5% truong
hop da lap gia dinh. Nhw vay, déi twong dén
kham bénh tai phong kham rat da dang vé noi
cw trG, nghé nghiép, trinh d6 hoc van va déc
biét gan % la dbi twong theo bao hiém vy té va
Iva chon bénh vién 1a noi tai kham.

4.2. Sy hai long cia ngwoi bénh déi véi
cac yéu té chat lwong cham séc strc khoe

Sw hai long cta bénh nhan déi véi chat
lwong dich vu cham séc strc khde tai phong
kham dwoc danh gia qua 5 yéu té: cach tiép
can; s minh bach vé théng tin va tha tuc xét

nghiém; co s& vat chat va phwong tién phuc vu;
thai do wng x&r clia nhan vién y té va cudi cung
la két qua cung cép dich vu. Ngoai ra, ching t6i
con ¢c6 1 yéu té 1a mirc do hai long chung dbi véi
chét lwong dich vu phong xét nghiém.

4.2.1. Vé cédch tiép can

V& kha nang tiép can cla ngudi bénh
v&i phong kham Bénh vién Quan y 175, ty 1é
hai long chung la 81,4%, diém trung binh 4,1
(dwoc danh gia 1a hai long). Tiéu chi co ty 18
hai long cao nhat 1a “Cac 16i di trong bénh vién
hanh lang bang phéng, dé di” 84,3%, tiép dén
la “Céac so do, bién bao, chi dan duéng & khu

2
A 9

xét nghiém ré rang, dé nhin, dé tim, dé hié
dat 80,1%. Két qua nay twong ddng véi nhém
tac gid Tran Thi Thay va cong sw (2021) khao
sat sy hai long clia ngwoi bénh tai Bénh vién
Phu San Ha Noi [3].

Két qua nghién clru cla ching téi co tiéu
chi “Cé thé tim hiéu cac théng tin vé dich vu
xét nghiém qua cac phuwong tién (trang tin
dién tlr cia bénh vién-website) thuan tién” dat
thdp nhét, 56,8%. Thuc té trong nhirng nadm
gan day Bénh vién da rat quan tam dén van
dé hwéng dan, chi dan, dén tiép nguoi bénh,
Bénh vién da xay dwng hé théng bang bién
theo bd nhan dién thwong hiéu, bé tri nhan lwc
tiép don, dwéng dan chi dan tir cdng bénh vién
cho t&¢i cac phong kham cla cac khoa kham
bénh ngoai tri. Déng thoi, Bénh vién da trién
khai dang ky hen kham qua dién thoai, qua
trang website cia Bénh vién va thanh lap Téng
dai cham soc khach hang... xong hau hét cac
kénh déu chi thwc hién trong gi& hanh chinh,
chwa sap xép dwoc nhan lwc dé thwc hién
ngoai gi®, trong khi cac déi twong ngoai tinh
cach xa bénh vién lai rAt can kénh théng tin t
website hay goi dién dé tim hiéu dét lich hen.
Nghién ctru cla Dwong Phu Nhan va cong
sw & bénh vién San Nhi Ca Mau vé tiéu chi
“Kha néng tiép can” ciing dwa két qua hai long
th4p nhw nghién clru clia chang toi (47%) [4].
Nguoc lai, theo nghién clru ciia nhém tac gia
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Vi@ Van Du va cong sw thi tiéu chi "Kha nang
tiép can” dat ty & hai long cao, 90,2% [5].

4.2.2. S minh bach théng tin va tha tuc
xét nghiém

Vé “Sy minh bach théng tin va tha tuc xét
nghiém” két qua khao sat cho thdy 72,17%
ngudi bénh hai long, diém trung binh 3,87 diém
(hai long); trong dé cao nhéat

vé “Sé 1an dam kim” 85,9% va “Nhan vién y
té tiép don, huwéng dan ngudi bénh lam cac tha
tuc niém n&, tan tinh” dat 79,1% va thap nhét
vé “Gia cac xét nghiém duoc niém yét rd rang,
cong khai” dat 62,8%. Két qué nay ciing twong
ddng véi nghién ctru ctia Tran Thi Thiy va cong
sw & Bénh vién Phu san Ha N6i 78,3% [3] s&
di nhw vay c6 thé 1a do ca 2 bénh vién déu nam
& Thanh phé HCM hay tha d6 Ha Nai, noi tap
trung déng dan cw va la bénh vién tuyén cubi
nén ngwdi dan cac tinh t&i kham déng dan dén
tinh trang qua tai.

4.2.3. Vé co’ sé vat chat va phwong tién
phuc vu

Trong nghién clru cla chang t6i, sy hai
ldbng cta bénh nhan dén trai nghiém dich vu
xét nghiém tai phong kham dbéi véi yéu té co
s& vat chét va cho thay diém trung binh hai
long ddi véi cac tiéu muc thudc yéu td nay dat
twong dbi cao twr 3,92-4,28 va ty I&€ bénh nhan
hai long véi cac tiéu muc 1a 70,2%-89,3%;
trong d6, thap nhat 1a tiéu muc “Phong/sanh
chd co6 cac phuwong tién giup nguwdi bénh cé
tam ly thodi mai nhuw ti-vi, tranh anh, t& roi,
nwéc udng” dat 70,2% va cao nhéat la tiéu chi
“Méi trwdong trong khudn vién bénh vién xanh,
sach, dep” dat 89,3%. Sy hai Iong chung cla
nguwoi bénh déi voi “Co sé vat chat va phwong
tién phuc vy’ cta nghién clru nay dat 85,9%
&ng v&i diém trung binh 4,15 diém dwoc danh
gia 1a Hai long.

Trong hoan canh hién nay Viét Nam, danh
gia chét lwong dich vu y té qua yéu tb co sé vat
chét va trang thiét bi dang la mét ton tai khéng
dé khac phuc trong thdi gian ngan. Nhiéu nghién
clvu da cho thay diéu nay. Két qua nghién ctru
clia nhom tac gid Nguyén Thi Ly va céng sw cho

38

thay diém hai long trung binh trang thiét bj y té
la 3,12; vé sinh sach sé ctia khoa phong la 3,29
[6]. Ngwoc lai, trong nghién clru clla nhém tac
gid Vi Van Du va cdng s thwc hién tai bénh
vién Phu san Trung Uong ciling dat mirc hai
long cao 1a 4,24 diém [5].

Bénh vién Quény 175 cé dién tich hon 6,6
ha, |a bénh vién da khoa tuyén cubi chinh vi
vay bé&nh nhan doéng la diéu dé hiéu. Thuc té &
cac phong ch® cho bénh nhan, bénh vién déu
da trang bi TV, tranh anh, t& roi... cho ngui
bénh. Tuy nhién c6 thé vi khéng gian chwa du
réng va thoang cho nguwoi bénh. Chinh vi vay
can sép xép lai va khai thac hop ly dé& phuc vu
ngwdi bénh ngay cang tét hon. Bén canh dé
khéng thé phi nhan rdng ngoai canh va van
dé an ninh trat tw dwoc bénh vién lam rat tét
v&i diém trung binh cao 4,28. C6 nhirng y kién
ngwdi bénh noi rang “Vao Bénh vién Quan y
175 nhw vao cbng vién”.

4.2.4. Thai d6 trng xtr ciia nhan vién y té

Thai d6 cGia nhan vién y té anh hwéng truc
tiép dén trai nghiém cta nguwdi bénh va duwoc
xac dinh la yéu t6 quan trong trong viéc nang
cao sy hai long. Nhidu nghién ctru da chi ra
rang chat lwgng cham séc khong chi dua trén
cac ky thuat chuyén mén ma con phu thudc vao
kha n&ng giao tiép tét cia nhan vién y té gitp
ngudi bénh cdm thdy an tdam hon trong qua
trinh kham va chira bénh.

Danh gia hai long vé “Thai d6 ng xw,
nang lwc chuy@én mén cta nhan vién y t&” ty &
hai long chung dat 84,1% (&ng v&i diém trung
binh 4,19 diém (Hai long); trong d6 tiéu chi co
ty 1& hai Iong thap nhét 13 “Dwoc nhan vién y
té ton trong, d6i x&r cdng bang, quan tam, giup
do” dat 81,2%, hai tiéu chi co ty Ié hai long cao
nhét 13 “Nhan vién phuc vu cé |01 nd6i, thai do,
giao tiép ding muc” va “N&ng lwc chuyén mén
clia phong xét nghiém dap &ng mong doi” 1an
lwot la 85,6% va 85,3%. Két qua cla ching toi
twong déng v&i nghién ciu cta Vi Van Du va
cong sy (2024) tai Bénh vién Phy San Trung
Uong véi ty 18 hai long vé thai do clia nhan vién
y té dat 93,7% [5].
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4.2.5. Két qua cung cap dich vu

Vé két qua cung cép dich vu, ty 1& hai long
chung clia nguwdi bénh dat cao 84,8% twong
&ng v&i diém trung binh 4,21 diém (dwoc danh
gia la rat hai long), tiéu chi cé ty 1 hai long thap
nhat 1a “Danh gia mirc d6 hai long cla anh/chi
vé gia ca dich vu y t&” Ia 80,1% va cao nhét la
“Két qua xét nghiém da dap (rng duwoc nguyén
vong clia anh/chi” dat 86,9%. Két qua clia chiing
t6i twong ddng v&i nghién cu ctia nhém tac gia
V@ Van Du va codng sw (2024) va Tran Thj Thay
va cong su (2021) déu dwa ra ty 1& hai long cao
clia ngudi bénh véi két qua cung cép dich vu.

4.2.6. bdnh gia tong thé

Hai ldng chung clia ngwoi bénh ngoai tru
déi véi dich vu xét nghiém tai phong kham la
78,8%. Két qua nay twong tw két qua clia Hiwot
Amare Hailu va cong sy 78,6% bénh nhan
hai long véi dich vu xét nghiém 1am sang [7].
Nghién ctru clia ching t6i cé mirc d6 hai long
cao hon nghién clru ctia Nasser Ali Aljarallah
va cong sw la 73,77% [8] va nghién clru cla
Asmamaw Alelign va cong sy v&i mire dé hai
Iong chung cla bénh nhan déi véi dich vu xét
nghiém lam sang la 48,3% [10]. Nghién ctru clia
chung téi ciing cho thdy phong xét nghiém da
dap wng dwoc 87,9% so v&i mong doi clia bénh
nhan trwéc khi toi lam xét nghiém.

Khia canh “Két qua cung cép dich vu” dat
diém trung binh cao nhat véi diém trung binh 13
4,21 +0,62; thAp nh4t 1a khia canh “Sw minh bach
théng tin va thi tuc xét nghié,m” véi diém trung
binh dat 3,87 + 0,62. Két qua cho thdy 87,9%
ngwdi bénh cho biét két qua trai nghiém dich vu
xét nghiém tai phong kham da dap wng dwoc
nguyén vong clia ho, phan anh mdc dé hai long
chung cao vé dich vu y té. Tuy nhién, van can
chu trong cai thién nhirng khia canh nhw giam
thoi gian chd doi 1y mau, lam xét nghiém va
tra két qua xét nghiém dé nang cao trai nghiém
clia nguwdi bénh. Theo Oliver, si hai long cla
khach hang la yéu tb xay dung long tin va gitr
chan khach hang. Qua khao sat cho thay c6 dén
289/382 nguoi bénh (dat 75,7%) khéng dinh ho
sé quay lai ho&c gidi thiéu ngudi khac dén Bénh

vién la minh chirng ré rang uy tin ctia Bénh vién
vé cung cap dich vu y té.

4.3. Mot s6 yéu té anh hwéng dén sw hai
Iébng ctia ngwi bénh ngoai tru déi véi dich
vu xét nghiém tai phong kham Bénh vién
Quany 175

Két qua phan tich hdi quy don bién cho
thdy mot sb yéu td khoéng co lién quan dén sy
hai long ciia ngudi bénh ngoai tra la gidi tinh,
hoc van va déi twong. Cac yéu tb tinh trang hén
nhan va nghé nghiép c6 lién quan dén sy hai
long clda bénh nhan ngoai trd v&i dich vu xét
nghiém tai phong kham Bénh vién Quany 175.

Nghé nghiép clia nhém dbi twong nghién
ctu, chang t6i tim thay méi lién quan dén hau
hét cac yéu tb ctia sy hai long vé tiép can, co
s& vat chat, thai do cla nhan vién y té va két
qua dich vu. C6 thé, nganh nghé can bo cong
nhan vién sé yéu cau chét lwong dich vu chadm
s6c strc khde y té cao hon, thoi gian cho, lay
mau va tra két qua nhanh chéng dé phu hop véi
thoi gian lam viéc cta ho.

Nghién cu cta ching téi chi ra rang,
déi twong lap gia dinh cé kha nang cam thay
hai ldng cao gép 2,5 14n so v&i nhivng nguoi
doc than (p=0,001). Diéu nay cling dé& hiéu vi
nhirng ngwdi da lap gia dinh thi ho sbng cling
gia dinh, con cai hay nhiéu méi quan hé khac
trong xa héi. Chinh vi thé, ma ho nhin nhan sw
viéc d& cadm thay hai ldng va théng cdm hon
so v&i nhivng ngudi doc than. Bong thdi, nhom
dbi twong ctia chung t6i c6 dén 66,5% la nhirng
ngudi da lap gia dinh, cho nén két qua co thé
chwa phan anh dwoc tdng quat sy hai long cta
nhirng nguwoi déc than.

Nghién ctru cla ching t6i cling tim thay
dac diém vé noi & c6 y nghia théng ké dbi voi
sy hai long vé s minh bach thong tin va tha
tuc xét nghiém; nhém nghé nghiép, dan toc va
s6 1an dén kham cé y nghia théng ké vé&i sw hai
long vé co sé vat chat va phwong tién phuc vu;
yéu t6 v& nhém tudi, nghé nghiép, tinh trang hén
nhan ¢ lién quan dén sy hai long chung dbi véi
thai do6 rng x&r ctia nhan vién y t& (p<0,05) .
Két qua twong tw ciling dwoc tim thy & nghién
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ctru cua Nasser Ali Aljarallah va coéng sy nam
2022 khi c6 sy lién quan gilra hai long gilra
nghé nghiép va tinh trang hén nhan[8]. Nghién
clru clia Shukang He va cong sw cho thay la ty
|& hai long tang theo tudi va gidam theo tan suét
dén kham. Nhirng bénh nhan cé bang cir nhan
tr& 1én co ty 1€ hai long cao hon so v&i nhitng
bénh nhan chi hoc hét cap 3 tré xudng [9].

Thai d6 rng x& va nang lwc chuyén moén
cta nhan vién y t& cé6 mirc d6 dnh hwdng manh
nhat dén sw hai long cia ngwdi bénh, yéu td
két qua cung céap dich vu tac dong yéu nhat dén
sy hai Iong ctia bénh nhan

Viéc xac dinh cac yéu td anh hwéng dén
s hai 1dng clia nguoi bénh 1a rat can thiét dé
bénh vién cai thién chéat lwvong dich vu. Tuy
nhién, trong nghién clru nay, viéc thu thap
thong tin ch yéu qua bd cau hdi dwoc thiét ké
san va twong dbi dai cé thé gap sai s do kj
ndng phéng van cla tirng diéu tra vién ciing
nhw thai dé hop tac ctia nguwdi bénh tham gia
nghién ctru. Chinh vi vay, can c6 thém céac
nghién ctru khac véi sé lwong mau Ién hon
va thoi gian nghién ctru lau dai thi két qua
sé danh gia khach quan hon sy hai long cla
nguwoi bénh.

TAI LIEU THAM KHAO

5. KET LUAN

Nghién ctru cho thay Hai long chung nguoi
bénh ngoai tru 78,8%. Nguwoi bénh hai long vé
kha nang tiép can 1a 81,4%, diém trung binh
4,1 + 0,74 (Hai long); vé minh bach théng tin
va dich vu xét nghiém 72,17%, diém trung binh
3,87 + 0,62 (Hai long), vé co s& vat chat va
phwong tién phuc vu nguwdi bénh: 85,9% diém
trung binh 4,15 + 0,7 (Hai Idng); vé thai do tng
x&, nang lwc chuyén mén cda nhan vién y té:
84,1%, diém trung binh 4,19 + 0,64 (Hai long).
Nguoi bénh hai long vé két qua cung cép dich
vu: 84,8%, diém trung binh 4,21 + 0,62 (R4t hai
Iong).

Trong cac nhém tiéu chi, hai Iong chung
nhém tiéu chi vé kha nang tiép can la 81,4%,
tiép theo v& minh bach théng tin va dich vu xét
nghiém 72,17%. Chinh vi vay bénh vién can
tap trung vao 2 nhom tiéu chi nay (cha trong
vao thai do nhan vién y t& déi véi bénh nhan va
sw minh bach théng tin) dé cai tién chat lwong
nham nang cao sy hai long va trai nghiém cua
nguwoi bénh, va dac biét chu trong hon niva dén
thoi gian cho két qua xét nghiém cla nguoi
bénh va cach tiép can dich vu xét nghiém théng
qua website, trang thong tin dién td.
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