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Tom tat

Pit van dé: Nghién ctru danh gia sy hai 1ong ctia bénh nhan ddi v6i bénh vién 1a nhiém vu khong thé
thiéu trong qua trinh quan 1y chat lugng bénh vién. Chinh vi vy, Thong tu 19/2013 ciia BO Y té da dua
viéc khao sat sy hai long cia bénh nhan 1a mot trong nhitng ndi dung quan ly chat lugng bénh vién.
Poi twong va phuong phap nghién ciru: Nghién ctru nay sir dung thang do sy hai 1ong ctia bénh nhan
da dugc thir nghiém d¢ tin cay va tinh gid tri, 4p dung cac test thong ké t, ANOVA, va hdi quy nham
danh gia sy hai long cua bénh nhan dbi v6i Bénh vién tinh Khanh Hoa trong nam 2012 trén mot mau
ngau nhién 976 bénh nhan diéu trj noi tra. Két qua: C6 32,4% bénh nhan chua hai long véi Bénh vién.
Su hai long ctia bénh nhén ting mot cach ¢ ¥ nghia theo tudi, khoang cach tir nha bénh nhan dén Bénh
vién. Chua tim thiy sy khac biét vé sy hai long theo gidi, tinh trang bao hiém y té, t6n gido, doc than
hay da 1ap gia dinh. Két luan: Mtrc d6 hai long ctia bénh nhan d6i voi Bénh vién tinh Khanh Hoa ¢ mtc
trung binh. Tudi va noi cu tra ctia bénh nhan 1a cac yéu t6 khac biét c6 ¥ nghia dbi voi su hai 1ong. “Su
bao dam chét lugng”, “su tin cdy”, va “su cam thong” 1a cac yéu té quan trong ciu thanh sy hai 1ong
cua bénh nhan.

Tir khoa: Sy hai long cua bénh nhan, thang do, SERVPERF, do tin cdy, tinh gia tri
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Background: Patient satisfaction surveys have been considered an indispensable task in the process of
monitoring hospital quality management. For this reason, the Circular 19/2003 issued by the Ministry
of Health has stipulated conducting patient satisfaction survey as one of the contents of hospital
quality management. Methodology: This study used a valid and reliable scale and techniques of t
test, ANOVA, and regression to evaluate the satisfaction of patients who were treated at Khanh Hoa
provincical general hospital in the year 2012 based on a random sample of 976 patients. Results and
conclusions: The results showed a proportion of 32.4% dissatisfied with the hospital. Patients were
not satisfied with the dimension of “Responsiveness”. The satisfaction found increasing significantly
and proportionally to patients’ ages and distance from patients’ homes to the hospital. There were no
significant differences in satisfaction relating to gender, health insurance, the status of married or single,
and religion. Assurance, Reliability, and Empathy have the most impact on satisfaction with Khanh Hoa
hospital in the multivariate model.

Key words: Patient satisfaction, scale, SERVPERF, reliability, validity.

1. PAT VAN BE i bénh nhan. Bolus (1999) cho rang nghién ctru su
Da co nl}iéu nghién clru khang dinh su lién  hai long cua bénh nhan 1a khong thé thieu dugc
quan gitta chat lugng bénh vién va sy hai long cia  trong qua trinh quéan 1y chat lugng bénh vién. Cac
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nghién ciru cho thiy bénh nhan hai long voi bénh
vién s& chu dong va hop tac trong diéu tri, tuan thi
ché do diéu tri cua thﬁy thudc (Aharony & Strasser,
1993). Ngoai ra, nghién ctru sy hai long ctia bénh
nhan con gitip cho cac nha quan ly phat hién nhiing
mit con khiém khuyét trong cac dich vu, nham cai
thién chét luong hoat dong ctia bénh vién.

Nghién ctru ciing cho thdy mirc d¢ hai long
cua bénh nhan cao co6 li€n quan chat ché véi sy
cai thién strc khoe ctiia bénh nhan va su hiru hiéu
trong hoat dong cua bénh vién (Rozenblum et al.,
2012). Bénh nhén hai long v6i bénh vién s€ gitp
nhan vién y t& cam thay hai long véi cong viée
clia minh, ting cudng niém tin ctia bénh nhan vao
bénh vién va do do6, cai thién sy tudn thu ché do
diéu tri (Mehta, 2011; Press, 2006). Do d6, danh
gia sy hai long ctia bénh nhan 1a nhiém vu khong
thé thiéu trong qua trinh diéu hanh va quan 1y bénh
vién. Chinh vi vay, Thong tu 19/2013/TT-BYT
ngay 12/7/2013 ctia By Y té vé huéng dan thyuc
hién quan ly chét lugong dich vy kham, chira bénh
tai bénh vién da quy dinh tai diéu 9: viéc tham do
va danh gia su hai long cua nguoi bénh, nguoi nha
nguoi bénh la mot trong nhiing ndi dung danh gia
chét luong bénh vién.

Méi lién quan giita sy hai 1ong ctia bénh nhan
va cac yéu td xd hoi c6 lién quan cho thdy su
khong ddng nhét giita cdc nghién ctru. Mot sb
nghién ctru cho thiy bénh nhan 1a nam gidi va
ngudi 1on tudi c6 mirc d6 hai long cao hon so
voi nlt gidi va nguoi tré (Hall & Dornan, 1990;
Hargravesetal., 2001; Jaipaul & Rosenthal, 2003;
Quintana et al., 2006; Thi, Briancon, Empereur,
& Guillemin, 2002). Nguogc lai, nghién clru cua
Priporas va cong su (2008) cho thay ngudi tré co
xu hudng hai 1ong cao hon so v6i ngudi 1on tudi.
Mot s6 nghién ciru khong cho thay su khac biét
nao vé giodi tinh, tudi ciing nhu cac dic diém xa
hoi khac trong su hai long cua bénh nhén (Choi,
Lee, Kim, & Lee, 2005; Yardan, Genc, Baydin,
Aydinkal, & Sunter, 2012).

Van dé dat ra trong cac nghién cru sy hai long
ctia bénh nhén 1a sir dung thang do nao dé danh
gi4 su hai 1ong. Nhiéu thang do da duoc sir dung,
nhung chi c6 mét s6 thang do dwoc danh gia la
c6 tinh gia tri va d6 tin cdy. Chi nhling thang do
dugc danh gia day du do tin cdy va tinh gia tri
moi c6 thé phan anh dy du va ding thuc chét cac
yéu t6 lién quan dén sy hai long cua bénh nhan
lién quan dén chat lugong dich vu bénh vién. Thang
do SERVPEREF, 1a phin “cam nhan” (perceptions)
cua thang do SERVQUAL da duogc nhiéu nghién
ctru xac nhén tinh gia tri va dg tin cdy.

Bénh vién da khoa tinh Khanh Hoa la bénh
vién da khoa hang 1 thudc tinh véi 1.000 giuong
bénh. Hang nam, trung binh cé khoang 450.000
lugt kham chita bénh va gan 65.000 lugt bénh
nhén diéu tri noi tra. Viéc danh gia sy hai long ctia
bénh nhan dugc Bénh vién thyc hién hang nam
thong qua biéu mau kiém tra bénh vién ciia B Y
té. Tuy nhién, bang cdu hoi tham do sy hai 1ong
bénh nhan thay d6i timg niam. Quy dinh c& mau
ciing khong théng nhat. Hon nita, tinh gié trj va do
tin cdy cua bang cau hdi nay chua dugc xac dinh.
Do d6, thong tin thu thap dugc khong gitp nhiéu
cho cong tac quan 1y chit lugng bénh vién.

Nghién ctru nay ap dung thang do dugc xay
dung dua trén thang do SERVPERF, da duogc thir
nghiém d6 tin cay va tinh gia tri dé danh gia sy hai
10ng ctia bénh nhan da duoc diéu tri ndi tr tai Bénh
vién da khoa tinh Khanh hoa trong nam 2012.

2.POITUQNG VA PHUONG PHAPNGHIEN
cUu

2.1. Péi twong nghién ciru

Dbi twong nghién ctru 1a bénh nhan da ting
diéu tri ndi trG tai Bénh vién da khoa tinh Khanh
Hoa va da xuat vién trong vong 3 thang ké tir khi
nghién ctru bt dau (thang 6/2012).

2.2. Thiét ké nghién ciru

Thiét ké cit ngang duogc sir dung trong nghién
ciru nay.

2.3. Cé miu

C& mau duoc tinh toan theo cong thirc cho
mot quan thé hiru han (Daniel, 2009):

Nz’p(l-p)
d*(N-1)+z*p(1- p)

Trong d6 N 1a kich thudc quéan thé nghién ctru
(12 tong s6 bénh nhan diéu tri ndi tra tai Bénh vién
da khoa tinh Khanh Hoa va d xuét vién trong vong
3 thang tinh tir thoi diém bét dau nghién ciru). SO
trung binh bénh nhén ra vién trong 3 thang cua
Bénh vién tinh Khanh Hoa la 12.000 bénh nhan. p
la ti 1€ hai long ctia bénh nhan. Do khong c6 duoc
ti 1€ nay tu nhitng nghién ctru thyc sy, chon p =0,5
dé toi da co mau. d 1a d6 chinh x4c tuyét d6i, chon
d =0,03. z1a hé s6 ciia phan phdi Z tuong tng véi
do tin cay. Trong truong hop chon d6 tin cay 95%,
z=1,96. Do d6, c& mau tinh toan duoc 1a 980, lam
tron 1.000 bénh nhén.

2.4. Phuong phap chon miu

Nhu trén da néi, phuong phap ngiu nhién
phan téng dugc sir dung dé chon ngau nhién cac
ddi tuong vao nghién ctu. Khung mau 1a toan bo
bénh nhan xuét vién trong thoi gian 3 thang, duoc
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xép thir ty theo dia phuong va giéi. Danh sach nay
duoc trich xuat tir may chu cua Bénh vién luu trit
cac dit lidu cua bénh nhan diéu tri ndi trd trong toan
bénh vién. Khoang cach mau duge tinh béng N/n =
12.000/1.000 ~ 10. Chon mét sb ngau nhién r ¢6 gia
tri trong khoang tir 1 — 10 bang phin mém STATA.
Bénh nhan dau tién dugc chon 1a bénh nhan thtr 7
trong khung mau. Nhimg bénh nhén tiép theo dugc
chon céch bénh nhan trude mot khoang cach bang r
cho dén khi chon duoc 1.000 bénh nhan.

2.5. Thang do su hai long

Trudc khi nghién ctru nay duogc tién hanh,
mot nghién ctru thtr nghiém thang do da duogc
thue hién. Thang do danh gia su hai long cua bénh
nhan (goi tit 1a PSS: Patient satisfaction scale)
duoc xay dung dya trén thang do SERVPERF voi
26 bién s6 danh gia, ing v6i 5 yéu t6 cau thanh
su hai long (xem phu luc). Cac yéu té do6 la: (1)
su bao dam chét luong (Assurance), sy dap tng
(Responsiveness), co s& vat chat (Tangibles), su
tin cay (Reliability), va su cam thong (Empathy).
Thir nghiém thang do PSS trén mot mau 280 bénh
nhan da cho thdy hé s6 Cronbach alpha cta thang
do 1a 0,88. Tinh gia tri cua thang do PSS ciing
da dugc chung minh thong qua phan tich tuong
quan va hdi quy voi mot bién khac danh gia sy
hai long néi chung dé khao sat tinh gia tri hoi tu
(convergent validity).

Cac sb litu tréng thuoc cac bién sb danh
gi4 cua thang do PSS s& duoc tinh toan thay thé

bang phuwong phap Expectation - Maximization
(Baraldi & Enders, 2010, p. 33; Graham, 2009, p.
556; Hair, 2010 p. 55)

Do mbi yéu tb co sO bién s6 danh gia khac
nhau cho nén diém s6 cua ting yéu té dugc tinh
bang trung binh diém sb cua cac bién sb danh gia
thugc yéu td d6. Do d6, diém sé cua timg yéu tb
s& nhan gia tri nho nhét 1a 1 va cao nhat 1a 5. Tuy
nhién, diém sd cua thang do PSS 1a téng diém s6
clia 26 bién s6 danh gia nham dat dwoc do chinh
xac cao hon. Do vay, diém sé ctia thang do PSS ¢6
gi4 tri tir 26 dén 130, trung binh bing 78.

2.6. Phuwong phap thu thip va phan tich
50 liéu

S6 liéu dugc nhap bang phan mém EpiData
3.1; phén tich bang phin mém STATA 12.0. Cac
thong ké t test, ANOVA, va hoi quy tuyén tinh
duoc st dung dé phan tich s liéu.

3. KET QUA VA BAN LUAN

3.1. Pic diém miu nghién ciru

C6 985/1.000 cau hoi duge phan hoi, chiém
ti 16 98,5%. Tuy nhién, c6 4 ddi tuong < 18 tudi,
cho nén con lai 981 phiéu dii tiéu chudn phén tich.
Ngoai ra, ¢6 5 truong hop co s6 lidu trong nhiéu
hon qua nira s6 bién 5O démh gi4 cdu tao nén thang
do PSS (>13 bién s c6 sd ligu trong) do do cling
bi loai trong qué trinh phan tlch Tong sb mau con
lai 12 976. Pic diém cua miu nghién ctru dugc
trinh bay tai Bang 1.

Bang 1. Bic diém ctia mau nghién ctu

Bién s6 (N) n Ti lé %
bia diém (N=976)
Nha Trang 667 68,3
Cam Ranh 16 1,6
Ninh Hoa 90 9,2
Van Ninh 48 4,9
Dién Khanh 78 8,0
Cam Lam 54 5,5
Khanh Vinh 20 2,0
Khanh Son 3 0,3
Gidi (N=975, khuyét 1)
Nam 357 36,6
Nit 618 63,4
Nhom tudi* (N=923, khuyét 53) 42.5+16,9
Gidi han: 18-90
18-30 272 29,5
31-40 234 25,3
41-50 152 16,5
51-60 113 12,2
> 60 152 16,5
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Bién sé (N) n Tilé %
Dan toc (N=973, khuyét 3)
Kinh 959 98,6
Raglai 10 1,0
Khac 4 0,4
Tinh trang hon nhan (N=922, khuyét 54)
DPoc than 95 10,3
C6 vo/chong 747 81,0
Ly di 10 1,1
Goa 70 7,6
Ton gido (N=976)
Co 294 30,1
Khong 682 69,9
Nghé nghiép (N=920, khuyét 56)
Chua c6 viéc lam 48 5,2
Nong dan 115 12,5
Ngu dan 31 3,4
Cong nhan 159 17,3
Giao vién 28 3,0
Can bo, vién chirc 95 10,3
Bubn ban 123 13.4
Huu tri 58 6,3
Noi tro 187 20,3
Béo hiém y t& (N=976)
Co 723 74,1
Khoéng 253 25,9
DPéi twong (N=952, khuyét 24)
Bénh nhan 517 54,3
Nguoi nha 435 45,7
Khoang cach tir nha dén bénh vién
<5km 400 45,6
>5—10 km 185 21,1
>10 — 20 km 88 10,0
>20 km 204 23,3

Két qua phan tich cho thdy c6 hon mot nira s6
ddi tuong duoc hoi tu 40 tudi tros xuéng, voi tubi
trung binh 1a 42,5 tudi. Phan 16n cac d6i tuong
1a nguoi Kinh (98,6%). Co 81% dbi tugng hién
dang song véi vo/chong. Chi c6 mot ti 1& nho &
goa (7,6%). Gan 70% khong theo ton gido nao.
Nghé nghiép cua cac ddi twong kha phén tan va
da dang. Co 54% s6 dbi tuong la bénh nhan. Sé
con lai 1a nguoi nha truc tiép cham soc bénh nhan
tai bénh vién. C6 23% cac dbi tuong séng xa bénh
vién hon 20km.

Théng ké mé ta két qua thang do PSS

Két qua phén tich m6 ta thang do PSS va cac
yéu t6 cau thanh ctia thang do cho thay diém trung
binh cta thang do PSS la 82,62, chi vira hon muc
trung binh (78). Piéu d6 c6 nghia 1a sy hai long
ctia bénh nhan dbi v6i bénh vién chi ¢ mirc trung
binh. Néu gia dinh rang nhiing truong hop c6 diém
s6 thang do PSS < 78 1a khong hai long, thi sd
dbi twong khong hai long dbi véi Bénh vién tinh
Khanh Hoa 14 316/976, chiém ti 1¢ 32,4% (95% do
tin cay: 29,4% - 35,4%).

Bang 2. Thong ké mo ta thang do PSS

Yéu t6 (N = 976) Trung binh SD SE

Su bao dam chét luong 3,48 0,588 0,019
Su dap tng 2,69 0,560 0,018
Co s& vat chat 3,25 0,646 0,021
Su tin cay 3,39 0,665 0,021
Su cam thong 3,13 0,666 0,021
Thang do PSS 82,62 11,988 0,384
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Xét diém sb ciia 5 yéu t cu thanh thang do
PSS, yéu t6 “su dap ung” c6 diém trung binh thip
hon trung binh ciia thang diém Likert (<3), dong
nghia v6i viée khong hai 1ong v6i yéu té nay. Céac
bién s6 danh gia thugc yéu t6 nay phan anh thoi
gian cho doi sy dap ung cua bac si, diéu dudng
truc yéu cau cua bénh nhan ciing nhu thoi gian
cho doi do céc thu tuc hanh chinh (phu luc). Cac
yéu t6 con lai co diém s cao hon mire trung binh,

nhung khong c6 yéu té nao dat mirc 4. Do d6, co
thé noi sy hai long ciia bénh nhan ddi véi cac yéu
t6 nay chi & mtc trung binh.

Két qua phén tich don bién

Phan tich sy lién quan giita cac yéu t6 xa hdi cta
bénh nhan véi thang do PSS va cac yéu 6 lién quan
(Bang 3) cho thay khong co6 sy khac biét vé diém s6
thang do PSS va céc yéu t cau thanh ddi véi gidi
tinh va tinh trang bao hiém y & ctia cac ddi tuong.

Béng 3. Phan tich so sanh su hai long noi chung va cac yeu to cau thanh
do1 voi cac dac diém xa hoi ctia bénh nhan

Yéu to cfgto ZZZ;lng Sw dap vng vq(ijtgc;zfirt Su tin cd@y cdms;lzdng PSS
Gioi (n=976)
Nam 3,48 2,72 3,29 3,38 3,11 82,81
N 3,48 2,68 3,24 3,39 3,14 82,57
Gid trip 0,875 0,221 0,235 0,813 0,423 0,759
Nhém tudi (n=923)
18 -30 3,45 2,69 3,21 3,32 3,07 81,81
31-40 3,47 2,65 3,18 3,38 3,08 81,87
41 -50 3,45 2,65 3,24 3,43 3,13 82,14
51-60 3,58 2,84 3,39 3,47 3,25 85,73
>60 3,56 2,76 3,39 3,48 3,26 84,97
Gia trip 0,151 0,016 0,002 0,086 0,011 0,003
Tinh trang hon nhdn (n = 842)
Doc than 3,47 2,64 3,34 3,33 3,09 82,09
Cé gia dinh 3,47 2,71 3,23 3,39 3,12 82,61
Gia tri p 0,936 0,232 0,068 0,381 0,679 0,686
Ton gido
Khong 3,48 2,70 3,28 3,41 3,14 82,89
Co 3,48 2,67 3,18 3,33 3,11 81,98
Gia tri p 0,881 0,464 0,025 0,102 0,518 0,278
Bio hiém y té (n = 976)
Khoéng 3,47 2,71 3,30 3,39 3,12 82,73
Co 3,48 2,69 3,24 3,38 3,13 82,58
Gia trip 0,691 0,657 0,177 0,844 0,804 0,868
Khodng cach dén bénh vién (n=877)
< 5km 3,38 2,73 3,14 3,32 3,08 81,17
5—10 km 3,40 2,60 3,15 3,27 3,03 80,18
>10-20 km 3,60 2,71 3,30 3,50 3,24 84,67
>20 km 3,75 2,82 3,55 3,61 3,35 88,40
Gia trip 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000
Noi ¢ (n=976)
Nha Trang 3,38 2,67 3,15 3,29 3,05 80,63
Khac 3,69 2,75 3,49 3,60 3,30 86,92
Giatrip 0,000 0,050 0,000 0,000 0,000 0,000
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Tinh trang hon nhan néu chi xét dén 2 nhom
dbi twong co ti 16 cao nhat (doc than va cé gia dinh)
thi su khac biét ciing khong co ¥ nghia thong ké.
Su khac biét theo ton gido cling khong co y nghia
thong ké, trir yéu t6 “co sé vat chat” cho thay ngum
khong theo ton giao nao hai long hon vai yéu tb nay
so v&i nhiing nguoi cé ton gido (p < 0,05).

Nguoc lai, tudi, noi &, va khoang cach so véi
benh vién ¢6 sy khac biét co y nghla thong ké ca
vé diém s6 cua thang do PSS 1an cac yéu to cau
thanh thang do. Phan tich cho thiy diém s6 hai
10ng tang 1én theo tudi, dat cao nhat & nhom tudi
51 =60 (p <0,01). Phan tich ANOVA vo6i phuong
phap so sanh cip Bonferroni cho thiy su khac
biét c6 ¥ nghia théng ké ctia nhém tudi nay so véi
cac nhom khac Dbi voi diém sb cia 5 yéu t6 lién
quan, trir yeu t6 “su tin cay” va “su bao dam chat
lugng”, cac yéu t6 khac ciing cho théy su khac biét
tuong tu v6i diém cao nhét thudc vé nhom tudi 51
— 60. Hinh 1 minh hoa xu hudng gia tang sy hai
10ng theo nhom tudi.

87

86

85

84
Diemso PSS 83
82
81
80
ZORS

18-30 31-40 41-50 51-60
Nhom tuoi

Hinh 1. Diém s6 thang do PSS theo nhom tudi

Két qua phan tich ciing cho thay nhiing bénh
nhan sinh séng tai thanh phd Nha Trang (noi dit
Bénh vién) c6 diém hai long thap hon mot cach
c6 y nghia so voi nhitng bénh nhan ¢ noi khac
(p < 0,001). Sy khac biét c6 y nghia thong ké nay
cling dugc ghi nhan tai 5 yéu t cau thanh thang do
PSS, trir yéu tb “su dap ing” chi c6 ¥ nghia thng
k& & mac p = 0,05.

Tuwong tu, khi phan tich theo khoang cach
tir nha bénh nhan dén bénh vién, két qua cho
thay xu hudng hai 1ong cang ting khi khoang
céch tir nha bénh nhan dén bénh vién cang ting
(p <0,001), bao gém ca nhitng yéu té ciu thanh
thang do PSS. Néi cach khac, bénh nhan cang ¢
xa bénh vién bao nhi€u thi mirc d6 hai long cua
ho cang ting bay nhiéu. Ly giai cho két qua nay
c6 thé bat nguodn tir “ky vong” ctia bénh nhan ¢
xa thuong thap hon so véi nhitng bénh nhan &
gan va thudc thanh phd.

Phin tich da bién

Mot cau hoi danh gia sy hai long no6i chung
ddi v6i bénh vién (goi tat 1 bién hai long) duoc
dua vao bd cau hoi dé so sanh véi thang do
PSS. Phan tich hdi quy tuyén tinh da bién véi
céc bién doc lap 1a 5 yéu té céu thanh thang do
PSS va bién phu thudc 1a bién hai long, két qua
cho thidy mo hinh héi quy c6 ¥ nghia théng ké
(p <0,001; Bang 4), phan nao noi lén tinh gia tri
hoi tu (convergent Validity) cua thang do PSS.
Dong thoi, phan tich hdi quy ciing cho thay 5
yéu té ctia thang do PSS da giai thich dugc gan
50% bién thién phuong sai ctia sy hai 1ong noi
chung (R? diéu chinh = 0,498).

Bang 4. M6 hinh hoi quy giira s hai long noi chung véi 5 yéu tb cua thang do PSS

Mo hinh B B. P R’ Adj-R* F test, gia trip
Béo dam chat luong 0,684 0,506 0,000 0,500 0,498 F=194,49
Su dép tng 0,083 | 0,058 | 0,016 p =0,000...
Co s vat chat 0,044 0,035 0,228

Su tin cay 0,155 0,129 0,000

Su cam thong 0,097 0,082 0,025

Hang s -0,305 0,021

Ghi chii: B: Hé s6 hoi quy, B,: He s6 hdi quy chuan héa, Adj-R?: R? diéu chinh

Mo hinh ciing cho thdy c6 4/5 yéu t6 c6 hé
s6 hoi quy c6 ¥ nghia thdng ké (trir yéu t6 “co so
vt chét”). Xét hé sb hoi quy chuén hoa, c6 thé
n6i rang yéu td “dam bao chét lugng” va yéu t6
“su tin cdy” c6 tac dong 16n nhét dén sy hai long
cua bénh nhan (hé sb hoi quy chuén hoa 1an luot
la 0,506 va 0,129; Bang 4). Do do, dé nang cao
chit luong dich vu bénh vién thong qua sy hai

1ong ctia bénh nhan, cin phai c6 nhiing bién phap
cai thién cac nodi dung cau thanh 2 yéu té noi trén
(xem phu luc).

St dung thang do PSS nhu 1a mét bién phu
thudc dé tién hanh xay dung mé hinh da bién véi
céc yéu td xa hoi ciia bénh nhan, 4p dung phuong
phap chon lya bién c6 chu dich (purposeful
selection of covariates approach), két qua cho thiy
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¢6 3 yéu t6 xa hoi co y nghia théng ké trong mo
hinh: nhém tudi, khoang cach dén bénh vién, va
tinh trang hon nhéan (Bang 5). Trong cac yéu to xa

hoi nay, nhém tudi tir 18 — 30; khoang cach dén
bénh vién < Skm; va nhém ddc than la nhém tham
chiéu trong mo hinh hoi quy.

Bang 5. Phan tich hoi quy da bién giira PSS va cac yéu té xa hoi

M6 hinh B SE B. p Adj-R? F test, p
Nhém tudi 0,077 F=793
31-40 0,450 | 1,188 | 0,017 | 0,687 p = 0,000
41-50 0,483 1,2798 0,015 0,706
51-60 3,152 1,4294 0,086 0,028
>60 2,184 1,4138 0,067 0,132
Khodng cach
>5-10 km -1,448 | 1,0696 | -0,049 0,176
>10-20 km 3,207 1,4296 0,080 0,025
>20 km 6,733 1,0237 0,239 0,000
Tinh trang hén nhan
Co gia dinh 1,299 1,4069 0,042 0,356
Ly di 3,729 4,6222 0,028 0,420
Goa 4,435 2,2493 0,093 0,049
Hing s6 79,137 | 1,3579 0,000
Ghi chu: B: Hé s6 hdi quy, B,: He s6 hdi quy chuin héa, Adj-R?: R? diéu chinh

D6i voi nhom tudi, nhom tir 51 — 60 tudi o sy
khac biét c6 y nghia thong ké so v6i nhom tham
chiéu (tir 18 — 30 tudi), phu hop vé6i két qua phan
tich don bién. D6i voi khoang cach dén bénh vién,
ca 2 nhoém > 10km déu khac biét ¢6 y nghia so vai
nhém tham chiéu (< 5km). Trong khi d6, ddi véi
yéu t6 tinh trang hon nhén chi c6 nhém “ly di” 1a
c6 su khéc biét c6 y nghia nhung khong 16n (p <
0,05). Tuy nhién, nhin chung, mé hinh da bién nay
chi giai thich dwoc 7,7% bién thién phuong sai cia
thang do PSS.

Xét hé s6 hdi quy chuén héa (Bang 5), mod
hinh da bién cho thdy noi & ciia bénh nhan anh
huong 16n nhéat dén su hai 1ong cua ho, nhét la
nhitng nguoi ¢ xa trén 10km; sau d6 1a dén nhom
tudi tir 51 — 60 tudi.

4. KET LUAN

- Ti I¢ khong hai long ctia bénh nhan va nguoi
nha cua ho dbi vai Bénh vién da khoa tinh Khanh
Hoa 1a 32,4% (95% d¢ tin cay: 29,4% - 35,4%).

Binh quén n6i chung, muc d¢ hai long cta bénh
nhan & muc trung binh.

- Trong s cac yéu té ciu thanh su hai long,
bénh nhan khong hai long dbi véi yéu td “sy dap
ung”. Do do, can ¢6 su cai thién cac mat co lién
quan dén yéu t6 nay dé nang cao chit lvong hoat
dong bénh vién.

- Bénh nhan 16n tudi, & xa bénh vién trén 10km
¢6 xu hudng hai 1ong hon dbi voi Bénh vién.

- Khong tim thay sy khac biét c6 ¥ nghia
théng ké vé sy hai 1ong cua bénh nhén lién
quan dén gidi tinh, tinh trang bao hiém y té,
cling nhu gitta nhiing nguoi doc than va cé
gia dinh.

- Cac yéu t6 tac dong 16n nhét dén sy hai long
cuia bénh nhan theo thu ty 1a “su bao dam chét
luwong”, “su tin cay”, va “su cam thong”.

- Trong mot md hinh da bién, cac yéu té xa
hoi: nhom tudi, khoang cach dén bénh vién, va
tinh trang hon nhan co tac dong dén su hai long
cua bénh nhan tai Khanh Hoa.
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Phu luc: Thang do PSS
Sw bao dam chat lwgng

Khi Ong (Ba) c6 van dé bénh tat can giai quyét,
béc si to ra quan tim dé giai quyét cho Ong (Ba)
Diéu dudng hodc nit ho sinh 1a nhitng nguoi co
chuyén mon tot

Béc si chan doan bénh chinh x4c

biéu dudng hodc nit ho sinh luén luén lich sy, nha
nhin v6i Ong (Ba)

Bac si udn ludn lich sy, nha nhan véi Ong (Ba)
Cach cu x1r ciia nhan vién Bénh vién tao duogc su
tu tin cho bénh nhan

Bac si cua Bénh vién la nhitng ngudi c6 chuyén
mén t6t

Béc si co quan tam dén (Ong) Ba

Diéu dudng hodc nit ho sinh c6 quan tam dén Ong (Ba)

dap urng

Béc si qua ban ron dén ndi khong dap ung dugc
yéu cau cia Ong (Ba)

Thu tuc hanh chinh cta Bénh vién lam mét nhiéu
thoi gian

Thoi gian chd doi dé 1am xét nghiém va/hoic chup
film, siéu am la qua lau

Mét qua nhiéu thoi gian cho thu tuc Xuét vién

14. Piéu dudng hodc nit ho sinh qua ban ron dén ndi
khong dap tmg dugc ngay yéu cau cia Ong (Ba)

15. Bénh vién qua dong dtic bénh nhan

16. Thu tuc chuyén vién qua phtrc tap

Co so vat chit

17. Bénh vién c6 du givong cho bénh nhan nam

18. Bénh vién c6 may moc va trang thiét bi hién dai

19. Cac khoa phong thi sach sé&

Sw tin cay

20. Gio gidc 1am viéc cua Bénh vién 1a thuan tién cho
bénh nhan

21. Khi Ong (Ba) co van dé bénh tat can giai quyét,
diéu dudng hodc nit ho sinh t6 ra quan tim dé giai
quyét cho Ong (Ba)

22. Piéu dudng hodc nit ho sinh luén sin sang gitp
do Ong (Ba)

Sw cam thong

23. Ho ly ludn san sang giup d& Ong (Ba)

24. Ong (Ba) duoc kham bénh ngay, khong phai cho
doi lau

25. Ho ly ludn ludn lich sy, nhi nhan véi Ong (Ba)

26. Thu tuc nhap vién thi don gian
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