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Abstract: This paper conducts a descriptive cross-sectional study to determine the outpatient
satisfaction with health insurance drug dispensing at the pharmacy of Ho Chi Minh City University
of Medicine and Pharmacy Hospital in 2019 through a survey questionnaire. The study results show
that the outpatient satisfaction was influenced by 4 factors: reliability, assurance, empathy and
tangibility, among which, reliability was the most influential one (42%). Generally, the outpatient
satisfaction with the health insurance drug dispensing ranged from “Satisfied” to “Absolutely
satisfied” (4.19 — 4.36). The study also shows a low level of satisfaction with drug dispensing time
and some other aspects of the drug dispensing, which suggests that suitable measures should be
taken by the hospital to improve its outpatient drug dispensing service.
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Khao sat sy hai long ctia ngudi bénh vé chat luong dich vu
cap phat thudc bao hi€m y t€ ngoai tra tai nha thuéc Bénh vién

Pai hoc Y Dugc Thanh pho H6 Chi Minh — Co s& 1

Nguyén Thi Hai Yén
Lé Dang Tu Nguyén!, Pham Dinh Luyén?

'Pai hoc Y Duoc Thanh phd Hé6 Chi Minh,
41 Pinh Tién Hoang, Qudn 1, Thanh phé Ho Chi Minh, Viét Nam
2Bénh vién Pai hoc Y Duoc Thanh phé Ho6 Chi Minh,
215 Hong Bang, Qudn 5, Thanh phé Ho Chi Minh, Viét Nam

Nhén ngay 29 thé}ng 3 nam 2020
Chinh sira ngay 05 thadng 8 nam 2020; Chap nhan dang ngay 13 thang 8 nim 2020

Tém tit: Cp phat thudc bao hiém y té (BHYT) ngoai trt1 1a giai doan khong thé thiéu trong chudi
cung Ung tai bénh vién. Nghién ciru m6 ta cit ngang khao st cac yeu t6 tac dong va do luong mic
d6 hai 1ong ctia nguoi bénh vé dich vu cap phat thudc BHYT ngoai trii tai Bénh vién Pai hoc Y
Duoc Thanh phé H6 Chi Minh (BVDHYDTPHCM) ndm 2019 thong qua bd cau hoi khao sat. Trong
389 ngudi bénh dugc dua vao nghién ciru phan 16n dén tir cac tinh thanh khac (74,3%), trong khoang
30 — 44 tudi (41,6%). Két qua thu dugc 4 nhém nhén t6 tac dong dén sy hai 1ong ciia ngudi bénh
(su tin cay, nang lyc phuc vy, sy déng cam, phuong tién hitu hinh), dién hinh 1a Su tin cay c6 muc
d6 anh huong manh nhat (42%). Nhin chung, sy hai long ctia ngudi bénh vé dich vu cap phat thude
BHYT ngoai trii & mirc “Hai long” dén “Hoan toan hai 1ong” (4,19 — 4,36). Nghién ciru ghi nhan
mot s6 diém chwa mang lai sy hai long cao cho ngudi bénh nhu thoi gian cap phat thude. Bénh vién
can c6 cac giai phap cai thién chét lugng nhim nang cao sy hai 1ong ctia nguoi bénh.

Tir khoa: Sy hai long, chét luong dich vu, cép phat thude, Bénh vién Pai hoc Y Duoc Thanh phé

L* Truong Vin Pat!, Thai Ngoc Ha% Thai Hué Ngan?,

Ho Chi Minh.

1. Mé& dau

Vi sy phat trién ctia xa hoi, cac yéu cau cia
ngudi bénh vé chat lwong dich vu y té tir d6 ciing
duoc nang cao. Bén canh trinh d§ chuyén mén
cuacan by y té, ki thuat hién dai thi sy hai long
clia ngudi bénh ciing duoc xem la thude do vé
chét luong dich vu y té tai co s kham chita bénh
da duoc quy dinh tai Thong tu s6 19/2013/TT-
BYT ban hanh ngay 12/07/2013, do d6 doi héi

" Téc gia lién hé.
Dia chi email: haiyen@ump.edu.vn
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cac nha quan 1y phai ndm bét kip thoi cac yéu tb
tac dong dén sy hai long cua nguoi bénh dé co
thé dua ra cac bién phap cai tién phu hop. Nghién
ctru vé su hai long cua nguoi bénh da duoc thuc
hién nhiéu & trong va ngoai nudc, tuy nhién chi
yéu tap trung vao dich vu chiam séc st khoe tai
bénh vién [1-4]. Bén canh d6, cung tmg va cap
phat thudc ngoai tra 1a mot khau khong thé thiéu
trong chudi cung mg tai bénh vién dic biét 1a
thudc bao hiém y té, c6 vai tro quan trong va tim
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anh huong 16n dén cong tac kham chira bénh.
Chinh vi 1y do d6, nghién ctru dugc tién hanh
nham muc dich x4c dinh sy hai 1ong, cac yéu td
tac dong dén su hai long cuia nguoi bénh vé dich
vu cap phat thube bao hiém y té ngoai tra, gop
phan danh gia, dé xuét giai phap nham nang cao
hon nita chat lugng dich vu cham soc suc khde
tai BVDHYDTPHCM.

2. Phwong phap nghién ciru
2.1. Thiét ké nghién citu

Nghién ctru mé ta cit ngang khao sat dic
diém nhan khiu va do luong sy hai long vé chat
luong dich vu cip phat thudc Bao hiém y té
(BHYT) ngoai tra cua nguoi bénh. Nghién ctru
phong van truc tiép ngau nhién nguoi bénh su
dung BHYT trong diéu tri ngoai tri, c6 do tudi >
18 tudi, du nang lyc hanh vi va déng ¥ tham gia
tra 10i bang cau hoi va didu tri ngoai trii tai BV
PHYDTPHCM- co s6 1, tir thang 1 dén thang 6
nam 2019. C& mau nghién ctu dugc xac dinh
qua cdng thurc:

p(1—p)
n=Zh-wyn—gz

Trong do:

Z: Hé s6 phan phdi chuan;
o: Mitc ¥ nghia thong ké;
p: Ty 1€ udc doan;

d: Sai s6 cho phép.

Nghién ctru lya chon Z = 1,96 (d6 tin cay
95%), a = 0,05, p= 0,5 va d = 0,05. Qua do, c&
mau phu hop nghién ciru la 384 nguoi bénh. Be
giam thiéu that thoat trong qua trinh thu thép sd
liéu, nghién clru tang ¢ mau 1én 30% tuong
duong 500 nguoi bénh. Ké hoach thu thép dir
liéu duoc thiét ké nhu sau: mdi ngay phong van
ngau nhién 15 nguoi bénh, trong do, budi séng
(9-1h): 8 ngudi bénh, budi chiéu (14-16h): 7
nguoi bénh; ngirg thu thap dir liéu khi dat dugc
¢& mau mong mudn.

2.2. Noi dung nghién cuu

2.2.1. Khao sat dac diém nguoi bénh

Nghién ctru sir dung bang cau hoi dé thu thap
céc thong tin co ban ciia nguoi bénh véi 6 bién
dinh tinh: tudi, gi6i tinh, noi cu tra, trinh d6 hoc
van, nghé nghiép va sb 1an kham. Cac bién nay
dugc phan tich thong ké mo ta dudi dang sd
luong (ty 1¢ phan tram).

2.2.2. Do luong sy hai long ciua nguoi bénh

Nghién ctru tién hanh qua 2 giai doan:

Giai doan 1: Xxay dung thang do

Thang do SERVQUAL dugc gidi thi€u vao
nam 1988 bdi Parasuraman va cong su, la cong
cu do luong chét lugng dich vu kinh dién duoc
nhiéu nha nghién ciru mg dung rong rai nhét thé
gidi [5] va ciing dugc sir dung kha phd bién dé
khao sat vé su hai long ciia ngudi bénh tai cac
bénh vién ¢ Viét Nam [6-8]. Dya trén co so ly
thuyét ctia thang do SERVQUAL, cling véi viée
tham khéo ¥ kién cta 5 dugc si va 30 ngudi bénh
dé thong nhét vé& ndi dung cac muc khao sat trong
bd cau hoi, nhdm nghién ctru da xay dung bd cau
hoi do ludng su hai long ciia ngudi bénh vé dich
vu cép phat thuéc BHYT ngoai tra thong qua 26
bién (mbi bién 1 cau hoi duoc danh gia theo
thang do Likert 5 mirc 9 tir hoan toan khong hai
1ong dén hoan toan hai long) dwogc chia thanh 5
nhom thanh phan: (1) Su tin cdy, (2) Kha ning
dap ung, (3) Nang luc phuc vy, (4) Su déng cam,
(5) Phuong tién hiru hinh cing véi 1 bién vé sy
hai long chung cia ngudi bénh.

Do tin cdy thang do dugc danh gia thong qua
hé s6 Cronbach’s Alpha va gia tri tuong quan
bién tong nham danh gia mic do dong nhét cua
céc bién thanh phan, thang do dugc chip nhan
khi hé s6 Cronbach’s Alpha > 0,6 va cac bién c6
hé sb twong quan bién tong > 0,3 [9].

Giai doan 2: phan tich sy hai long cua
nguoi bénh.

Nghién ctu st dung phuong phap rut trich
nhan t6 Principal Component Analysis (PCA)
v6i phép xoay Varimax trong phan tich nhan t6
(EFA), nhdm muc dich thu nho thong tin, tap hop
cac bién c6 lién quan chit ch& duoc xép vao
chung mot nhoém nhan td. Trong do, 2 diéu kién
can c6 dé thuc hién phan tich EFA la: H¢ s6
KMO nim trong khoang 0,5 dén 1; Phép kiém
Bartlett cho Sig < 0,05.
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Bang 1. Thang do dung khao sat chinh thirc

STT | Mihoéa [ Tiéuchi

Thanh phan tin cdy

1 TC1 Su chinh xac trong chan doan va ké don thudc

2 TC2 Nha thu6c bénh vién cung cap dung loai thuoc dugc ké trong don diéu tri

3 TC3 Nha thuoc bénh vién cung cap thudc cé ngudn goc 10 rang

4 TC4 Nha thuoc bénh vién cung cap thudc ddm bdo chat lugng

5 TC5 Gi thudc dugc niém yéu cong khai, thé hién rd trén phiéu lanh thudc

Thanh phan dap ing

6 DU1 Nha thudc dap tng day du so loai thuoc theo nhu cau dicu tri

7 DU2 Nha thudc dap g day dii s6 luong thude theo nhu cau diéu tri

8 DU3 Chi phi mot don thude c6 dap tmg dugc kha ning kinh té ctia nguoi bénh

Thanh phan ning lyc phuc vu

9 PV1 Thoi gian cho doi nhan thude hop 1y

10 PV2 Hudng dan sir dung thudc ddy du va chinh xac

11 PV3 Nha thudc c¢6 Duoc si quan 1y chuyén mon, kiém tra st dung thudc, tu van st dung thude

12 PV4 Nhan vién nha thudc ludn kiém tra k¥ trudc khi giao thudc cho ngudi bénh

13 PV5 It khi xay ra sai sot trong viéc cap phat thudc ctia nhan vién nha thudc

14 PV6 Ngudi bénh cd thé mua thudc ngoai danh myc BHYT tai nha thudc

15 PV7 Thoi gian hoat dong dép mg dwoc nhu cau ngudi bénh

Thanh phan dong cam

16 DC1 Nhan vién nha thudc hd trg giai dap thic mic lién quan dén viéc kham chira bénh

17 DC2 Nhan vién nha thudc c6 thai 46 vui vé, hoa nhi

18 DC3 Nhan vién giao thudc nhiét tinh, ¢6 giong noéi nho nhe

19 DC4 Nhan vién nha thudc khong phan biét khac hang khi phuc vu

20 DC5 Nha thudc khong tu van, ban nhiing thudc khong can thiét

21 DC6 Nhan vién nha thudc ludn ling nghe k¥ cic yéu cau cua khach hang

Thanh phan phuong tién hiru hinh

29 HH1 ngé thu)(‘)c ¢6 trang thiét bi hién dai (man hinh giao thudc, may thanh toan tién, phan
mém....

23 HH2 Quy trinh tir luc ndp don thuoc dén lac dugc cap phat thuoc don gian, thudn tién

24 HH3 Cac bién bao duogc danh so, chi dan dé hiéu

25 HH4 Maoi truong khudn vién nha thudc sach, thodng, c6 day du ghé ngoi cho ngudi bénh

Su hai long chung

26 | HLC | Nguoi bénh hai long khi duge di€u tri va 1anh thuéc BHYT tai BV PHYD TPHCM.

2.3. Phan tich dir liéu 101 theo mdt quy luat nhét dinh nhu zik zak hodc
) . ) . tra 161 gidng nhau & tit ca cau hoi).

Sau khi thu thdp dir liéu, nghién ciru tién Pé do ludong su hai long cia nguoi bénh
hg‘mh_sz‘mg loc va loai cac phi€u khong dat yéu nhom nghién ctru da sur dung thang do Likert 5
cau: i) thi€u thong tin ¢ phan do luong sy hai mirc do tir “hoan toan khong hai 1ong” dén “hoan
long, ii) thong tin khong rd rang (ngudi bénh tra toan hai long”. Thang diém xay dyng dua trén

budce nhay 1a (n-1)/n = (5-1)/5=0,8.
Diém 1,00-1,80 1,81 -2,60 2,61-3,40 | 341-4,20 | 421-5
Muc @6 | Hoan toan khéng hai long | Khéng hai long | Trung hda | Hai long Hoan toan hai long




104 N.T.H.Yenetal. /VNU Journal of Science: Medical and Pharmaceutical Sciences, Vol. 36, No. 3 (2020) 100-108

Phan tich trong quan Pearson thong qua gié tri r ddnh gid mirc do twong quan cta cac nhén t6.

Bang 2. Phan loai mirc d6 twong quan theo gid trir [10]

Giatrir

0,00-0,19

0,20-0,39

0,40-0,59

0,60-0,79

0,80-1,00

Mtrc 6 twong quan

Rat yéu

Yéu

Trung binh

Manh

Rat manh

Phan tich hoi quy da bién dua trén gid tri
trung binh cua cac bién quan sat da duogc kiém

Béng 3. Pic diém nguoi bénh

dinh Cronbach’s Alpha va EFA, st dung phuong Chi s nghién ctru Tin _Sggg(co Ty 1€ (%)
phap Enter (blen duogc dua vao cung luc), chon Gio o mau n=389)
loc cac bién néu muc ¥ nghia < 0,05. Phan tich N;(r?w L 15 373
hoi quy duoc st dung dé kiém dinh mo hinh, NG 544 6217
1§ :
kiém dinh cac gia thuyét nghién clru, dong thoi Tudi
xéc dinh trong s cua timg nhan té tic dong dén 18-29 60 154
hai long chung (HLC) nguoi bénh. Phuong trinh 30-44 162 41,6
hoi quy tuyen tinh c6 dang sau: 45-59 116 29.8
HLC = Bo + Xit; B, Xi > 60 51 13,1
Trong do: Noi cu tri
n: S6 luong thanh phan; TP Hb Chi Minh 100 257
BO: H¢ Sé tu do; Tinh/Tp khac 289 74,3
Bi: Hé s6 hdi quy riéng phan; Trinh d6 hoc van
xi: Gia tri cta bién doc 1ap. Cap 1 7 18
Dit liéu dugc phan tich bang phan mém C*}p 2 87 22,4
SPSS 20, mirc ¢6 y nghia thong ké khi gia tri Cap 3 131 33,7
p < 0,05. Cao dang/Trung hoc | 51 13,1
Pai hoc/Sau dai hoc | 91 23,4
Khuyét 22 57
£ - A . Nghé nghiép
3. Keét qud nghién ciru Hoc sinh/Sinh vién | 15 3,9
3.1. Pdc diém nguoi bénh Lao dfng tay chan | 125 32,1
’ ’ Lao dong tri 6c 113 29,0
Két qua duoc phan tich tir 389 phiéu dat cac Noi trg 84 21,6
tiéu chi, nghién ctru ghi nhan phan 16n ngudi N’ghi, .. huu/mat 40 10,3
bénh ndm & d6 tudi 30 — 44 (41,6%), hiu hét dén sife/16m tuoi
tlr cac tinh thanh khac (74,3%) va da phﬁn nguoi Khu?/ et . 12 3.1
bénh ngoai tra BHYT dén kham tir 1an thir 2 tré S0 lan khém
lén (92,8%). La‘ln :iau t}en 28 7,2
Tu 1an tha 2 361 92,8
Bang 4. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cta 5 thanh phin
Thanh phan TC DU PV DC HH
Cronbach’s Alpha 0,915 0,761 0,838 0,882 0,867
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3.2. Kiém dinh do tin cdy thang do

Tir két qua trén cho thiy ca 5 thanh phan déu
c6 tri s& Cronbach’s Alpha > 0,6 nén thang do
dat yéu cau vé do tin cdy. Trong d6, timg bién
quan sat trong timg thanh phin déu co tuong
quan bién — téng cao > 0,3 nén dugc chip nhan
va dua vao phan tich EFA. Tuy nhién, bién DU3
(chi phi mét don thude co dap ung duoc kinh té
clia ngudi bénh) c6 hé sé Cronbach’s Alpha néu
loai bo bién 1a 0,89 > 0,761 — h¢ s6 Cronbach’s
Alpha hién tai ctia thanh phén DU, thém vao d6
thi thyc té cho thay viéc cap phat thubc BHYT
tai BVDHYDTPHCM — tuyén trén trong thanh
toan BHYT, nén nguoi bénh xem day khong phai
1a mot yéu t6 quan trong dé danh gia thanh phan
dap tng trong chit lugng cp phat thubc BHYT,
két hop két qua tir Cronbach’s Alpha va phan
tich thuc t&, nhom nghién ciru quyét dinh loai bo
bién DU3 con lai 24 bién dat yéu cau va duoc
vao phan tich EFA.

3.3. Phdn tich nhan té kham phd EFA

Thong qua 2 1an phan tich nhéan té véi 24
bién, nhém nghién ciru thu duge két qua nhu sau:

Phan tich nhan t5 lan 1:

Hé s6 KMO = 0,936 dat yéu cau va phép
kiém Bartlett cho Sig = 0,000 cho thiy phan tich
nhan t4 1a thich hop véi dit liéu nghién ctru. Két

qua EFA thu dugc 4 nhém nhan td tai Ei genvalue
la 1,165 > 1, phuong sai trich duoc béng
63,292% cho biét 4 nhém nhén t6 giai thich dugc
63,292% bién thién cta dir liéu nghién ctru.

Tuy nhién, bién HHI c6 hé s tai nhan t6
(Factor loading) < 0,5 nén khong dat yéu cau,
dugc loai b va tién hanh kiém dinh EFA 1an 2
cho 23 bién con lai.

Phan tich nhan t5 1an 2:

H¢ s6 KMO = 0,935 va kiém dinh Bartlett c6
Sig = 0,000 dat yéu cau, do vay cac bién quan sat
¢6 su trong quan véi nhau xét trén pham vi tong
thé, thém vao do, Eigenvalue = 1,139 > 1,
phuong sai trich téng thu dugc 63,770%, phu
hop diéu kién phan tich EFA va cho thiy 4 nhom
nhan t5 sau phan tich 1an 2 giai thich duoc
63,770% bién thién dit liéu nghién ctru. Két qua
phan tich nhan 6 1an 2 cta 23 bién quan sét thu
duoc 4 nhdm nhan td, tat ca cac bién co trong s tai
nhén t6 déu > 0,5 nén cac bién quan sat déu quan
trong trong cac nhén td, ¢ y nghia thiét thuc.

M6 hinh ban dau cua nghién ctu gom 5
thanh phan, thong qua 2 lan phén tich nhan t6
EFA cho thiy nhan t6 Pap tmg (DU) c6 mébi lién
quan chat ch& véi Sy tin cay (TC) dugc gdp
chung vao mét nhom, qua d6 nghién ctu thu
duoc 4 nhom nhan t: Sy tin cay (TC), Nang luc
phuc vu (PV), Su déng cam (DC), Phuong tién
hiru hinh (HH) tic dong dén sy hai long vé dich vu
cap phat thuéc BHYT ngoai tri cia ngudi bénh.

Bang 5. 4 thanh phan nhan té sau phan tich EFA

Nhén to | Su tin cay | Nang
(M& hoa) (TC) (PV)

lyc phuc wvu | Sy dong cam | Phuong tién

(DC) hiru hinh (HH)

S6  lugng/Danh
sach bién

DU2. PV7.

7 bien: TC1, TC2,| 7 bien: PV1, PV2, | 6 bien: DCI, DC2,
TC3, TC4, TC5, DU1, | PV3, PV4, PV5, PV6, | DC3, DC4, DC5,

3 bién: HH2,
HH3, HH4.

DC6.

3.4. Phan tich twong quan

Két qua phén tich twong quan Pearson cho
thay tét ca cac bién doc 1ap déu c6 sy twong quan
véi bién phu thudc tor miac d6 trung binh dén
manh dao dong 0,585 — 0.689. Trong do, bién
phu thudc Hai long chung twong quan nhiéu

nhat voi bién doc 1ap Tin cdy, it nhat v6i bién
Pong cam.

Sy tuong quan giita cac bién doc 1ap véi
nhau trong khoang 0,513 — 0,697 thudc mtc do
trung binh dén manh, do d6 khi phén tich hdi quy
da bién nghién ctru than trong v6i trudng hop da
cong tuyén c6 thé xay ra trong md hinh lam anh
huong dén két qua phan tich.
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Bang 6. Két qua kiém dinh twong quan Pearson

PV TC DC HH HLC
PV 1 _
I 8;8(9)(7)** § e
oC oo looo |
HH oo loow  |oow |1
He | oo 0000 0000 0000 :

* Tuong quan dat mtrc y nghia 0,01

Bang 7. Két qua phan tich hdi quy da bién*

Hé b chua P{lé 2 50 Théne ké ¢5 £
chudn hoa ;él;an Gia  tri | Muc y nghia ong ke cong tuyen
M& hinh kiém dinh | théng ké ) e <3 ohone dai
Po léch t (Sig.) Do chép nhan | ¢ S0 Phongdal
B chuin Beta (Tolerance) phuong sal
(VIF)
Hang so6 0,554 | 0,168 3,296 0,001
TC 0,344 | 0,052 0,361 6,630 0,000 0,397 2,516
HH 0,146 | 0,039 0,175 3,714 0,000 0,529 1,890
DC 0,168 | 0,047 0,169 3,567 0,000 0,524 1,909
PV 0,160 | 0,055 0,154 2,925 0,004 0,425 2,351
Gia  tri
kiém dinh | 115,891 (Sig = 0,000)
F
R 0,740
R? 0,547
R?  hiéu
chinh | 9942
* Cac nhan td dwoc sip xép theo mirc d6 anh hudng 1én sy hai long giam dan dya trén hé s6 hdi quy chuin hoa

3.5. Phan tich hoi quy da bién

Kiém dinh F Change c6 Sig < 0,05 ton tai md
hinh tuyén tinh giita bién phu thudc v6i cac bién
doc 1ap. HE s6 VIF cua cac bién ddc lap déu nhé
hon 10 cho thdy mdi quan hé twong quan ctia céc
nhan t§ di chon khong gy hién twong da cong
tuyén. Nhu viy, ca 4 yéu t déu c6 anh huong
1én su hai long cia nguoi bénh va day 1a mbi
quan hé cing chiéu (Hé s6 B mang diu +), duoc
thé hién qua phwong trinh hdi quy sau:

HLC = 0,554 + 0,344*TC + 0,168*DC +
0,160*PV + 0,146*HH

Phuong trinh héi quy co R?=10,547 cho thay
54,7% su bien thién cta bien hai long chung
dugc giai thich boi 4 nhan t6 anh hudng.

4. Ban luin

Nghién ctu thu thdp dugc di liéu tir 389
ngudi bénh (sau khi loai 111 phiéu khong dat
tiéu chi) voi mirc do that thoat 1a 22,2%. Trong
do6, da phan 1a cac dbi twong 30 — 44 tudi dén tur
tinh thanh khac dén kham ngoai tra tir 1an thi 2
tré 1én & BVDHYDTPHCM. Diéu nay khé phu
hop voi thue t& khi BVDHYDTPHCM 14 bénh
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vién trung tam, tdp trung nguoi dan tir céc tinh
thanh khéc dén diéu trj cac bénh man tinh.

Tir 1y thuyét thang do SERVQUAL nghién
clru da xay dyung thang do bao gdm 26 bién va
két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho thay
thang do dat do tin cdy. Qua 2 lan phan tich nhan
t6 EFA, nghién ctru thu dugc 4 nhom nhén té véi
23 bién doc 1ap va 1 bién phuy thude.

Nhin chung, nghién ctru thu dugc sy hai long
clia ngudi bénh ddi véi dich vu cdp phat thude
ngoai tra BHYT tai BVDHYDTPHCM nam &
mirc “Hai long” dén “Hoan toan hai long” (4,19
—4,36), diéu nay ciing kha phu hop véi khao sat
so bd sy hai long cia nguoi bénh tai BVDHYD
TPHCM vé dich vu cip phat, huéng din sir dung
thudc do B Y Té cong bd nam 2018 1a 4,42/5
[11]. Cu thé trong timg nhan t6 nhu sau:

Nhén té su tin cdy: nghién ctru di ghi nhan
su hai 10ng ctia ngudi bénh kha cao khi diém dao
dong tur 4,09 — 4,33, Trong do, nguoi bénh vo
cung hai 1ong khi gia thuéc dugc niém yét 1d
rang (4,33), bén canh d6 van dé nguoi bénh
khong hai 10ng nhat trong tit ca 7 bién cua Su tin
cay la viéc nha thuéc dap ung day du sb luong
(4,10) cing nhu s6 loai thubce (4,09) cho nhu cau
diéu tri con thap La nhan t6 véi mic do anh
huéng cao nhét dén sy hai 1ong ctia ngudi bénh
do d6 doi hoi nha quan 1y can phai tap trung giai
quyét cap thiét cac van dé chua mang lai sy hai
long cho ngudi bénh. Vi vdy, dé gia ting sy hai
1ong ctia nguoi bénh, nghién ctru dé xuat phia
khoa Dugc cin xdy dyng danh muc thubc dau
thau pht hop v6i nhu cau sir dung thube thyc té
cua nguoi bénh, bo phan cung tng nén theo doi
sat tinh hinh str dung thudc dé tién hanh mua
thudc dap tng kip thoi tranh tinh trang hét thubc
cung cap cho ngudi bénh, xdy dung hé thong
phuong tién nham giup viéc lap du tru sat véi
tinh hinh st dung thudc thyuc té tai nha thudce.

Nhan t§ phuong tién hiru hinh: diém sb
ngudi bénh danh cho nhén t6 c6 muc d6 anh
huong thir hai kha cao 4,14 —4,23. Nho vao viéc
c4c bién bao tai nha thuc dugc danh sb, chi dan
dé hiéu (4,23) va quy trinh trr lic ndp dén lac
nhan thudc don gian, thuan tién dem dén sy hai
10ng cho ngudi bénh (4,20), bénh vién co thé 1ay
d6 1am co s& dé tiép tuc duy tri va phat huy hon

trong twong lai. Tuy nhién, nghién ctru van ghi
nhan duoc ¥ kién ciia ngudi bénh cho thiy khudn
vién bén ngoai nha thudc kha nho, gay nén cam
giac khong thoai mai khi lugng nguoi bénh
d6ng. Nha thudc nén co nhimg giai phap giup cai
thién tinh trang nay nhur: b6 tri thém ghe ngoi cho
nguoi bénh luc cho lay thuoc phan ludng nguoi
bénh xép hang 1ay thudc, trong thém nhiéu cay
xanh trong khuén vién nham nang cao sy hai
10ng ctia nguoi bénh véi dich vu cap phat thude
ngoai tru tai bénh vién.

Nhan té sy dong cam: nghién ctru cho thy
nhan vién nha thudc da thé hién duoc sy tan tinh,
khong phéan biét trong viéc cdp phat thubc cho
ngudi bénh khi diém s6 trung binh tir 4,19 dén
4,49, thé hién nguoi bénh rat hai long vé cach
thirc giao thudc nhiét tinh, giong no6i nho nhe cua
nhan vién tai nha thudc (4,49). Pay 1a diéu rat tot
ma nha thuéc BVPHYDTPHCM di thuc hién
duoc, bénh vién can tiép tuc duy tri va ngay cang
cai thién hon dé nang cao sy hai long cua ngudi
bénh vé dich vu cép phat cta nha thude.

Nhan to nang lyc phuc vu: tuy l1a nhan td véi
mitc d6 anh hudng thap nhét nhung ciing phan
nao gop phan mang dén su hai long ciia ngudi
bénh, két qué thu duoc diém s6 su hai long cua
ngudi bénh danh cho cac bién thudc nhén to nay
roi vao khoang 3,97 — 4,32. Ngudi bénh rt hai
1ong khi nha thudc ¢6 Duoc si chuyén mén kiém
tra st dung thudc, tu vin st dung thude (4,32)
day 1a didu kha phu hop khi cong tac duoc 1am
sang tai bénh vién phat trién kha manh. Bén canh
d6, & nhén t6 nay c6 thém mot diém thuan loi ma
ngudi bénh ciing kha hai long khi c6 thé mua
duoc céc thude ngoai danh muc BHYT tai nha
thudc (4,16), gitip cho nguoi bénh khong ton
thém thoi gian & mua cac thude ngoai danh muc
BHYT. Tuy nhién, thoi gian ngudi bénh cho doi
dé nhan thudc ghi nhan diém s6 thip nhét trong
tat ca 24 bién doc lap duoc khao sat trong nghién
ctru (3,97), ddy ciing 1a van d& hay gip phai tai
céc bénh vién trung tam, tuyén trén khi s6 lugng
nguoi bénh kha dong, dac biét vao cac gio cao
diém. Dé thu ngén thoi gian cip phat thudc nha
thudc can phai t6i wu hoa timg cong doan trong
quy trinh cip phat thudc bang viéc ap dung céac
mb hinh cai tién chét lugng nhu “Lean six ¢” [12-
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14], ngoai ra nha thudc c6 thé sap xep, bd sung
nhén lyc hop ly trong cac gio cao diém, mo thém
cac quiy giao thudc,... dam bao thoi gian cp
phat trong gio cao diem duoc cai thién tur d6 sy
hai 1ong ctia nguoi bénh dugc nang cao.

Mic du nghién ciu da khao sat thyc hién
dugc cac myc tiéu dé ra tuy nhién nghién ciru chi
moi cung cap cac két qua lién quan dén sy hai
long cta nguodi bénh trong nam 2019, céc giai
phap dé ra chua danh gia mure d6 hiéu qua khi ap
dung vao thuc té. Vi vay, huéng nghién ctru tlep
theo sé tién hanh 4p dung céc giai phap cai tién
vao thuc té, qua do khao sat lai dé danh gia hiéu
qua cua cac giai phap dugc dit ra nhdm nang cao
hon nita chat luong cap phét thubc BHYT ngoai
tri tai BVDHYDTPHCM.

5. Két luan

Su hai long cua nguodi bénh ddi véi dich vu
cip phat thudc ngoai trd BHYT tai BVPHYD
TPHCM dugc danh gia qua 26 bién. Qua dé, thu
dugc 4 nhan t6 anh huong dén sy hai 1ong cua
nguoi bénh, dién hinh 1a Sy tin cdy. Tuy nhién
van con mot vai diém ma nha thude can cai thién
dé nang cao hon sy hai 1ong cua nguoi bénh nhu
chua dap ung day du s6 luong, s6 loai thude theo
nhu céu, thoi gian cap phat thudc chua duogc tdi
uu, dién tich khuon vién tai nha thudc con han
ché. Vi ddy 14 nghién ctru mang tinh thoi diém,
BVDHYDTPHCM cin c6 hoat ddng nghién ciru
khdo sat sy hai long cua nguoi bénh thuong quy
dé c6 thé ndm bit kip thoi vin dé chua mang dén
su hai 1ong cho ngudi bénh nhim dwa ra cc giai
phap nang cao chét luong pht hop.
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