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Muc tiéu: Xay dung mot bo céng cu dé€ danh gid su hai long cla nguodi bénh
ngoai trd doi véi dich vu tai hé théng nha thudc Bénh vién Dai hoc Y Ha Noi. D4i
tuong va phuong phép: Dua trén téng quan tai liéu va hudng dan do ludng su hai
long cWa nguoi bénh da dugc B Y té Viét Nam ban hanh, bd cau hdéi ban dau duogc
xay dung gom 27 cau hoi theo thang likert 5 diém d€ danh gid su hai long cua
ngudi bénh dén khdm bénh tai bénh vién va truc ti€p mua thudc tai nha thudc bénh
vién tlr thdng 7 nam 2020 dén thang 9 nam 2020. Két quad: Téng cong c6 401 ngudi
bénh khéng c6 bdo hiém y té déng y tham gia phéng van tai 4 nha thuéc bénh vién.
Do tin cay cla thang do cho tiing nhém yéu t6 déu > 0,6, tat ca cac bién quan sat
déu cé tuong quan bién téng < 0,3. BO cong cu danh gid cudi cung gbm 24 cau hdi
chia thanh 6 nhém yéu té6 bao gébm: Trao déi véi nhan vién ban thudc (5 cau), su
minh bach théng tin va thudc dugc cung cap (6 cau), khd nang tiép can (5 cau), tu
van thong tin thudc (3 cau), khong gian nha thubc va thai gian cho dgi (3 cau), va
gid thudc (2 cau). Két ludn: BO cong cu dat yéu cau vé tinh tin cay va tinh gia tri dé
danh gid sy hai long cla ngudi bénh ngoai trd ty nguyén déi véi dich vu dugc tai
Viét Nam.

Tir khod: Dich vu dugc, hai long ngudi bénh, phat trién bd cau hoi, dich vu dugc.

Summary

Objective: To develop and validate a questionnaire for measuring outpatient
satisfaction with pharmacy service in Hanoi Medical University Hospital. Subject and
method: Our instrument was developed based on literature review and the guideline
to assess outpatient satisfaction issuing by Vietnamese Health Ministry. The initial
version consisted of 27 Likert-type items (where a higher score indicates higher
satisfaction) was administered to patients who come to hospital to seek a doctor and
buy medicines at the hospital pharmacies from July 2020 to September 2020. Result:
A total of 401 patients without health insurance agreed to participate in interviews at
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4 hospital pharmacies. The Cronbach’s alpha value of each domains was greater than
0.6 and total correlation of all observed variables was less than 0.3. The final version
consisted of 24 items with six domains measuring communication with pharmacist (5
items), transparency of information and medicines provided (6 items), accessibility (5
items), drug information consultation (3 items), pharmacy space and waiting time (3
items) and price of drugs (2 items). Conclusion: Our instrument was found to be a
valid and reliable instrument to assess satisfaction of outpatients without health
insurance towards hospital pharmacy service in Vietnam.
Keywords: Pharmacy service, patient satisfaction, questionnaire development.

1. bat van dé

Su hai long nguoi bénh phan anh két
qud dau ra cla cac dich vu cham séc vy te,
danh gid uy tin, chat lugng phuc vu bénh
vién. Chi s6 hai long cla ngudi bénh gildp
do luong su dap Ung cla cac co sé y té doi
v3i nhitng mong dgi cla nguoi bénh doi véi
cac dich vu y té, gilp bénh vién cai tién
chat lugng phuc vu va chat lugng chuyén
mon [7]. Hang nam, dé duy tri va nang cao
chat lugng bénh vién, Cuc Quan ly kham
chita bénh - B0 Y té déu tién hanh cac
doan danh giad chat lugng bénh vién dong
thoi ti€n hanh khao sat cac tiéu chi hai
long cla ngudi bénh, nhan vién y té doi véi
hoat dong bénh vién [1]. Tuy nhién, bang
ki€ém danh gia chat lugng bénh vién do B6
Y té ban hanh hién chi danh gid tong thé
cac hoat dong trong bénh vién ma chua di
sau danh gid cac yéu té anh hudng dén
muc do hai long cda ngudi bénh véi chat
luong dich vu cda hé thong nha thuéc bénh
vién, nai cung cap dich vu cho mot s6
luong 16n nguoi bénh khdm va diéu tri tu
nguyén. Do dé, rat can cé mot bo coéng cu
V@i cac tiéu chi cu thé phu hgp dé danh gia
chat lugng dich vu dugc tai nha thudc.
Theo hiéu biét cla chdng to6i tai Viét Nam
chua c6 dé tai nao nghién clu dé xay dung
bd cong cu ddnh gid muic dé hai long cla
nguoi bénh doéi véi hé théng nha thudc
bénh vién ma phu hgp véi tiéu chi chung
danh gid chat lugng dich vu tai bénh vién.
Chinh vi vay, ching téi ti€n hanh thuc hién
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dé tai nghién cu nay véi muc tiéu: Xay
dung mét bé céng cu dé danh gia su hai
long cda ngudi bénh ngoai trd déi véi dich
vu tai hé théng nha thuéc Bénh vién Dai
hoc Y Ha Ni.

2. Poi tuong va phuong phap
2.1. Déi tuong

DI tuong nghién ciu: Ngudi bénh dén
kham bénh tai bénh vién va dong thai truc
ti€p mua thuoc tai hé théng nha thudc (NT)
Bénh vién Dai hoc Y Ha Nb&i théa man cac
tiéu chuan lua chon va tiéu chuan loai tru
sau:

Tiéu chudn lua chon: Ngugi bénh déng
y tham gia nghién c(u, tir 18 tudi trg 1én,
c6 slrc khoé tam than binh thuong, cé kha
nang giao tiép tra 10i cac cau hai.

Tiéu chuén loai trir: Nguoi bénh khong
truc ti€p mua thudc tai hé thong nha thudc
Bénh vién Pai hoc Y Ha NOi, nguoi bénh
quay lai mua don thu6c cli hodac ngudi bénh
mua thuoc khéng cé don tai nha thudc.

2.2. Phuong phap

Thiét k& nghién ctu: Nghién ciru moé ta
cat ngang. Ching toi can c theo cac nhom
chi s6 cla Quyét dinh s6 4448/QDb-BYT vé
phuong phdp do luong su hai long cula
nguoi dan doi véi dich vu y té céng va céac
nghién clu trudc day dé hinh thanh gia
thuyét vé cac yéu té anh hudng dén muc
do hai long cla ngudi bénh véi hé thong
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nha thuoc bénh vién [1], [2], [10], [11], [6].
Theo cac can cl nay, cac bién sé can dugc
sap xép phu hop vao cac nhédm nhén t6 dé
gilp do luong, tur dé bd cau héi dugc khao
sat ban dau gbm 5 nhdm nhan té véi so
lugng cac bién s6 cu thé nhu sau: 1. Kha
nang ti€p can (3 cau), 2. Tinh cbng khai
thong tin va thu tuc hanh chinh (3 cau), 3.
Co s@ vat chat (5 cau), 4. Nhan vién ban
thuoc (7 cau), 5. Két qua cung cap dich vu
(9 cau).

C& mau va phuong phap chon méu: C&
mau dugc tinh todn d€ dam bdo cho
phuong phap phan tich nhan té kham pha
(EFA), nén ap dung nguyén tac 10 ngon tay
trong phan tich nhan té [9]. V&i 27 bién
quan sat trong bd cdu hoi do dé cd mau toi
thi€u can cé la 270 ngudi. S& dung phuong
phap chon mau thuén tién. Thuc té, tai hé
théng 4 nha thu6c cla bénh vién, ching
toi thu dugc téng s6 401 phiéu tra 16i cla
ngudi bénh.

Phuong phap thu thép sé liéu

Nghién clu vién tién hanh thu thap s6
liéu bang phuong phap phong van truc tiép
str dung bang cau hai thiét ké san, sau khi
ngudi bénh két thic viéc mua thudc tai nha
thudc bénh vién va dong y tham gia nghién
clu. Phan cong mét nghién c@u vién phéng
van tai 1 nha thuéc trong moi budi, sé
phiéu thu thap duoc chia déu cho 4 nha

thudc. Tat cad cac nha thudéc déu cé nguoi
bénh dugc phdéng van trong cac ngay
nghién cGu. Thoi gian bat dau thu thap s6
liéu tu ngay 27/7/2020 dén ngay
18/9/2020.
Phén tich sé liéu

Phan tich moé td dugc thuc hién dé
cung cap théng tin vé dac diém nguoi
bénh. Udc tinh tan suat, ty 1&é % doi véi
bién phan loai va udc tinh giad tri trung
binh, do |éch chudn (SD) doi véGi bién lién
tuc. Kiém dinh tinh tin cdy clda thang do:
Thang do dat tinh tin cay khi hé so
Cronbach’s Alpha > 0,6 va hé sé tuong
quan bién téng cuUa tung bién phai > 0,3.
Kiém dinh tinh gid tri cda thang do: S«
dung phuong phap phan tich nhan té kham
phd EFA. Cac nhan t6 dugc chap nhan khi
hé s6 Factor Analysis > 0,5; phuong sai
trich toi thiéu dat hon 50%; hé s6 KMO >
0,5; kiém dinh Barlett cé p-value (sig.) nho
hon 0,05. S6 liéu dugc nhap bang phéan
mém Epi info 7 va phan tich bang phan
mém SPSS 22.0.

3. Két qua
3.1. Pac diém déi tuong nghién ctru

Mot s6 diém nhan khau hoc cla ngudi
bénh tham gia nghién clu dugc thé hién &
Bang 1.

Bang 1. Pac diém chung cua nguoi bénh

1T Pac diém Gia tri
1 | Tu6i (tudi), trung binh (SD) 41,6 (SD = 15,3)
o s Nam 133 (33,3)
= 0
2 | Gigi tinh (n = 399), n (%) NG 266 (66.7)
N Kinh 397 (99,3)
— 0
3 | bantoc (n = 400). n (%) Dan toc khac 3(0,7)
4 | Nghé nghiép (n = 391), n (%) Cong chuc/vién chirc 78 (19,9)
Cong nhan 21 (5,4)
Nong dan 59 (15,1)
Kinh doanh tu do 111 (28,4)
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Da nghi huu
Khac

36 (9,2)
86 (22,0)

Thu nhap trung binh hang théng (

triéu dong), trung binh

10,0 (SD = 16,6)

(SD)
chL(rA)(;lg;crung hoc phé 54 (14,2)
6 Trinh d6é hoc van (n = 381), n Trung hoc phé théng 139 (36,5)
(%) . N 43 (11,3)
Trung cap/cao dang 145 (38.1)
Dai hoc/trén dai hoc ’
No6i thanh Ha NoOi 107 (27,1)
7 | Nai 6 hién nay (n = 395), n (%) Ngoai thanh Ha Noi 78 (19,7)
Tinh khéc 210 (53,2)
s , A A _ Lan dau tién 150 (37,6)
8 ggg)k:a(r%a' benh vien (n = L&n th( hai 74 (18,5)
PP Nhiéu hon hai 1&n 175 (43,9)
9 | Thoi gian trung binh dé€ mua thudc (phat), trung binh (SD) 10,0 (SD = 6,9)

K&t qua mo ta dac diém chung cho thay, do tudi trung binh cGa ngudi bénh tham
gia nghién ctu la khodng 41,6 tudi, ty |& ngudi bénh la nit gidi cao hon nam gigi va
chiém 2/3 téng s6 nguoi bénh, hau hét la ngudi dan téc kinh. Cé 38,1% ngudi bénh cé
trinh d6 tu dai hoc tré 1én, chiém da s6. 53,2% nguoi bénh sinh séng tai tinh khac
ngoai Ha NOi dén khdam bénh va mua thudc. Cé 43,9% ngudi bénh tham gia da dén
khdm tai bénh vién nhiéu hon 2 Ian va thoi gian nguoi bénh d€ mua thudc theo quan
sat dugc trung binh la 10 phut.

3.2. Két qua nghién ciu vé thang do

Tinh tin cdy cuda thang do

Két qua ki€m dinh d6 tin cdy cha thang do bang hé s Cronbach’s a duoc thé hién &
bang dudi day:

Bang 2. Két qua kiém dinh dé tin ciy cua thang do

Cronbach’ Tuong Cronbach’s
1T Bi€n quan sat quan a néu loai
sa L et
bién téng bién
Al | Nha thuéc c6 vi tri thuén tién, dé tim 0,512 0,659
A2 | Bang chi dan dén NT rd rang, dé hiéu 0717 0,603 0,549
A3 Hlnh anb vaNthlet ké NT tao an tugng than 0.507 0.675
thién, gan gai
B1 B?ngfhl dérj quy trinh mua thudc ro rang, 0.417 0.632
dé hiéu, thuan tién
B2 | NVBT ludn giao day dua hoa don ban hang 0,648 0,487 0,558
Gia thuoc dugc niém yét cong khai (trén
B3 héa dan/trén bao bi thuéc) 0,520 0,458
C1 | Dién tich nha thudc la da rong 0,678 0,373 0,675
C2 | Khu vuc chd mua thudc la sach sé va thoai 0,501 0,604
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C3 | Hé théng loa théng bdo rd rang, dé nghe 0,401 0,641
Céac khu vuc nhan don, thanh toan, lay

Ca thuéc dugc bo tri khoa hoc, phu hop 0,528 0,594

C5 | Khu vuc tu van cé ddm bao tinh riéng tu 0,426 0,630

D1 ga/BT c6 trang phuc gon gang, deo thé day 0.452 0.826

D2 NVBT cé thai d6 than thién, lich su va ton 0.561 0.810
trong

D3 | NVBT san sang lang nghe y kién ngudi bénh 0,666 0,792

D4 NVBI IuPn san sang tra Igi cau hoi cua 0.830 0.687 0,788
nguaci bénh

D5 T|rA1 tuqng v@i cau tra 10i va trinh dé chuyén 0,478 0.828
mon cua NVBT

D6 NVABT sg dung tu ng( dé hiéu khi trao doi 0.694 0,788
théng tin

D7 | NVBT cén than, déi chi€u khi giao thuéc 0,527 0,815

E1l | BDugc ban didng loai thuodc 0,317 0,703

E2 | Dugc ban da so lugng thubc 0,318 0,703

E3 | Chat lugng cam quan cua thuoc la dam bdo 0,311 0,691

E4 Dqu gidi thiéu tén va tac dung chinh cua 0.536 0.641
thuéc
Thuéc dugc ghi hudng dan s dung day du,

ES | chi tiét trudc khi giao 0,481 0,657

~ A . N N “ A 2 0’704

E6 Dugc cung cap théng tin vé diéu kién bao 0.546 0.638
quan

E7 Thai gian ,chot doi mua thuéc la phu hop, 0.362 0,700
nhanh chéng

E8 Toéng gla,tr! don thuoc phu hgp vai kha nang 0,408 0,672
thanh toan
Tin tudng gid thudc tai nha thuéc bénh vién

E9 ré hon so vgi cac nha thuéc tu nhan khac 0,392 0.676

Két qua kiém dinh tinh tin cay cho thay cac thang do cla tung nhan té déu dat yéu
cau > 0,6. Tat cd cac bién quan sat déu cé hé s6 tuong quan bién téng > 0,3. Nhin
chung, c6 thé thay rang viéc thiét ké cac bién dé do luong tung tiéu chi trong moi nhéan
to déu dugc thuc hién tét, thang do dam bao tinh tin cay.

Tinh gia tri cda thang do

Dua 27 bién quan sat vao phan tich nhan té khdm pha EFA. Ma tran xoay nhan té lan
1 cho ra 6 nhém nhan té, tuy nhién cé 3 bién quan sat bi loai, bao gom: C3. Hé théng loa
thong bao ré rang, dé nghe; C5: Khu vuc tu van c6 dam bao tinh riéng tu; E3: Chat lugng
cam quan cua thuéc cé ddm bdo do cd hé so tai nhan t6 (Factor loading) nhd hon 0,5
khoéng dat yéu cau. Két qud phan tich nhan té khdm pha lan 2 cho 24 bién con lai dugc
thé hién & bang sau:
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Bang 3. Ma tran xoay nhan té (lan 2)

Bi€én quan sat

Nhan to

Hé sé tai nhan toé

2

3

4

D4. NVBT lubdn san sang tra
[6i cau hdi ciia NB

D3. NVBT san sang lang nghe
y kién NB

D2. NVBT cé thai do than
thién, lich su va tén trong

D6. NVBT s dung tir ng(r dé
hi€u khi trao déi thong tin

D5. Tin tudng vdéi cau tra [0i
va trinh d6 chuyén moén cula
NVBT

Trao doi

véi nhan

vién ban
thuoc

0,786

0,774

0,703

0,636

0,516

E1l. Bugc ban dung loai thudc

E2. Bugc ban du sé lugng
thudc

D7. NVBT can than, doi chiéu
khi giao thuoc

B2. NVBT ludn giao day du
hoa don ban hang

B3. Gia thudc dugc niém yét
cbng khai

D1. NVBT cé trang phuc gon
gang, deo thé day dua

Su minh
bach thong
tin va
thudc dugc
cung cap

0,803

0,798

0,591

0,586

0,577

0,545

A2. Bang chi dan dén NT rd
rang, dé hiéu

Al. NT c6 vi tri thudn tién, dé
tim

A3. Hinh anh va thiét ké NT
tao an tugng than thién

C4. Cac khu vuc nhan don,
thanh toén, lay thuéc dugc bo
tri khoa hoc, phu hop

B1. Bang chi dan quy trinh
mua thuéc ré rang, dé hiéu,
thuan tién

Kha nang
ti€p can

0,729

0,685

0,613

0,560

0,559

Bang 3. Ma tran xoay nhan té (lan 2) (Tiép theo)
< . . Hé sé tai nhan toé
Bién quan sat Nhan to 2
1 2 3 4
E5. Thu6c dugc ghi hudng Tu van 0,811
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dan str dung day du, chi tiét
trudc khi giao

E4. Bugc gidi thiéu tén va tac
dung chinh cda thuoc

E6. Dugc cung cap théng tin
vé diéu kién bao quan

thdéng tin
thudc

0,789

0,764

C2. Khu vuc chd mua thudc
sach sé va thodi mai

C1. Dién tich nha thuéc dua
rong

E7. Thoi gian chd dgi mua
thuéc la phu hgp

Khong gian
nha thuéc
va thoi
gian cho
doi

0,712

0,700

0,546

E9. Tin tudng gia thudc tai
nha thuéc BV ré hon so véi

nha thuéc tu nhan khac Gia thuéc

0,67

E8. Téng gia tri don thuéc phu
hop véi khd nang thanh toan

0,61

Eigenvalues

1,02

6,566 | 2,700 | 1,560 | 1,519 | 1,090

Phuong sai rut trich (%)

27,63 4,28

11,249 | 6,500 | 6,327 | 4,542

T6ng phuong sai rat trich

60,627

Két qud phan tich nhan té6 kham pha
lan 2 cho thay tri s6 KMO dat 0,856 > 0,5
va sig. cla Bartlett’s test dat p<0,001 la
dat yéu cau. Véi 24 bién quan sat dugc dua
vao phan tich, ma tran xoay cho ra 6 nhém
nhan té anh hudng dén sy hai long ngudi
bénh. Téng phuong sai trich la 60,627% >
50%, va gia tri eigenvalues cla cac nhém
nhan t6 déu Ién hon 1. Nhu vay, sau khi
phan tich nhan t6 khdm phéd EFA c6 6
nhém nhan té dugc rut trich va gidi thich
duoc 60,627% su bién thién cta dit liéu.

4. Ban luan

Doi tugng nghién clu la ngudi bénh
dén kham bénh tai bénh vién va truc tiép
mua thudc tai nha thuéc Bénh vién Pai hoc
Y Ha N6i. DO tudi trung binh cla ngudi
bénh tham gia nghién clu la trong d6 tudi
lao dong (khoang 41,6 tudi) véi thu nhap

trung binh cao hon muéc thu nhap binh
guan cua ngudi dan Viét Nam nam 2020
(4,2 triéu) [5]. Diéu nay la phu hop véi
nhém doi tugng lua chon hinh thic kham
chra bénh tu nguyén thudng cé chi phi chi
trd cao. V&i muic thu nhap trung binh cao
nén hau hét doi tugng cé trinh do tu trung
cap tré lén. Doi tugng dén khadm tai Bénh
vién Pai hoc Y Ha Néi cling rat da dang,
bao gom cd ngudi bénh & Ha NOi va cac
tinh thanh khéac. Thoi gian d€ nguodi bénh
mua thuoc theo quan sat dugc trung binh
khodang 10 phut la kha nhanh chéng.

B6 cau héi si dung khdo sat da dugc
chirng minh dugc vé tinh tin cay va tinh gia
tri. Vé tinh tin cay, véi téng 27 bién quan
sat chia thanh 5 nhém nhan té ban dau. C3
5 thang do cho 5 nhém nhan t6 déu cé hé
s6 Cronbach’s Alpha > 0,6 va khéng cé
bién quan sat nao c6 tuong quan bién tong
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nhé hon 0,3 nén khéng c6 bién nao bi loai
khdi thang do. Thang do dat yéu cau vé
tinh tin cay. Vé tinh gié tri, phan tich nhan
td6 kham phda EFA da loai bd 3 bién quan
sat, véi 24 bién con lai dugc trich rat thanh
6 nhan td mdi anh hudng dén su hai long
cla ngudi bénh, bao gom: 1. Trao d6i vai
nhan vién ban thudc; 2. Sy minh bach
thong tin va thudéc dugc cung cap; 3. Kha
nang ti€p can, 4. Tu van théng tin thuodc; 5.
Khong gian nha thuéc va thoi gian cho doi
va 6. Gia thuéc. Cac nhan t6 nay phan anh
dugc day du cac khia canh lién quan dén
hoat dong ban thudc dich vu ctia hé thong
nha thuéc bénh vién. Tuy nhién sau khi
chay phan tich lai cé khac biét tuong doi vé
ndi dung vai bo tiéu chi gobm 5 nhém chi s6
cla BO Y té [2]. Diéu nay duogc gidi thich la
do b0 tiéu chi cta B Y té dugc ban hanh
dé danh gid su hai long cla nguoi dan vdi
dich vu y té céng ndi chung, bao gom tat
ca cac linh vuc trong y té nhu hoat dbéng
kham ch(ra bénh, y té€ du phong, dugc, dan
sO - ké hoach hdéa gia dinh... ma chua cé
nghién cu hay phéan chia cu thé cho tung
[inh vuc chuyén biét.

Khi so sanh vGi mét s6 nghién clru danh
gid chat lugng dich vu dugc khéac thi yéu to
vé thong tin thuéc dugc tu van, yéu to tu
phia ngudi dugc si (m6i quan hé gira
khach hang hoac dugc si hay trao déi vdi
nhan vién ban thudc hoac tac phong nguoi
ban thuoéc) thuong duogc chi ra la yéu to
anh hudng. Khoéng gian nha thudéc dugc chi
ra trong nghién clu cta chdng toi la yéu té
anh huéng dugc chi ra trong nghién cu tai
Quatar, nghién clu tai Viét Nam trong
bénh vién hay nha thudc tu nhan [4], [6],
[10]. Yéu td vé kha nang tiép can duoc chi
ra trong nghién ctru cda chung téi ciing la
la nhdm yéu té anh hudng cling dugc chi ra
trong nghién clu tai UAE [8]. Tai Viét Nam,
tai cac bénh vién hién nay thuong trong
tinh trang qua tai chinh vi vay yéu to vé
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thoi gian chd dgi cling anh huéng dugc chi
ra trong nghién ctu tai Bénh vién Dai hoc Y
Ha NOi va Bénh vién Noi tiét Trung uong
[6]. Nghién cl(u cua ching toi cho thay gia
thuoc la yéu té anh hudng dén muic dd hai
long do nguoi bénh tu nguyén thi phai tu
chi trd tién thuoc khac véi cac nghién clu
khac khi ngudi bénh dugc cdp phat thudc
bdo hiém [3, 6]. C6 thé thdy rang mac du
cac nghién ctu trich rdt ra cdc nhém nhan
td khac nhau, nhung nhin chung cac nhéan
to dugc trich rdt déu phan anh day du cac
khia canh lién quan cla hoat déng dich vu
dugc, ban thuéc hay cung cap thuéc.

B6 cau hdi duoc sir dung trong nghién
cltu nay la bd cau hdi dau tién duoc ap
dung dé€ danh gid su hai long cla nguoi
bénh doi véi nha thudc bénh vién, da lam
ré dugc nhiing yéu to cu thé can danh gia
khi nghién ctru dén su hai long cla nguoi
bénh & hoat ddng cla nha thu6c bénh vién,
c6 thé sir dung dugc cho cbng tac danh gia
hang nam tai Bénh vién Dai hoc Y Ha NOi
va danh gid cho nha thuéc bénh vién khac.
5. Két luan

B6 cau hodi danh gid muc dbé hai long
cla ngudi bénh véi nha thudc bénh vién
dugc dadm bdo vé tinh tin cay va tinh gia tri
thong qua danh gid hé sé Cronbach’s
Alpha va phan tich khdm pha nhan t6é EFA.
K&t qud phan tich trich rdt dugc 6 nhan té
c6 kha nang anh hudng dén su hai long
cla nguoi bénh déi vGi hoat dong ban
thuoc tai hé théng nha thubéc bénh vién
bao gébm: Trao d6i véi nhan vién ban thudc;
su minh bach théng tin va thuéc dugc cung
cap; khad nang tiép can; tu van thong tin
thuéc; khong gian nha thuoc va thai gian
chag doi; va gid thubéc. Xem xét ap dung bo
cbng cu vao danh giad chat lugng dich vu
dugc tai hé thong nha thudc cac cac bénh
vién.
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