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Chit lwgng dich vu kham bénh, chira bénh ngoai trii va mét s6 yéu té anh
hwéng tai mot bénh vién da khoa tuyén Quén, thanh pho H6 Chi Minh
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chét luong dich vu.
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Muc tiéu: Nghién ciru chit lugng dich vu kham bénh, chira bénh ngoai trii va mét s6 yéu té anh hudng
tai khoa kham bénh, bénh vién da khoa tuyén Quan, thanh phd H6 Chi Minh nam 2023.

Phwong phap nghién ctru: Nghién ctru cit ngang két hop dinh tinh va dinh luong tién hanh trén 216
nguoi bénh dén kham, st dung bo cong cu SERVPERF gom 05 khia canh: hiru hinh; tin cay; dam bao,
dap Gng va cam thong, st dung thang do Likert v&i 5 mure do.

Két qua: Nghién ciru ghi nhan diém trung binh chit luong dich vu 14 3,78/5,0. S6 lugng nhan luc day
du, ké hoach, quy trinh dao tao can bd y té rd rang, co s& vat chat khang trang ciing nhu quy trinh kham
chira bénh thuén tién 1a nhitng yéu t6 tic dong tich cuc dén dich vu kham chira bénh. Tuy nhién khong
gian khoa kham bénh chat hep, bién chi din khong rd rang 1a nhitng yéu t6 tac dong khong tich cuc dén

Két luan: Dich vu tai Khoa kham bénh duoc nguoi bénh danh gia chua dat chét luong, khoa kham bénh
can cai thién co so vat chat trang thiét bi nhu: cung cap thém may tinh, may in c6 cau hinh t6t hon, bo
sung bién chi dan can rd rang hon, cc phuong tién cho nha vé sinh day du.

Tir khod: Chat luong dich vu, khoa kham bénh, ngoai tru, SERVPERF.
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PAT VAN PE

Chat luong dich vu y té 1a mot trong nhiing
mdi quan tdm hang d4u cua nganh y té, muc
dich cubi cung cua chét luong dich vu nhim
gitp cho bénh nhan cai thién tinh trang bénh
tat, ddm bao sy an toan cho tinh mang va stic
khoe dong thoi voi d6 1a cac trai nghiém tich
cuc trong qua trinh st dung dich vu tai cac cd
so kham chita bénh (KCB) (1). C6 rét nhiéu
mo hinh danh gia chét lugng dich vu, trong
do SERVQUAL va SERVPERF la hai mo
hinh dugc nhidu nghién ctru ap dung gan day,
két qua cho thiy khach hang danh gia vé chét
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luong dich vu véi cac mie do khac nhau. Mot
s6 yéu t6 anh huong t6i chat luong dich vy bao
gbm sb luong va chat luong nhan lyc, co s&
vat chat va trang thiét bi y té, kiém tra, giam sat
thuc hién céng vi¢e, luong thudng, thuc hién
qui trinh kham bénh, chira bénh (2-4).

Bénh vién tuyén Quan Ia bénh vién da khoa
(BVDK) hang II, ¢c6 hon 500 nhén vién y té
(NVYT), véi sb luot KCB ngoai trii khoang
500 lugt mot ngay. Hang nam, bénh vién ciing
tién hanh do ludong sy hai long cua ngudi
bénh, bao gdm ca khoa kham bénh (KKB),
nhung v6i mau nhé ngudi bénh va khong tim
hiéu sau cac yéu t6 anh huong. Vi vay, chung

Ngay nhdn bai: 20/11/2023

Ngay phan bién: 15/5/2024

Ngay dang bai: 24/6/2024

Ma DOI: https://doi.org/10.38148/JHDS.0803SKPT23-074



Nguyén Thi Kim Chung va céng sw

Ma DOI: hitps://doi.org/10.38148/JHDS.0803SKPT23-074
t6i tién hanh nghién ctru “Chéat lwong dich
vu kham bénh, chira bénh ngoai tri va mot
s0 yéu t6 anh hwéng tai mot BVPK tuyén
Quén, thanh phé H6 Chi Minh niim 2023”
nham md ta chit lugng dich vy va phan tich
mot s6 yéu t6 anh huong dén chét luong dich
vu kham chira bénh ngoai tri.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thiét ké nghién ciru: Nghién ciru cit ngang
phan tich, két hop dinh lugng va dinh tinh.

Pia diém va thoi gian nghién ciru: Khoa kham
bénh tai mot BVDK tuyén Quén, thanh phd HO
Chi Minh, tir thang 1/2023 dén thang 11/2023.

Poi twong nghién ciru

Dinh lwgng: Ngudi bénh dén kham ngoai tra tai
khoa kham bénh, BVDK tuyén Quan, TRHCM
du kha nang tra 10i cau hoi va dong ¥ tham gia
nghién ctru. Tiéu chi logi trir: ngudi bénh 1a nhan
vién hodc nguoi nha ctia nhan vién bénh vién.

Pinh tinh: chon chu dich cac dbi twong 13 lanh
dao bénh vién, diéu dudng truong Khoa kham
bénh, Bac sT Khoa kham bénh, khach hang dén
kham tai Khoa kham bénh. Khach hang duoc
chon chu dich co can dbi vé tudi, gidi tinh,
cong viéc, trinh do hoc vén, s6 1an kham bénh.

C& miu va phuong phap chon miu:

Pinh hrgng: C& mau duoc tinh theo cong thiic:

p(1-p)*

n= (1- ar) &

Trong d6: Z, , = 1,96 1a hé s tin cdy véi o =
0,05 cua khoang tin cay 95%.

p = 0,84 13 ty 1& ngudi bénh cam nhan chit
lwong dich vu tét (2).

d: Khoang sai s6 chap nhan duoc d = 0,05

Téng c& mAu tinh dugc 13 206 ddi twong, thuc
té da diéu tra dugc 216 dbi twong. Chon mau

Tap chi Khoa hoc Nghién ciru Sire khée va Phat trién (Tap 08, S6 03-2024)
Journal of Health and Development Studies (Vol.08, No.03-2024)

thuan tién, mdi ngay 10 nguoi bénh dén sir
dung dich vu tai KKB cua bénh vién trong
thoi gian tir thang 5/2023 — 6/2023.

Pinh tinh: tién hanh 12 cudc phong van sdu,
gém 01 lanh dao bénh vién, 01 diéu dudng
trudng KKB va 05 bac si KKB, 05 khach
hang dén kham tai KKB.

Bién so nghién ciru

Pinh lrgng: cac bién vé dic diém chung cua
dbi twong nghién ciru va cac nhom bién sd
cam nhén cua nguodi bénh theo 5 ciu phan
dich vu: sy hitu hinh (4 tiéu muc), sy tin
tuong (5 tiéu muc), su dap ung (4 tiéu muc),
su dam bao (4 tiéu muc) va sy cam thong (5
tiéu myc).

Pinh tinh: Cac chu dé gém: nhan lyc, ché do
lvong thudng, co s& vat chat, trang thict bi,
quy trinh KCB, cong tac kiém tra giam sat.

Ky thuat, cong cu va quy trinh thu thap
50 liéu

Pinh lwong: st dung bd cong cu dya trén
mé hinh SERVPERF, do ludong bang thang
do Likert véi 5 mirc d6 dé phat vén cho 216
ngudi bénh. Diéu tra vién (PTV) 1a can bod
Phong Quan ly chét luong da co kinh nghiém,
sau khi duoc tap hudn DTV tiép xuc nguoi
bénh sau khi nguodi bénh linh thudc ra vé..
MGdi dot phat vin mat khoang 20-30 phit.

Pinh tinh: nghién ctu vién truc tiép tién
hanh phong van sau. Cac cudc phong van sau
duoc tien hanh 45-60 phut.

Xir Iy va phién tich s6 ligu: SO liéu dwoc ma
héa, lam sach dugc nhap béng phﬁn mém
Epidata 3.1 va phan tich bang phan mém SPSS
20.0. Ap dung cac k¥ thuat thong ké mo ta
(gié tri trung binh, d6 1éch chudn). Piém trung
binh ciia timg khia canh CLDV dugc tinh bang
cach cong tong diém cia cac cau hoi theo timg
khia canh va chia theo sb cdu hoi theo timg
khia canh. Khia canh “Hiru hinh”, “DPép ung”,
“Pam bao” duoc khach hang danh gia la co
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chat luong khi diém trung binh * 16 diém trén
téng 20 diém, khia canh “Tin cdy” va “Cam
thong” trong tmg c6 chat lvong khi diém trung
binh 3 20 diém trén tong 25 diém.

Céc thong tin dinh tinh dugc tach bang, ma hoa
theo chu dé, tong hop, phan tich va trich din
pht hop theo cac chil dé nghién ciru dinh tinh.

Pao dirc nghién ciru: Nghién ciru nay da
duoc trién khai sau khi duge thong qua Hoi
déng dao dtrc Truong Pai hoc Y té cong cong,
Ha Noi voi s6 quyét dinh 218/2023/YTCC-
HD3 ngay 04 thang 05 nam 2023.

KET QUA

Pac diém chung ciia doi twgng nghién ctru
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Trong téng s6 216 ngudi bénh tham gia nghién
ctru, vé nhom tudi 45-60 chiém ty 1¢ cao nhét,
39,8%, sau d6 dén nhom tudi 18-45, 37% va
thip nhat 13 nhém tudi >60 chiém 23,1%. Dbi
tuong tham gia nghién ctru 13 nit chiém ty 18
(55,6%), co6 trinh do trung hoc phé thong va
trung hoc co s¢ chiém ty 1& cao (lan luot 1a
31,0% va 30,1%). Vé nghé nghiép, cac ddi
tuong budn ban chiém 23,1%, lao dong tu do
chiém 19,9%, can bg - vién chirc chiém 13,4%,
cong nhan chiém 8,3% va thap nhat 1a nong
dan va hoc sinh chiém 1an luot 1,4% va 3,7%,
cac ddi twong khac chiém 30,1%. Ty 1¢ cao ddi
tuong KCB 4 lan, 74,1%; cac dbi twong kham
lan d4u 13,4%, thap nhat 1a d6i twong kham lan
2 va 3, ty 1é twong tng 13 6,9% va 5,6%.

M0 ti chit lwong dich vu diéu tri ngoai tri
tai BVPK tuyén Quén, TP. H6 Chi Minh

Bang 1. Piém trung binh chét lwgng dich vu theo thang do SERVPERF (n=216)

Danh gia
Noi dung Piém trung DQ léch
binh (TB) chuan(SD)
Khia canh hiru hinh 3,93 0,85
Trang thiét bi tham kham tai KKB hién dai 4,06 0,87
Khu chd kham bénh tai KKB duoc sip xép thuan tién 3,88 0,76
Bién bao chi dan trong KKB d& nhin dé hiéu 3,94 0,95
Trang phuc nhan vién KKB gon gang, lich su 3,82 0,78
Khia canh tin cay 3,87 0,82
Khach hang duoc thuc hién ding nhiing cam két ctia bénh vién 4,0 0,93
Khach hang dugc BV san sang chia sé va ho tro 3,90 0,75
Nhu cau chinh dang cua khach hang duoc dap ting 3,93 0,76
Khach hang duge cung cap dich vu ding thoi gian cam két 3,63 0,69
Hb so kham bénh ctia khach hang duoc luu day du 3,90 0,75
Khia canh dap ung 3,73 0,72
Thoi gian cung cap dich vu dugc thong tin day da dén khach hang 3,87 0,76
Khach hang dugc nhan cac dich vu kip thoi 3,73 0,71
Nhan vién KKB san sang hd tro khach hang 3,62 0,68
Nhan vién KKB khong tir chéi cac dé nghi chinh dang cua khach 3,71 0,70

hang vi 1y do ban viéc khac
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Danh gia
Noi dung Piém trung })Q Iéch
binh (TB) chuan(SD)
Khia canh dam bao 3,70 0,70
Nhan vién KKB tao niém tin cho khach hang 3,69 0,69
Khach hang thiy an tim khi tuong tac v6i nhan vién KKB 3,74 0,72
Nhan vién KKB du nang luc thuc hi¢n cac dich vu 3,69 0,69
Nhan vién KKB niém né lich su 3,69 0,69
Khia canh cdm thong 3,67 0,73
Céc chinh sach BV thé hién sy quan tdm timg khach hang 3,71 0,71
Cac khach hang dugc sy quan tdm cua nhan vién KKB 3,83 0,81
Nhan vién KKB hiéu duge nhu cau chinh dang cua khach hang 3,75 0,72
Quyén loi cua khach hang 1a mdi quan tim hang dau cia BV 3,56 0,67
Thot gian lam viéc cua KKB la phu hop 3,52 0,68
Piém trung binh chét lwong dich vu 3,78 0,76

Bang 1 cho thdy ca 5 khia canh do luong
CLDV kham bénh, chita bénh tai KKB Bénh
vién da khoa tuyén Quan, nguoi bénh déu danh
gi4 chua dat vé chét luong v6i diém trung binh
timg khia canh dudi 4,0 diém. Trong 5 khia
canh, Khia canh hitu hinh co diém trung binh
cao nhit 1a 3,93 diém, sau d6 dén Khia canh
tin cdy va Khia canh ddp itng c6 diém tring
binh lan luot 1a 3,87 va 3,73. Hai khia canh c6
diém thap nhat 1a Khia canh ddam bdo va Khia
canh cam thong khong, 2 khia canh nay cé
diém trung binh 1a 3,7 va 3,67.

Piém trung binh chét lugng dich vu kham
chua bénh ngoai tri cia Bénh vién 1a 3,78
trén thang diém 5, do 1éch chuén 0,76.

Mot s6 yéu to anh hwong dén chit lwong
dich vu KCB ngoai tri

V& nhan lyc, KKB dam bao su phu hop vé $6
lugng, trinh do vé chuyén mon, quan ly 1a yéu
t6 anh huong tich cuc dén CLDV, ngoai trir vao
mot s thoi diém dong bénh nhan. Bén canh
d6, twong tac va giao tiép v6i ngudi bénh chua
t6t 1a yéu té tac dong tiéu cyc do NVYT phai
chju nhiéu ap luc cong viée. “Hién tai nhu cau

KCB cao, bénh nhan dong nén NVYT phdi chiu
dp lwc nhiéu nén khéng tranh khoi giao tiép
voi nguoi bénh khong phu hop” (PVS LDBV).

Khoa kham bénh ¢6 co s¢ vat chit khang trang,
nhung con chat hep, trang thiét bj dwoc dau tu hién
dai, tuy nhién dd cii 1am giam nang suit. “KKB
cua bénh vién khong rong rai, nén con thiéu ché
cho NVYT nghi ngoi. Cdc trang thiét bi dirgc dau
tu, nhung KCB con bi chdm do hé thong may tinh,
mdy in thugc thé hé cii” (PVS LDBV). Ghé ngdi
cho kham ciing nhu hé théng quat va diéu hoa
khong day di, tai khoa khong ¢ man hinh hién s6
thir tu nguoi bénh dang kham va cac bién chi dan
tai KKB chua 10 rang lam cho ngudi bénh gap
kho khan trong qua trinh kham bénh ctia minh.

Vé qui trinh KCB, Bénh vién da ap dung qui
trinh KCB mot cira dé tang cuong sy thudn ti¢n
cho ngudi dan dén kham, tuy nhién tai khau
chd 1ay thude con lau do nguoi bénh déng ma
quay phat thudc lai chi ¢6 han. “T6i khdm bénh
xong, bdc si ké don va thanh todn roi ldy thuoc
va ra vé, tuy nhién téi thiy cé déng nguwoi bénh
cho ldy thudc, ban than téi phdi cho rat liu,
rdt sot ruét.” (PVS ngudi bénh).
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Muc luong ctia nhan vién Bénh vién so véi cac
bénh vién khac & mirc trung binh kha 13 yéu t&
anh hudng tiéu cyc tdi CLDV du luvong da dugc
chi tra theo hé s6 ma Nha nudc qui dinh, cac
khoan thu nhép tang thém dugc chi tra theo qui
dinh ctia bénh vién va lanh dao thanh phd. Hang
thang, bénh vién trién khai danh gia thyc hién
cong viéc ddi voi cac NVYT theo tidu chi: két
qua thuc hién cong viéc chuyén mén, ¥ thirc to
chuc ky luat, phéun chét dao duc...va dua vao
mdt s tiéu chi nhu trinh d6 chuyén mén, vi tri
quan ly, ki€ém nhi€ém... “Bénh vién co trién khai
danh gid thuc hién cong viéc cho NVYT hang
thang. Thu nhdp tang thém sé dwoc chi tra theo
mutc do hoan thanh cong viéc. Cong thirc tinh
thu nhdp tang thém con dwa vao mot 6 tiéu chi
nhw trinh do chuyén mon, vi tri quan Iy, kiém
nhiém” (PVS LDBV).

Yéu té giam sat, kiém tra 1a yéu té tac dong
tich cuc toi CLDV, d6i v6i KKB, ludn c6 nhan
vién di kiém tra, gidm sat thai do tmg xur cua
nhan vién, quy trinh KCB. Tuy nhién, khi phat
hién ra cac van dé thi ché tai 4p dung lai chua
&t manh, van cha yéu 1 nhéac nhé. “Bénh vién
chiing t6i thuwe hién cong tdc gidm sat va kiém
tra dinh ky. Tuy nhién, khi phat hién nhan vién
mdc 161 lam sai thi ciing chi nhdc nhé la chinh,
chua co hinh thirc xur phat” (PVS LDBV).

BAN LUAN

Chit luwgng dich vu kham chira bénh
ngoai tru

Chat luong dich vu KCB tai khoa kham bénh
BVDK tuyén Quédn thanh phé HO6 Chi Minh
duoc do luong boi thang do SERVPERF gdm
5 khia canh hitu hinh, tin cdy, dap ung, dam
bao va cam thong véi diém trung binh theo cam
nhén ciia nguoi bénh lan luot 1a 3,93; 3,85; 3,7;
3,7; 3,67. Céc két qua nay ciing cho thay bénh
vién khong dat mic CLDV. Céc két qua nay
thap hon so véi cac nghién ctru vé CLDV & cac
cosOy té khac nhu tai tai bénh vién phu san Mé
Kong (3) Vien Y hoc Dan toc (4), tai Nigeria (5)
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va thap hon so v6i két qua tai mot s6 bénh vién
cong 1ap khac nhu BV Ung Buéu TP.HCM (6),
bénh vién quan Go Vap, TPHCM (2). Su khac
nhau c6 thé giai thich do mé hinh bénh vién ¢
cac qubc gia khac nhau va dau tu khac nhau
gitta cac bénh vién tu nhan va bénh vién cong
lap. BVDK tuyén Quén trong nghién ctru ciia
chung t61 ¢6 qui mod nho hon so véi cac bénh
vién khéc, lai trong bdi canh tac dong cua sau
nan dich Covid-19 nén con han ché vé nguén
luc dé stra chita, nang cap. Do do, dé cung cap
dich vu dam bao nguyén tic chat luorng, cong
bang, hiéu qua thi bénh vién tuyén Quan can
tinh toan tuyén du nhan lyc, gop phan dé cac
nhan vién c¢6 thém dong luc lam vigc, c6 thoi
gian dé quan tdm va dap tmg cac nhu ciu ciia
nguoi bénh. Hién nay, bénh vién mé ctra kham
bénh chi tra theo BHYT bat dau tir 7h00 sang,
tuy nhién nhu cdu KCB ctia ngudi dan cao, do
do6 bénh vién can xem xét diéu chinh thoi gian
bt dau kham bénh, ¢4 thé 1a sém hon nhu md
hinh ctia mot sd bénh vién cong lap nhu bénh
vién Ung Buéu khi thoi gian bat dau KCB tir
05h00 sang (6). Co nhu vay, nguoi bénh s hai
long hon véi thoi gian lam viée cia KKB.

Mot s6 yéu té anh hwong dén chit lwong
dich vu KCB

Yéu t6 nhan lyc: BV chua khic phuc dugc han
ché thiéu nhan luyc vao thoi diém ngudi bénh
dong.. Do d6, bénh vién can tinh lai nhan lyc
KKB theo tinh than ctia Thong tu 03/2023/
TT-BYT, trong do6 qui dinh KKB cia BVDK
hang 2 thi 5000 lugt KCB/nam thi dugc bb tri
1 nhan lyc (7). Do ap lyc cong viéc, nhan vién
bénh vién ndi chung va KKB néi riéng khong
tranh khoi giao tiép chwa phu hop véi ngudi
bénh, bénh vién can truyén thong trong ndi bo
dé cac NVYT bénh vién nhan thire dugc tam
quan trong cua viéc giao tiép tmg xr t6t voi
ngudi bénh theo quy dinh cia BO Y té.

Khoa kham bénh bénh vién tuyén Quan dugc
xay dung khang trang. Bénh vién thyc hién xa
hoi hoa mot s6 trang thiét bi dé tang cudng chat
luong KCB. Bénh vién da thyc hién dung theo
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Nghi quyét s6 90/CP va Nghi dinh s6 60/2021/
ND-CP ctia Chinh Phi v& cong tac xa hoi hod
va ty chu tai chinh (8), (9). Tuy nhién, bénh
vién gip phai vin dé tuong tu nhu mot s6 BV
tuyén quan/huyén (2), (10) vé may tinh, may
in cii anh huong dén thoi gian KCB, co s vat
chét con thiéu va chat hep,... Do d6 BV cAnnd
luc hon nita dé dap Gmg cac tiéu chi nay trang
bi cho kham bénh co s& vat chat va trang thiét
bi tot dé phuc vu nhu ciu KCB cua nguoi dan.

Luong va thuong: 12 yéu té anh hudong nhiéu
dén CLDV KCB khéng nhitng ¢ bénh vién
tuyén Quan va con ¢ cac bénh vién khac trong
hé thong bénh vién cong lap ciing nhu tu nhan
(4,6). Thu nhap cua can bd y t& bénh vién
duoc coi 1a trung binh kha so voi cac bénh
vién khac do d6 ho phai lam thém ngoai gio
mang tinh ca nhan dé tang thém thu nhap.

Giam sat, kiém tra: 1a chtrc ning ctia cong tac
quéan 1y, dé duy tri va cai thién CLDV KCB,
thi 1anh dao bénh vién tuyén Quén can xay
dung qui dinh xur phat 10 rang bﬁng vat chat
cling nhu phi vat chat, tao su cong bang cho
tAt ca cac nhan vién trong bénh vién. Mot
s6 bénh vién di dua ra qui dinh xir phat rat
nghiém va ap dung cho tit ca can bd y té bénh
vién, tir linh dao dén nhan vién (11-12).

Han ché nghién ctru: Nghién ciru c6 mot sd
han ché nhu thu thap thong tin tir phia ngudi
bénh trong co s¢ KCB, nguoi bénh s€ co
xu hudng néi tét vé cac dich vu, nhét 1a voi
nhitng nguodi bénh con quay lai bénh vién
trong twong lai. Nghién ctu chi dugc thuc
hién tai KKB cua bénh vién, nén két qua nay
khong dai dién cho ca bénh vién, cling nhu
cac KKB cua bénh vién khac.

KET LUAN

Két qua do luong chét luong dich vu kham chita
bénh su dung thang do SERVPERF thong qua
cam nhan cua nguoi bénh tai KKB, Bénh vién
tuyén Quan TPHCM chua duoc nguoi bénh
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cam nhan t6t, diém trung binh 3,78 diém. Mot
s tiéu muc duoc nguoi bénh cam nhan t6t nhur:
KKB c6 TTB tham kham hién dai; nguoi bénh
duogc thuc hi¢n dung nhitng cam két cua bénh
vién; tuy nhi€én con mot s6 khia canh chua dugc
cam nhan tot nhu: khach hang duoc cung cép
dich vu ding thoi gian cam két; su hd tro cla
NVYT; quyén loi ciia khach hang; thoi gian
kham, chita bénh bé tri phi hop,. ..

Yéu té anh huong tich ciee: S6 lwong nhan luc
tuong ddi ddy du; co s¢ vat chat, trang thiét
bi bénh vién khang trang, hién dai; qui trinh
KCB mot cura thuan tién; luong va thu nhap
tang thém dugc chi tra dya trén két qua danh
gia thuc hién cong viéc co6 tiéu chi rd rang;
giam sat va kiém tra cung cép dich vu KCB
duogc thuc hién thuong xuyén.

Yéu té anh huong khong tich cwe: KKB con
chat hep, thiéu chd ngdi cho kham cho ngudi
bénh, cac bién chi dan chua 15 rang, may tinh,
may in cii dd cii; tuong tic va giao tiép cua
NVYT v6i nguoi bénh doéi luc con chua phu
hop; thu nhap cta nhan vién & muc trung binh
kha; cong tac kiém tra cung cap dich vu chua
c6 ché tai cu the du hiéu lyc sau khi kiem tra.

Khuyén nghi: Qua két qua nghién cuu,
BVDK tuyén Quan nén bb tri thém quﬁy phat
thude, nghién ctu mé rong dich vu dé tang
thu nhép cho nhan vién cling nhu xay dung
ché tai du hiéu luc dé khong ngimg nang cao
chat luong trong KCB.
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Service quality of treatment services and its influenced factors at the
Outpatient Department of a district General Hospital, Ho Chi Minh
City, 2023
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The aim of study is assessing the healthcare service quality through patient’s perception and
analyzing several effects on the quality of healthcare services. The cross-sectional study, using
quantity and qualitative method was conducted at the Outpatient Department of a district
general hospital in Ho Chi Minh city in 2023. A total of 216 selected patients filled the original
SERVPERF questionaire which consists 22 questions about 5 dimensions of service quality
including Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Tangible. Results: The main
findings showed that the mean score of all the domains is 3.78. Sufficient human resources,
well-defined training programs for medical personnel, well-maintained infrastructure, and
streamlined medical examination and treatment procedures are positive factors impacting
healthcare service delivery. Conversely, limited clinic space and unclear signage are negative
factors adversely affecting service quality. The quality of services provided at the outpatient
department has not been positively assessed by patients. In response, enhancements have
been made to the physical infrastructure and equipment, such as the provision of additional
computers and printers with improved specifications, clearer signage, and ensuring adequate
restroom facilities.
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