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BAI BAO NGHIEN CU'U GOC

Cim nhén ciia bénh nhan ndi tra vé chat hrong dich vu kham chira bénh
tai khoa mit tong hop, bénh vién Mit Prima Sai Gon nim 2024

Vii Thi Huong'*, Nguyén Dirc Thanh?, Ha Nhu Quynh?

/T(')M TAT )
Muc tiéu: Nghién ctru dugc thyc hién tai Bénh vién Mit Prima Sai Gon ndm 2024 nham danh gia chét
luong dich vu kham chira bénh ndi trii qua cam nhan cta bénh nhan.

Phwong phap nghién ciru: Nghién ciru mo ta cit ngang véi dbi twong nghién ctru bao gdm 250 bénh
nhan ndi tru da st dung dich vu tai khoa Mat Tong. Nghién ctru st dung thang do SERVPERF véi 22
cau hoi danh gia cac yeéu to nhu sy hiru hinh, sy tin tuong, sy dap ung, sy dam bao va sy cam thong.

Két qua: Phan 16n bénh nhan danh gia tich cuc vé chat lugng dich vu tai Khoa Mt Tong hop, dic biét 1a vé
co so vat chat va trang thiét bj hién dai (96,8% bénh nhan hai long), cung voi sy tin cdy vao nang luc chuyén
mbn ciia d6i ngii bac si (91,8% bénh nhan hai long). Khia canh d4p tmg, bao gdm thoi gian phuc vu va hd trg,
ciing dugc bénh nhan danh gid cao voi 96,8% bénh nhan cam thay hai long. Tuy nhién, khia canh cam thong,
mic du dat ty 18 hai long cao (89,5%), van 1a yéu té c6 ty 1¢ danh gia thap nhét so véi cac khia canh khac.

Két lun: Cam nhén cua bénh nhan vé chét luong dich vy kham chira bénh kha cao. Tuy nhién, nghién
ctru van dua ra mot s6 khuyén nghi nham nang cao chat luong dich vu nhu giam thoi gian cho doi thong
qua t6i uu héa quy trinh kham chira benh trién khai hé thong xép lich hen tryc tuyén, dong thoi tang

-

cudng s lugng béc si dé dap ing nhu cau cta bénh nhan nhanh chéng hon.

Tir khod: Chat lwong dich vu, cam nhdn, Bénh vién Mt Prima Sai Gon. )

PAT VAN BPE

Pam bao chat luong dich vu kham chita bénh
(KCB) la mdt trong nhitng uu tién co ban va quan
trong cua nganh y té tai cic nudc trén thé gioi
cling nhu tai Viét Nam. Khi chit lugng dich vu
KCB dugc dam bao, tinh trang bénh tat ctia bénh
nhan duoc cai thién dong thoi voi do 1a cac trai
nghiém tich cuc trong qué trinh st dung dich vu
tai cac c¢d s& kham chita bénh (1).

Tai Viét Nam, nhu cdu vé chit luong dich vu KCB
cua bénh nhan dang tang lén mot cach rd rét. Bén
canh do, chinh sach tu chi bénh vién va xa hoi
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hoa/tur nhan hoa y té ciing tao ra cac tac dong dén
chét lwong dich vu KCB (2). B0 Y té ciing d ban
hanh b tiéu chi danh gia chat lugng bénh vién
nham c6 duge mot co s phap 1y va co sé chuyén
mon k¥ thuat dé gitip cho céac bénh vién co thé tu
tién hanh danh gia, phat hién ra cic van dé va trién
khai cc giai phap phit hop nham nang chét luong
dich vy KCB hang nam (3). Tuy nhién, mot trong
nhimg van dé 16n nhét xay ra trong qua trinh nay
14 viéc tang gia vién phi trong khi chét luong dich
vu KCB tir phia bénh nhan va tr phia bénh vién
lai chua c6 sy cai thi¢n tuong xting va dam bao
cam nhén tt cua bénh nhéan vé cac dich vu KCB
(4). Piéu nay doi hoi cac bénh vién can thuong
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xuyén ra soat, danh gia chat lugng dich vu dé xay
dung va trién khai céc chién luoc va giai phap phi
hop nham dap tmg dugc nhu cau va nang cao trai
nghiém vé dich vu ctia bénh nhén (5).

Tai Viét Nam, mot sd nghién ctru trong nhiing
nam gan day cho thay ty 16 cam nhan t6t v6i chat
lugng dich vu & céc co so y té khong cao (25-
60%). Khia canh c6 ty 1¢ bénh nhan cam nhan
khong tt thuong tap trung vao van dé kha nang
dap tng cac yéu cau ciia bénh nhan (6).

Bénh vién mit Prima Sai Gon 1a don vi cham séc
suc khoe tu nhan tdp trung vao trai nghiém voi
phuong cham léiy bénh nhan 1am trung tam, hoat
dong dudi sy quan ly cua Tép doan Y khoa Hoan
M§. Theo bao cdo hoat dong cua bénh vién, $0
luong KCB ngoai tri, ndi tra va BHYT ctia nam
2023 déu giam so v6i két qua nam 2022. Tuy nhién,
bénh vién lai chua c6 danh gia nao v& cam nhén cua
ctia bénh nhan vé chat lugng dich vu KCB tai Khoa
Mat tong hop trong khi ddy 1a dich vu miii nhon. Vi
vdy, nhom nghién ctru da tién hanh dé tai nghién
clru nham tim hiéu cam nhan cta bénh nhan ndi tra
vé chit luong dich vu khdm chira bénh tai Khoa Mat
Tdng Hop, bénh vién Mat Prima Sai Gon ndm 2024.

PAT VAN BPE

Thiét ké nghién ctru: Nghién ciru mo ta cit ngang.

Pia diém va thoi gian nghién ctru: Tai khoa Mat
Tong hop, bénh vién Mit Prima Sai Gon tir thang
4/2024 dén thang 12/2024 trong do thoi gian thu
thap s liéu tir 01/9/2024 dén ngay 30/9/2024.

Poi twgng nghién ciru: Bénh nhan ndi trii phau
thuat trong ngdy, nam vién > 02 ngay tai khoa
Mit Téng hop trong nam 2024 tai bénh vién Mt
Prima Sai Gon.

Tiéu chi hya chon: Tir du 18 toi trd 1én, tu

nguyén dong ¥ tham gia nghién ctru sau khi duoc
cung cap day di thong tin.

Tiéu chi logi trir: Ngudi bénh 1a nhan vién hoac
nguoi nha nhan vién bénh vién, khong c6 chi dinh
phau thuat hodc c4c truong hop nguoi bénh cap ciru.
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C& miu va phuong phip chon miu: Cong
thire tinh ¢& mau cho mét ty 16 dugc ap dung dé
tinh toan c& mau cho nghién ctru:

p(1-p)

N=24"_4n Kp

Trong d6: n: C& mau nho nhét hop 1y nghién ctru;
o: Muc y nghia théng ké; Khi 0= 0,05, d0 tin cay
95% thi khi d6 hé sb tin cay Z= 1,96; p= 0,31.
Nghién ctru truge do cua Vi Thi Hoang Lan va
Piang Tran Pat nim 2020 do luong ty 16 bénh
nhan ¢ cam nhén ot vé chit luong KCB tai mot
bénh vién Mat tu nhu nghién ctru nay: 85% (7);
d=0,05 (Sai s tuyét d6i) => n = 196. Liy 10%
du phong, 1am tron duoc tong ¢ mau 1a 220 bénh
nhan. Thyc té nghién ciru di thu thap 250 bénh
nhan. Nghién ctru chon mau thuan tién cho dén
khi di1 d6i tuong.

Bién so/chi s6/ n§i dung/chu dé nghién ciru
Cac nhom vé dac diém nhan khau hoc ctia bénh nhan.

Cac nhom bién s6 danh gia cam nhan cta bénh
nhan vé chit lugng dich vu KCB theo cac khia
canh: 1) Sy hiru hinh (4 bién); 2) Sy tin tuong (5
bién); 3) Su dap tmg (4 bién); 4) Sy dam bao (4
bién); 5) Su cam thong (5 bién).

K§ thuit, cong cu va quy trinh thu thap s6 liéu

Nghién ctru dinh luong str dung bo cong cu thang
do SERVPERE, str dung bé cau hoi phong van
cu tric gém 22 céu hoi vé cam nhan ciia bénh
nhan vé chat luong dich vu KCB. B cau hoi
dugc thir nghi€m trén 10 bénh nhan trude khi tién
hanh thu thap chinh thuec.

Ti€u chi danh gia: CLDV duogc danh trén thang do
Likert 5 diém: Mdi bién s6 duoc danh gia c6 gia tri
tlr 1 dén 5, twong tmg véi “rat khong dong ¥ dén
“rit dong y”. Mdi bién sb danh gia cam nhan ot
néu duoc tra 161 “rat ddng ¥ hodc “ddng ¥ va danh
gi4 cam nhan khong t6t néu tra 10i “binh thuong”,
hodc “khong ddng y”* hodc “rat khong dong y”.

Piém CLDV trung tam y té duoc do luong nhu sau:
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Bang 1. Tiéu chuin danh gia dya trén cim nhin ciia bénh nhén vé chét lwong dich vu
kham chira bénh tai khoa Mit Tong hop

Tén ngi dung S tiéu muc ;.Dign tﬁl}g Diél;n B
toi thi€u - toi da dat chat lwgng
Khia canh hitu hinh 4 4-20 >4,0
Khia canh tin cay 5 5-25 >4,0
Khia canh dép ung 4 4-20 >4,0
Khia canh dam bao 4 4-20 >4,0
Khia canh cam théng 5 5-25 >4,0
Chung 22 22 -110 >4,0

Xir Iy va phén tich s6 lidu: S6 liéu sau khi duoc
thu thap dugc 1am sach va nhap bang phin mém
Epidata 3.1 va phén tich bang phan mém SPSS
20.0. Nghién ctru tinh ty ¢ phéan trim, gia tri trung
binh, d6 léch chuén dé thong ké, phan tich cam
nhan chit lugng dich vu chung phan bd theo mot
s bién nhan khau hoc cua doi twong nghién ctru.

Pao dirc trong nghién ciru: Nghién ciru duoc trién
khai sau c6 khi co phé duyét va su thong qua cua Hoi
dong Pao dirc cta Truong Dai hoc Y té cong cong
(theo quyét dinh sd 366/2024/YTCC-HD3 ngay
30/8/2024). DPTNC dugc giai thich vé muc dich va
ndi dung ctia nghién ctu trude khi tién hanh khao
sat. Moi thong tin ¢ nhan vé DTNC duoc git kin

KET QUA

M5 ta thong tin chung ciia doi twong nghién ciru

Két qua khao sat vé dic diém nhan khau hoc cho
thay, vé nhom tudi, bénh nhan cha yéu nim ¢
nhém trén 60 tudi (chiém 54,5%), nhom 51-60
tudi dimg thir hai (chiém 22.3%), cac nhom tudi
tré hon nhu 18-30 tudi va 31-40 tudi chiém ty 18
thap hon (95% va 55%). Vé gi6i tinh, nam gi6i
chiém 37,3%, trong khi nir giéi chiém 62,7%. V&
trinh d6 hoc van, phan 16n bénh nhan c6 trinh do
phd thong (60%), 40% c6 trinh do trung cép, cao
déng hodc dai hoc. Vé tinh trang hon nhan, da
s6 bénh nhéan da két hon 67,7%, ngudi doc than
chiém ty 16 nho hon (13,2%), va nhimg ngudi
goa hodc ly di chiém 19,1%. V& nghé nghiép,
mot ty 18 dang ké bénh nhan lam nghé ty do
(37,3%) va mot s6 khéc 1a can b huu tri (20%).

Bang 2. S6 lan str dung dich vu va y dinh giéi thiéu dich vu cho nguoi khac cia dbi
twong nghién ciru

Pic diém S6 lwong (n) Ty 18 (%)
o Lan dau 126 50,4
S6 lan dén st dung dich vy — X
KCB Tur 2-3 1:':11’1 100 40,0
Trén 3 lan 24 9,6
Lan str dung dich vu KCB tai Lén 1 160 64,0
thoi diém nghién ciru Lan 2-3 90 36,0
Phéu thuét duc thuy tinh thé 205 82,0
Loai hinh dich vu KCB da str , = DA ,
dung tai Khoa Mét T 6ng hop Phe:u thuat tat khtc xa 26 10,4
Phau thuat khac 19 7,6
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Pic diém S6 lwgng (n) Ty 18 (%)

Gan nha 26 10,4

Ly do lya chon Khoa Mit ¢¢ Co6 thé¢ BHYT 156 62,4
sir dung dich KCB Chat lugng chuyén mon 206 82,4
Chét luong phuc vu 100 40,0

Tiép tuc quay lai sir dung co 250 109
' ’ ’ Khoéng 0 0,0

Giéi thiéu dich vu cho ngudi €O 250 100
khac Khong 0 0,0

50,4% bénh nhan sir dung dich vu lan dau,
40% bénh nhan da st dung dich vu tir 2-3 lan
va chi ¢6 9,6% bénh nhan su dung dich vu trén
3 1an. 64,0% bénh nhan dang st dung dich vu
lan dau tai thoi diém nghién ciru. 36,0% bénh
nhan da st dung dich vu 2-3 lan. V& cac loai
dich vu, dich vu phau thuat dyc thity tinh thé
1a loai hinh phd bién nhat, voi 82,0% bénh

nhan da st dung dich vu nay. Dich vu phau
thuét tat khiic xa chi chiém 10,4%, phau thuat
khéc chi chiém 7,6%.

Cim nhén cia bénh nhan vé chit luong
dich vu kham chira bénh tai Khoa Mit
Téng hop

Khia canh hitu hinh

Bing 3. Cam nhin vé chit lwgng dich vu theo khia canh hiru hinh (n=250)

Chit lwgng dich vu
Noi dung Rit khong Khong Binh Rit Trung D§ léch
dongy dongy thwong y dongy binh chuan
Trang thiét bi thim khim tai . . 2 75 143
khoa hién dai 0(0%)  0(0%) (0,9%) (34,1%) (65%) 4,65 0,498
Khu cho kham tai khoa dugc o o 7 80 133
sap xép thuan tién 0(0%)  0(0%) (3,2%) (36,4%) (60,5%) 4,58 0,548
Bién béo chi din trong khoa d& o o 7 95 118
nhin, d& hiéu 0(0%)  0(0%) (3,2%) (43,2%) (53,6%) 4,50 0,561
Trang phuc nhéan vién cua khoa N N 2 71 147
gon gang, lich su 0(0%)  0(0%) (0,9%) (32,3%) (66,8%) 4,66 0,494
Hiru hinh 37 (3,2%) 213 (96,8%) 4,59 0,427

Khia canh htru hinh c¢6 96,8% bénh nhan
cam nhan tot. Trang thiét bi tham kham tai
khoa hién dai va trang phuc nhan vién cua
khoa gon gang, lich sy c6 ty 1¢ bénh nhan
cam nhan tt bang nhau va cing cao nhat 1a

99,1%. Khu chd kham tai khoa dugc sap xép
thudn tién c6 ty 1¢ bénh nhan cam nhan tdt
thip nhat 96,8%.

Khia canh tin cdy
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Bang 4. Cam nhén vé chit lwgng dich vu theo khia canh tin ciy (n=250)

Chit lwong dich vu
Noi dung Rit khong Khong Binh _; ., Rt Trung Dj léch
3 3 ongy 3 %
dongy dongy thwong dongy binh chuan
Bénh vién thuc hién dung nhiing o o 8 68 144
cam két véi bénh nhan 0(0%)  0(0%) (3,6%) (30,9%) (65,5%) 462 0,557
Bénh nhan dugc bénh vién sin . . . 59 150
sang chia sé va ho trg 0(0%)  0(0%) 11(5%) (26,8%) (68,2%) 4,63 0,578
Nhu cdu chinh déng ciia bénh 0 0 9 74 137
nhan dugc dap Gng 0(0%) 0 (0%) (4,1%) (33,6%) (62,3%) 458 0,571
Bénh nhan dugc cung cép dich N N 18 88 114
vu dung thoi gian cam két 0(0%)  0(0%) (8,2%) (40%) (51,8%) 444 0,641
Hd so kham bénh cia bénh nhan . . 3 35 182
duoc luu ddy di 000%)  000%) | 400y (15.9%) (82.7%) +B1 0424
Tin cay 43 (5,9%) 207 (94,1%) 4,61 0,448

Khia canh tin cdy co6 ty 1€ 94,1% cam nhan tdt,  khia canh tin cay 98,6%. Bénh nhan dugc cung

chi c6 5,9% danh gia “binh thuong”. Hb so  ¢ap dich vu dung thoi gian cam ket co ty I¢
; R N A ALk X o

khém bénh ciia bénh nhan duge luu ddy dit c6 bénh nhan cam nhén tot thap nhat 91,8%.

ty 1& bénh nhin cam nhén t6t cao nhit trong  Khia canh ddp iing

Bang 5. Cim nhan vé chat lwgng dich vu theo khia canh dap ung

Chit lwong dich vu

Noi dung Rit khong Khong Binh dne ¢ Rit Trung D§ léch
dongy dongy thwong gy dongy binh chuan

Thoi gian cung cap dich vu dugc o 0 21 105 94

thong tin ddy du dén bénh nhan 0 (0%) (0%)  (9,5%) (47,7%) (42,7%) 433 0644
Bénh nhan duoc nhan cac dich o 1 22 108 89

vu kip thoi 0 (0%) (0,5%) (10%) (49,1%) (40,5%) 4,30 0,601
Nhan vién ctia khoa sin sang hd o 0 6 66 148

trg bénh nhan 0 (0%) 0%) (2,7%) (30%) (67,3%) 4,650,534
Nhén vién cua khoa khong tur 0 7 7 142

chdi cac dé nghi chinh déang cia 0 (0%) X . . o\ 461 0,550
bénh nhan vi li do ban viéc khac (0%) (3,2%) (32,3%) (64,5%)

Pap tng 37 (3,2%) 213 (96,8%) 4,67 0,478

Khia canh dap ung co ty 1€ 96,8% cam nhan  cao nhat trong khia canh tin cay 97,3%. Bénh

t6t, chi ¢6 3,2% bénh nhan danh gia “binh  nhan dugc nhan cac dich vu kip thoi co ty 1¢
N N A A 2 AL LA A A 0

thuong”. Nhan vién cua khoa san sang ho trg bénh nhan cam nhan ot thap nhat 89,6%.

bénh nhan co6 ty I¢ bénh nhan cam nhan tdt  Khia canh ddim bdo
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Bang 6. Cam nhin vé chit lwgng dich vu theo khia canh dam bao

Chit lwong dich vu
Noi dung Rit khong Khong Binh _; Rit Trung Do léch
dongy dongy thuong y dongy binh chuan
Nhan vién ciia khoa tao niém tin o o 5 67 148
cho bénh nhan 0(0%)  0(0%) (2,3%) (30,5%) (67,3%) 4,65 0,524
Bénh nhan thy an tim khi twong o o 4 61 155
tac voi nhan vién cta khoa 0(0%)  0(0%) (1,8%) (27,7%) (70,5%) 4,69 0,503
Nhan vién cua khoa du nang luc o o 4 61 155
thuc hién dich vu 00%)  0(0%) (1,8%) (27,7%) (70,5%) 467 0,525
Nhan vién ciia khoa niém n¢ lich o N 7 55 158
su 0(0%) 0 (0%) (32%) (25%) (71.8%) 4,69 0,529
Pam bao 48 (8,2%) 202 (91,8%) 4,47 0,511

Khia dam bao c6 ty I¢ 91,8% cam nhan tot, chi
c6 8,2% bénh nhan danh gia “binh thuong”.
Nhan vién cta khoa du nang luc thuc hién dich
vu va bénh nhén thay an tam khi twong tac véi
nhan vién cua khoa c6 ty 1€ bénh nhan cam

nhan tt cting cao nhét trong khia canh tin ciy
98,2%. Nhan vién cua khoa niém né lich su c6
ty 1¢ bénh nhan cam nhan ot thap nhat 96,8%.

Khia canh cam thong

Bang 7. Cim nhan vé chit lwgng dich vu theo khia canh cam thong

Chit lwong dich vu
Noi dung Rit khong Khéng Binh A Rit Trung D§ léch
dongy dongy thwong y dongy binh chuan
Céac chinh sach bénh vién thé . . 7 55 158
hién sy quan tam tirng bénh nhan 0(0%)  0(0%) (3,2%) (25%) (71,8%) 4,60 0,560
Céac bénh nhan dugc quan tim o o 2 75 143
cta nhan vién cua khoa 0(0%)  0(0%) (0,9%) (34,1%) (65%) 4,64 049
Nhan vién ctia khoa hiéu duogc . . . 80 129
nhu cau chinh d4ng ctia bénh nhan 0(0%)  0(0%) 11(5%) (36,4%) (58,6%) 4,54 0,592
Quyén lgi cua bénh nhan 1a méi . o 8 90 122
quan tAm hang dau ctia bénh vién 0(0%)  0(0%) (3,6%) (40,9%) (55,5%) 4,52 0,569
Thoi gian lam viéc cua khoa Ia o o 26 87 107
phu hop 0(0%)  0(0%) (11,8%) (39,5%) (48,6%) 4,37 0,686
Céam théng 45 (6,8%) 205 (93,2%) 4,53 0,497

Khia cam thong co ty 1¢ 93,2% cam nhan
t6t, chi c6 6,8% bénh nhan danh gia “binh
thuong”. Cac bénh nhan dugc quan tam cua
nhan vién cua khoa c6 ty 1€ bénh nhan cam
nhén tdt cao nhat trong khia canh tin cay

99,1%. Thoi gian lam viéc ctia khoa la phu
hop c6 ty 1¢ bénh nhan cam nhan tot thép
nhat 88,1%.

Cim nhin chung va tong hop 5 khia canh
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Bang 8. Cam nhén vé chit lwong dich vu theo tit ca cac khia canh

STT Khia canh S6 lwong Ty 18 (%) Trungbinh D léch chuin
1 Hitu hinh 213 96,8 4,59 0,427
2 Tin cay 207 94,1 4,61 0,448
3 Pam bao 202 91,8 4,47 0,511
4  Pap tng 213 96,8 4,67 0,478
5  Cam thong 197 89,5 4,53 0,497
Chung 250 93,2 4,57 0,393

Vé tong thé, 93,2% bénh nhan danh gia chung
tich cuc vé chét lwong dich vu, véi diém TB 1a
4,57 va BLC 14 0,393. Diéu nay phan anh sy
hai 1ong cao vé chat lugng dich vu ma bénh
vién cung cép, voi mic d6 dong thuan twong
dbi cao gitra cac ddi tuong.

BAN LUAN

Sw cam nhén ciia bénh nhan vé chét luwgng
dich vu kham chira bénh tai Khoa Mit
Téng hop

Khia canh hitu hinh

Bénh nhan cam nhan tich cuc vé co s& vat
chit va trang thiét bi hién dai cia Khoa Mit
Tong hop. Két qua khao sat cho thiy ty 1é
bénh nhan cam nhén tbt trang thiét bi tham
kham hién dai cao 99,1% va tuong tu trén
90% bé¢nh nhan hai long véi khu vuc cho.
Diéu nay cho thiy rang khia canh su hitu
hinh c6 tac dong manh mé& dén cam nhén cua
bénh nhan vé chit lugng dich vu kham chira
bénh. Cu thé trong nghién cltu, co so vat chét
anh huong truc tiép dén trai nghiém cua bénh
nhan khi dén bénh vién, trang bi hién dai va
duoc bao dudng dinh ky, giup hd trg trong
qua trinh chan doan va diéu tri tao niém tin
cho bénh nhén vé tinh chuyén nghiép va hiéu
qua cua dich vu. Két qua tuong tu ciing duoc
tim thay tai mot s cac nghién ciru trude do.
Vi dy, nghién ctru khac nhu nghién ctru cua
Vi Thi Hoang Lan tai Bénh vién Mit Trung
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uong, cling ghi nhan sy hai long cao vé khia
canh hiru hinh, véi diém trung binh 4,16 trén
thang Likert 5 diém (7). Nhiing yéu t6 hitu
hinh dong vai trd quan trong trong viéc tao
nén n tuong ban dau va cam giac an tdm
cho bénh nhan khi st dung dich vyu. Tom
lai, sw hitu hinh tai Bénh vién Mét Prima Sai
Gon 1a mot trong nhitng yéu t& quan trong
nhat giup nang cao cam nhan tich cuc cua
bénh nhan vé chat lugng dich vu. Yéutd nay
can duoc duy tri va phat huy, dic biét trong
bdi canh canh tranh cao gilta cac bénh vién
tu nhan hién nay.

Khia canh tin cdy

Két qua nghién ctru cho thay, 90,3% bénh
nhéan tin tudng rﬁng bénh vién thyc hién ding
nhiing gi da cam két, dac biét trong qua trinh
diéu tri . So v6i nghién ctru ciia Nguyén Minh
Bing tai Bénh vién Nhan dan Gia Dinh, ty 1&
tin cay trong nghién curu nay la tuong duong
(90% bénh nhan cam nhan t6t) (8). Su tin
cay 1a yéu tb quan trong giup benh vién xay
dung uy tin, dong thoi cing ¢ niém tin coa
bénh nhan vao chét luong dich vu. Trong cac
nghién ciru qudc té, chang han nghién ciru
cua Chen va cdng sy nam 2024 tai Dai Loan,
khia canh sy tin cay duogc coi la yéu td quan
trong trong viéc dam bao hi¢u qua diéu tri 9).
Tuy nhién, cac nghién cuu tai khu vuc Dong
A chi ra rang sy tin cdy thuong bi anh hudng
boi nhiéu yéu to, vi du nghién ciru cua Singh
va cong sy nam 2021 tai An Do cling cho
thdy rang su tin cdy 1a mot trong nhimg yéu
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to quyet dinh dén muc do hai long cua bénh
nhan vé dich vu y te (10).

Khia canh dap vrng

Mic du bénh vién da c6 nhitng nd luc cai thién
quy trinh, mot s6 bénh nhan van phan nan vé
thoi gian cho doi. Cac nghién ctru khéc cling
dua ra van dé tuong tu, cu thé nghién ctu cia
Tran Ha Diém (2019) vé dich vu y té tai Bénh
vién Phy san Mé Kong di chi ra rang khia
canh dap ung ciing dugc bénh nhan danh gia
chua cao, chu yéu do thoi gian cho doi lau
(11). Qua d6, c6 thé thay viéc cai thién thoi
gian dap tmg va quy trinh ho trg bénh nhan Ia
yéu té can duoc chii trong dé nang cao sy hai
long. Bénh vién can theo doi k¥ ludng thoi
gian cho doi, tranh dé xay ra tinh trang qua
tai, dac biét trong nhirng thoi diém co luong
bénh nhan 16n. Ngoai ra, viéc trién khai céac
hé thong quan 1y tryc tuyén nhu hé thong xép
lich hen va quan ly thong tin bénh nhan cé
thé gitip giam thiéu thoi gian cho doi va ting
cuong sy dép Gng tir phia nhan vién y té.

Khia canh dam bdo

Doi ngli y bac si dugc bénh nhan danh gia
cao vé trinh do chuyén mén va kha ning
dam bao an toan trong phiu thuat va diéu tri.
Trong khao sat, 91,8% bénh nhan rat hai long
voi sy dam bao tur cac y bac si. So sanh véi
nghién ctru cua Vi Thi Hoang Lan (2021),
khia canh dam bao tai Khoa Mt Téng hop
c6 muc d6 hai long cao twong ty v6i diém
trung binh 4.45 trén thang Likert (7). Nghién
ctru cta Singh va cong sy (2021) tai An Do
cho thiy rang sy dam bao 1a mot trong nhiing
yéu tb then chét trong viéc xay dung 1ong tin
va duy tri mbi quan hé lau dai v6i bénh nhan
(10). bay la diém manh 16n gitp bénh vién
tao dung niém tin va sy an tdm cho bénh nhan
trong qua trinh diéu tri.

Khia canh cam thong

Du bénh nhan nhin chung cam nhan tich cuc
ve thai d cua nhan vién y t€, van c6 mot so

Tap chi Khoa hoc Nghién ciru Sire khée va Phat trién (Tap 09, S6 05-2025)
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mong mudn vé viéc bénh vién cung cép thém
cac chuong trinh wu dai cho bénh nhan va
nguoi than, dac bi¢t véi nhiing bénh nhan phai
diéu tri 1au dai. Nghién ctru cua Nguyén Viét
Huy (2019) tai Bénh vién Ung buéu TP.HCM
ciing cho thay, khia canh cam thong 1a yéu t6
¢6 ty 1& hai long thap nhat, v6i chi 43,5% bénh
nhan danh gia tich cuc (12). Didu ndy cho thiy,
cac yéu t6 nhu hd trg tai chinh va sy quan tim
c4 nhan hoa van can duoc cai thién.

Viéc ting cuong cac chinh sach hd tro tai
chinh ¢6 thé bao gom: 1) Giam gia hodc hd
tro chi phi cho nhitng bénh nhan c6 thu nhap
thdp; 2) Cai thién quy trinh hd trg bao hiém y
té va 3) Chinh sach wu di tai chinh. Viéc ca
nhan hoa trong cham séc y té 1a yéu t6 quan
trong gitip bénh nhan cam thiy dugc quan tim
va thdu hiéu. Viéc cham soc ca nhan hoa giup
nhan vién y té diéu chinh dich vu theo nhu
cau cu thé cua tung bénh nhan, tir d6 nang cao
hiéu qua diéu tri va sy hai long.

Téng hop chung

Bénh vién Mt Prima Sai Gon da dat duoc
murc do hai long cao trong céc khia canh hiru
hinh, tin cdy va dam bao. Tuy nhién, van con
mot s6 han ché lién quan dén khia canh dap
mg va cam thong, dic biét trong viéc hd trg
BHYT va cung cép cac uu dii cho bénh nhan.
Nhitng két qua nay phu hop véi cac nghién
cuu trudce do tai Viét Nam, cho théy can cai
thién thém vé quy trinh va hd tro tai chinh dé
nang cao chét luong dich vu toan dién.

Han ché ciia nghién ciru: Sai sb co thé gip
trong nghién ctru c6 thé dén tir viéc phong
van dién ra tai van phong hodc budng bénh
ctia Khoa mat trong thoi gian bénh nhéan dang
diéu tri ngi trd dan dén viéc bénh nhan c6 thé
khong tra 10i chinh xac cac cau hoi danh gia vé
bénh vi¢n hodc y bac si. Nghién clru nay chi
tap trung vao mot khoa duy nhat (Khoa Mt
Téng hop) tai mot bénh vién cu thé, do d6 két
qua khé c6 thé dai dién cho toan bo hé thng y
té hodc cac khoa khac trong bénh vién.
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KET LUAN

Két qua nghién ciru cho thay phan 16n bénh
nhan hai 1ong v6i dich vu tai Khoa Mat Tong
hop. Ty 1¢ hai long vé sy hitu hinh dat muc
cao (96,8%), 91,8% bénh nhan cam thiy yén
tam vé tay nghé va kién thirc ctia nhan vién y
té. Khia canh cam thong, mac du dat ty 1€ hai
1ong cao (89,5%), van la yéu t6 c6 ty 1 danh
gia thip nhit so véi cac khia canh khac.

Khuyén nghi: Nghién ctru van dua ra mot sb
khuyén nghi nham nang cao chét luong dich
vu nhu giam thoi gian cho doi thong qua tdi
vu hoa quy trinh khdm chita bénh, trién khai
hé théng xép lich hen truc tuyén, dong thoi
tang cuong sd luong bac si dé dap tng nhu
cau ctia bénh nhan nhanh chong hon.
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ABSTRACT

Objective: This study was conducted at Prima Eye Hospital Saigon in 2024 to assess the
quality of inpatient clinical care services based on patients’ perceptions. Methods: A cross-
sectional descriptive study was carried out among 250 inpatients who received services at the
Comprehensive Ophthalmology Department, using a structured questionnaire. The SERVPERF
scale, comprising 22 items, was employed to evaluate key dimensions including tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Results: Most patients reported positive
perceptions of service quality at the department. High satisfaction was noted for the hospital’s
modern facilities and equipment (96.8% satisfied), as well as trust in the professional competence
of physicians (91.8% satisfied). The responsiveness dimension—including timeliness and
support—also received favorable evaluations, with 96.8% of patients expressing satisfaction.
However, the empathy dimension, despite achieving a high satisfaction rate (89.5%), remained
the lowest-rated aspect compared with other dimensions. Conclusion: Overall, patients reported
high satisfaction with the quality of inpatient clinical care services. Nevertheless, the study
proposes several recommendations to enhance service quality, such as reducing waiting times
through optimization of clinical workflows, implementing an online appointment scheduling
system, and increasing the number of physicians to better meet patient needs.

Keywords: Service quality, patient perception, Prima Eye Hospital Saigon.
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