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BAI BAO NGHIEN CU'U GOC

Cam nhén ciia ngudi bénh vé chat lwong dich vu kham chira bénh ngoai
tra tai trung tim Y té khu vire Nha Bé, thanh pho H6 Chi Minh niam 2024
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Muc tiéu: Nghién ctru duoc thue hién tai Trung tim Y t& khu vye Nha Bé nam 2024 nham danh gia chét
luong dich vy kham chira bénh ngoai tri qua cam nhéan cua nguoi bénh.

Phwong phap nghién ciru: Nghién ctru mo ta cit ngang voi ddi tuong nghién ciru bao gdm 170 bénh
nhan da khadm ngoai trt it nhat hai lan tai Trung tam. Nghién ctu st dung thang do SERVPERF véi 22
cau hdi danh gia cac yéu to nhu sy hiru hinh, sy tin tudng, sy dap ung, su dam bao va sy cam thong.

Két qua: Cam nhan ctia nguoi bénh vé chét lugng dich vy kham chita bénh tai Trung tim Y té dat mirc
twong doi tot, voi diém trung binh cua cac khia canh trong mé hinh SERVPERF dao dong tir 3,96 dén
4,03 trén thang diém 5. Trong d6, yéu té hiru hinh dat diém cao nhét (4,03), cho thiy ngudi bénh danh
gi4 cao vé co s vat chat, trang thiét bi va hinh anh tong thé cta trung tdm. Chét lugng dich vu tong thé
dugc ngudi bénh dénh gia véi diém trung binh 1a 4,0/5.

Két luan: Cam nhan ciia ngudi bénh vé chit luong dich vu kham chita bénh kha cao.

\Taw khod: Chdt heong dich vu, cam nhén, trung tam Y té khu viee Nha Bé. )

~

PAT VAN PE

Theo T6 chirc Y t& Thé gioi (WHO), chét luong dich
vu y té — hay chat lugng chim soc strc khoe (quality
of care) — dugc hiéu 1a mic do ma cac dich vu y té
¢ thé nang cao kha ning dat duoc cac két qua st
khoe mong mudn, phii hop véi bang chimg khoa
hoc va thuc hanh chuyén mon hi¢én hanh (1). Bam
bao chét lwong dich vu khong chi gitip cai thién
strc khoe ma con ting niém tin ctia nguoi dan vao
hé thong y & (1). Tir goc nhin nguoi dan, CLDV
khong chi phan anh nang lyc chuyén mon cua co
s6'y t& ma con 1a yéu t6 then chdt trong quyét dinh
lya chon noi kham, chira bénh (2). Sy canh tranh
ngay cang 16n giita cac co o'y t cong — tu, cling
voi sur gia ting ky vong ctia nguoi dan, d thac ddy
cac bénh vién khong ngimeg cai tién cht lugng (3).
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Nhiéu nghién ctru da chi ra rang cam nhan ciia
ngudi bénh chiu anh huong boi cac yéu td nhu
quy trinh kham, co s¢ vat cht, thai do nhan vién
va mic do img dung cong ngh¢ thong tin (4).
Nghién ctru tai Dai Loan (5) nhin manh vai trd
n6i bat cua yéu t6 hitu hinh, trong khi nghién ctru
tai Tho Nhi Ky ghi nhan diém trung binh CLDV
dat 3,76/5, trong d6 yéu t6 “dap img” dugc danh
gia cao nhat, con yéu t6 “hiru hinh” thap nhét (3).

Hiénnay, B0 Y té Viét Nam d3 ban hanh B tiéu
chi CLDV gdm 83 tiéu chi chia thanh 5 nhom:
hudng dén nguoi bénh, phat trién nhan luc, hoat
dong chuyén mon, cai tién chat lugng va tiéu chi
dac thu chuyén khoa. Viée két hop danh gia truc
tiép va gian tiép qua cam nhan nguoi bénh 1a can
thiét dé cai thién dich vu, nang cao sy hai long va
xdy dung niém tin vao hé théng y té.
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Trung tim Y t& (TTYT) khu vuc Nha Bé 14 co s&
y té truc thudc Uy ban nhan dan khu vuc Nha B¢,
hién quan ly 7 tram y té truc thude, ddm nhiém
chirc nang cung cap dich vu chuyén mén, ky
thuat vé y t& du phong; kham bénh, chira bénh,
phuc héi chirc ning, an toan thue pham, dan sé
va cac dich vu y té theo quy dinh ctia phap luat.
Nam 2022, TTYT Nha B¢ duoc S Y té thanh
phd HO6 Chi Minh cép gidy phép hoat dong cho
phong Kham da khoa tryc thugoc TTYT. Nam
2023 TTYT di tiép nhan va diéu tri tong cong
27.110 luot, chua dat chi tiéu so vai nam 2022.
Bén canh do, TTYT cling chua trién khai duoc
hoat dong nghién ctru, khao sat hodc danh gia
nao vé cam nhén cua bénh nhan vé CLDV kham
chira bénh ngoai tra trong khi day 1a dich vu c6
s lugng bénh nhan 16n va dong goép quan trong
vao ngudn thu ctia TTYT. Vi thé, chung t6i quyét
dinh thyc hién dé tai nghién ctru nham d4nh gia
chit lugng dich vu kham chita bénh ngoai tri1 qua
cam nhan cua nguoi bénh, tir d6 giup TTYT c6
céc chién luge cai thién CLDV kham chita bénh
ngoai tri cho phtt hop va phan b cac ngudn luc
mot cach hi¢u qua nhat.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

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

Pia diém va thoi gian nghién ciru: Phong kham
da khoa tai Trung tam Y té khu vuc Nha Be, tur
01/01/2024 dén 31/12/2024, trong d6 thoi gian
thu thap s6 liéu: tir 19/11/2024 dén 19/12/2024.

Poi twgng nghién ctru: Ngudi dén kham chira
bénh ngoai tru tai phong kham da khoa tai
Trung tim Y t& khu viec Nha B¢ it nhat 2 lan
trong nam 2024.

Tiéu chi lua chon: Tl di 18 tudi trd 1én, tu
nguyén dong y tham gia nghién ciru sau khi duoc
cung cip day du thong tin.

Tiéu chi logi trie: Nhan vién dang cong tac tai
Trung tam Y té khu vuc Nha Bé hodc ¢ nguoi
than rudt thit (cha/me, vo/chong, con rudt, anh/
chi/em rudt) dang lam viéc tai day; Co rdi loan
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tam than, suy gidm nhén thirc, hodc cac bénh ly
anh huong dén kha nang nghe, hiéu va giao tiép
binh thuong.

C& miu va phuong phip chon miu: Cong
thire tinh ¢& mau cho mét ty 1€ duoc ap dung dé
tinh todn c¢& mau cho nghién ctu:

- p(1-p)
0=

- (1-0a/2) d?

Trong d6: n: C& mau nho nhat hop 1y nghién
ctru; o M y nghia thong ké (o = 0,05, do tin
cdy 95%, do hé sé tin cay Z= 1,96); p= 0,89.
Nghién ctru trude d6 cta Tran Ngoc Tinh nim
2023 cho thay 89,0% bénh nhan c6 cam nhan tbt
vé chét lugng KCB ngoai tra tai TTYT huyén
Khénh Son, tinh Khanh Hoa (6); d=0,05 (Sai s6
tuyét d6i) =>n = 150. Lay 10% du phong, dwoc
tong ¢& mau 1a 170 bénh nhéan. Thyc té nghién
ctru da thu thap 170 bénh nhan. Nghién ctru chon
mau thuan tién cho dén khi du ddi tuong.

K§¥ thuat, cdng cu va quy trinh thu thap sb liéu

B0 cau hoi dinh lugng ¢6 2 phan (quy dinh 13
A, B, ) nhu sau: Phan A: Pic diém nhan khiu
hoc ctia nguoi dén KCB ngoai tra: Gidi tinh, tudi,
khoang cach téi Trung y té, trinh d6 hoc van, tinh
trang kinh t& ban than, st dung bao hiém y té.
Phan B: Thang do SERVPERF gom 22 cau hoi
danh gi4 theo Likert 5 mirc d9: Rat khong dong ¥;
Khéng dong ¥; Trung tinh; Dong ¥ va Rit dong
¥. Po luong 5 linh vire vé CLDV cua Trung tim.
Cac ndi dung nhu sau: 1) Sy hitu hinh (4 bién); 2)
Su tin tudng (5 bién); 3) Su dap tng (4 bién); 4)
Su dam béo (4 bién); 5) Su cam thong (5 bién).

Nghién ctru str dung bo cau héi SERVPERF ban
dich gdbm 22 ciu, vé mit cAu chir nghién ciru s&
¢6 nhimg diéu chinh theo dic thu ctia bénh vién.

Tiéu chi danh gia: CLDV dugc danh trén thang
do Likert 5 diém: Mdi bién s dugc danh gid co
gia tritir 1 dén 5, trong g véi “rat khong dong
¥ dén “rat déng v

Piém CLDV trung tim Y té dugc do ludng nhu
sau:
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Piém CLDV chung = Trung binh cong (su tin

tudng + sy dap ung + sy dam bao + sy cam thong
+ yéu t6 hitu hinh)/5.

Xir Iy va phan tich s6 li¢u: S6 liéu sau khi dugc
thu thap duoc lam sach va nhap bang phan mém
Epidata 3.1 va phan tich bang phan mém SPSS
20.0. Nghién ctru tinh ty 18 phan trim, gia tri
trung binh, do 1éch chudn dé thong ké dé phan
tich cam nhan chit luong dich vu chung cua dbi
tuong nghién curu.
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Dao dirc trong nghién ciru: Nghién ctru da dugc
Hoi déng DPao dutrc cua Truong Pai hoc Y té Cong
cong chip thuan theo sb quyét dinh 427/2024/
YTCC-HD3 ngay 18 thang 11 nam 2024 va dugc
su dong ¥ cia Ban GD TTYT. Nguoi bénh c6 thé
tir chéi tham gia nghién ciru bét ky khi nao.

KET QUA

M3 ta thong tin chung ciia ddi twong nghién ctiu

Biang 1. Pic diém nhan khau hoc ciia miu nghién ciru (n=170)

Pic diém nhan khau hoc S6 lwong Ty 1€ %
o Nam 80 47,1
Gid1 tinh
Nir 90 52,9
18 — 35 tudi 45 26,5
. 36 — 45 tudi 27 15,9
Nhom tudi —
46 — 60 tudi 42 24,7
Trén 60 tudi 56 32,9
<5km 15 8,8
Khoéng cach tir nha dén Tur Skm — < 10km 17 10
Trung tam Ttr 10km - < 20km 38 22,4
Tu 20km tré 1én 100 58,8
Tiéu hoc 27 15,9
, Trung hoc co sd 30 17,6
Trinh d6 hoc van :
Trung hoc pho thong 42 24,7
Trung cép, cao déng, dai hoc 71 41,8

Két qua khao sat vé dic diém nhan khau hoc cho
thy, trong tong s6 170 nguoi tham gia, 52,9%
1 it va 47,1% la nam. V& do tudi, 32,9% nguoi
tham gia trén 60 tudi, 26,5% trong do tudi tir 18
— 35, 24,7% trong do tudi 46 — 60 va 15,9% tir
36 — 45 tudi. Khoang cach tir nha dén Trung tam
chi yéu 1a tir 20 km tr& 1én, chiém 58,8%, tiép
theo 1a khoang cach tir 10 km dén duéi 20 km
(22,4%), tir 5 km dén duéi 10 km (10%) va dudi
5 km (8,8%). V& trinh d6 hoc van, 41,8% ngudi

tham gia 6 trinh d6 trung cp, cao dang, dai hoc,
24,7% c6 trinh d9 trung hoc phd thong, 17,6%
trung hoc co sé va 15,9% chi ¢6 trinh do tiéu hoc.

Chat lugng dich vu kham chita bénh ngoai
tra theo cam nhan cta nguoi bénh tai Trung
tam Y té khu virc Nha B¢, Thanh phd H6 Chi
Minh nam 2024

Cim nhén ciia ngwoi bénh vé khia canh yéu
t0 hitu hinh

159



Lé Tén Pic va cong sw Tap chi Khoa hoc Nghién ciru Sire khée va Phat trién (Tap 09, S6 05-2025)
Ma DOI: https://doi.org/10.38148/JHDS.0905SKPT25-036 Journal of Health and Development Studies (Vol.09, No.05-2025)

Bang 2. Piém trung binh vé khia canh yéu t6 hiru hinh qua cam nhan ciia ngudi dén
kham, chira bénh ngoai tra (n=170)

Yéu t6 hiru hinh

Trung binh P Iéch chuén

Trang thiét bi tham kham ctia TTYT hién dai 3,97 0,75
Khu chd kham bénh tai TTYT duoc sap xép thudn tién 4,04 0,78
Bién béo chi dan trong TTYT dé nhin, dé hiéu 4,08 0,75
Trang phuc nhan vién TTYT gon gang, lich su 4,02 0,75

Khia canh hiru hinh 4,03 0,76

Két qua khao sat vé khia canh yéu t6 hitu hinh qua  dong tir 3,97 dén 4,08. Diém trung binh chung ctia
khia canh hitu hinh 1a 4,03, d0 1éch chuén 0,76.

cam nhan cua ngudi dén kham, chira bénh ngoai

tra cho théy, cac tiéu muyc co diém trung binh dao  Cdm nhdn ciia nguoi bénh vé khia canh swtin cdy

Bang 3. Piém trung binh vé khia canh sy tin ciy qua cim nhén ciia nguoi dén kham,

chira bénh ngoai tri (n=170)

Sw tin twéng

Trung binh P 1¢ch chuin

Ngudi bénh duge thue hién dung nhimg cam két cia TTYT 3,95 0,75
Trung tAm san sang chia sé va dam bao hd trg khi nguoi bénh
Y S 4,06 0,75
gap bat ctr van dé gi
Nhu cau chinh dang cta nguoi bénh duoc dap tmg 4,05 0,76
Nguoi bénh dugc cung cép dich vu dung thoi gian cam két 4,01 0,76
Hb so kham bénh ctia ngudi bénh duge luu dy di 4,03 0,79
Khia canh tin ciy 4,02 0,76

Két qua khao sat vé su tin tuong cho théy cac  canh sy tin cay 1a 4,02, do 1éch chuén 0,76.

tiéu muc lién quan dén dich vy kham, chira

bénh ngoai trii c6 diém trung binh dao dong tix ~ Cdm nhdn ciia nguwoi bénh vé khia canh sw

3,95 dén 4,06. Biém trung binh chung cua khia  ddp trng

Bang 4. Piém trung binh vé khia canh sy dip tng qua caim nhén cia nguoi dén kham,

chira bénh ngoai tri (n=170)

Sw dap tng Trung binh P 1¢ch chuin
Thoi gian cung cép dich vu dugc thong tin dﬁy da dén nguoi bénh 3,97 0,80
Nguoi bénh dugc nhan cac dich vu kip thoi 3,94 0,80
Nhan vién TTYT sén sang ho tro ngudi bénh 3,96 0,76
Nhén. vién TTYT khong ‘Ffr chéi cac d& nghi chinh dang cua 3.97 0.78
nguoi bénh vi Iy do ban viéc khac ’ ’

Khia canh dap ung 3,96 0,79
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Két qua khao sat vé khia canh su dap tng cho
thay cac chi tiéu co diém trung binh dao dong tir
3,94 dén 3,97. Piém trung binh chung ctia khia
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canh su dap tmg 13 3,96, d6 1éch chuan 0,79.

Cdam nhdn cia nguwoi bénh vé khia canh sw
ddam bdo

Bang 5. Piém trung binh vé khia canh sy dim bao qua cam nhan ciia ngudi dén kham,
chira bénh ngoai tra (n=170)

Su dam bao

Trung binh  P§ léch chuin

Nhan vién TTYT tao niém tin cho NB 4,07 0,73
Ngudi bénh thdy an tim khi tuong tac voi nhan vién TTYT 3,97 0,78
Nhan vién TTYT du nang luc thye hién cac dich vu 4,04 0,70
Nhan vién TTYT niém né lich sy 3,95 0,77

Khia canh dam bao 4,00 0,75

Két qua khao sat vé khia canh sy dam béo qua
cam nhén cua nguoi dén kham, chita bénh
ngoai tra cho théy, cac tiéu muc c¢6 muc do
trung binh dao dong tir 3,95 dén 4,07. Piém

trung binh chung cua khia canh sy dam bao 1a
4,00, d6 1éch chuén 0,75.

Cdam nhdn cia nguwoi bénh vé khia canh sw
cdam thong

Bang 6. Piém trung binh vé khia canh sy cam thong qua cam nhan ciia ngudi dén kham,
chira bénh ngoai tra (n=170)

Su cdm thong

Trung binh P9 léch chuin

Nguoi bénh dugc quan tam béi tung NVYT 3,92 0,73
Tung nguoi bénh duge su quan tdm ctia nhan vién TTYT 4,00 0,77
Nhén vién TTYT hiéu duoc nhu cdu chinh dédng ctia ngudi bénh 3,97 0,73
Quyén loi ciia ngudi bénh 1a mbi quan tim hang dau cua TTYT 4,02 0,80
Thoi gian lam viéc cia TTYT la phu hop 4,02 0,78

Khia canh cdm théng 3,98 0,76

Két qua khao sat vé khia canh sy cam théng qua
cam nhan cua nguoi dén kham, chira bénh ngoai
trt cho thdy, cac chi tiéu c6 murc do trung binh dao
dong tir 3,92 dén 4,02. Piém trung binh chung cua

khia canh sy cam thong 1a 3,98, 6 1éch chuén 0,76.

Cim nhdn ciia nguwoi bénh vé chung va tong
hop 5 khia canh
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Bang 7. Piém trung binh CLDV chung va 5 khia canh (n=170)

Khia canh Trung binh P 1éch chuin
Hiru hinh 4,03 0,76
Su tin cay 4,02 0,76
Su dap tmg 3,96 0,79
Su dam bao 4,00 0,75
Su cam thong 3,98 0,76
Cam nhan chung vé CLDV 4,0 0,76

Két qua khao sat vé chit lugng dich vu chung va
cac khia canh cu thé cho théy, dich vu chung dat
diém trung binh 13 4,0 v&i d6 1éch chuén 0,76.

BAN LUAN

Két qua nghién ciru tai Trung tim Y té khu vue Nha
Bé nim 2024 cho thiy chét luong dich vu y t& dugc
d4nh gia & mitc kha cao, v6i diém trung binh chung
dat4,0+0,76. Bay 1a mot con s0 tich cuc khi so sanh
véi chc nghién ctru trong nude va qudc té. Chang
han, nghién ctru cia Al-Damen (2017) tai Jordan ghi
nhén diém trung binh chung vé chat luong dich vu
chi dat 3,06 + 0,82 (7), nghién ctru tai bénh vién quan
11, thanh phd H6 Chi Minh (8) thap hon dang ké so
v6i Trung tim Y té khu vie Nha Bé. Dicu nay phan
ndo phan anh sy nd lyc khong ngimg trong viée cai
thién dich vu y té tai co sd' y té tuyén co so, dong thoi
thé hién su tin twong va hai long tir nguoi bénh.

Yéu t6 hitu hinh

Cac tiéu muc bién bao chi din c6 diém trung binh
cao nhat 13 4,08, khu chd kham va trang phuc nhan
viény té co diém trung binh 13 4,04 va 4,02, va trang
thiét bi c6 diém trung binh thap nhét 1a 3,97. Khia
canh “Yéu t6 hiru hinh” c6 diém trung binh 4,03, 1a
khia canh c6 cam nhan cao nhit trong nghién ctru,
cho thiy nguoi bénh ¢6 cam nhan tich cuc vé co s&
vat chét va trang thiét bi y té tai Trung tam 'Y té khu
vuc Nha Bé. Két qua ndy cao hon so véi nghién
ctru tai quan 11 (8), thanh phd H Chi Minh, nhung
lai twong duwong véi nghién ctru tai bénh vién quan
Go Viép (9). Tuong tu nghién clru ctia chiing i
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cho thdy diém trung binh khia canh hitu hinh cao
hon ctia tic gia Lé Thi Thu Ha (3,88 diém) (10).
Su khéc nhau giita cac co so y té ¢ thé 1a do sy
quan tim dau tu co so vét chat khac nhau giita cac
cap lanh dao giita cac cap co s. Hién tai trang thiét
bi tai khoa kham bénh la tam du, tuy nhién co tinh
trang trang thiét bi hong, Trung tim Y & can luu
y stra chira dé phuc vu cong tdc kham chira bénh.
Trang thiét bj ¢6 diém trung binh thip nhat 1 3,97.
Do d6, Trung tam can thuc hién t6t tiéu chuan thir
5 vé co so it chat va trang thiét b y té theo Thong
tir 06/2024/TT-BYT vé xép hang bénh vién (11).

Sw tin cdy

Su tin tuong 13 mot trong nhimg yéu td quan trong
nhit trong viéc hinh thanh cam nhan cla nguoi
bénh vé chat lugng dich vu y té, khia canh “Su tin
cdy” dat diém trung binh 4,02, v6i do léch chuan
0,76, cho thiy mitc d9 tin cy ciia ngudi bénh doi
voi céc bac i, y ta va nhan vién y té tai day kha cao.

Mot s ngudi bénh c6 thé cam thay thiéu thong tin
rd rang tir nhan vién y t& vé qua trinh didu tri, gy
ra s lo ling va 1am giam murc d6 tin tudng cia ho.
Cam giac khong chic chan vé cac phuong phap
diéu tri hodc sy thiéu minh bach trong giao tiép
¢6 thé khién bénh nhan khong hoan toan yén tam.
Tiéu muc “Nguoi bénh diroc thyc hién dung nhitng
cam két ciia TTYT” ¢6 diém trung binh thip nhat,
3,95 diém phan 4nh phan nao ban luan nay. Do
do, Trung tam Y té khu vue Nha Bé can thyc hién
diing nhimg cam két ctia TTYT véi ngudi bénh.
Két qua nay ciing cao hon nghién ctru tai quan 11
(8), thanh phé Ho Chi Minh, va vdi nghién ciu
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ta1 bénh vién quan Go Vip (9), Piéu nay chung to
rang viée cing cd niém tin vao dich vu y t& 1a vo
cung quan trong, khong chi d6i véi TrungtdimY té
khu vire Nha Bé ma con ¢ nhiéu co so' y té khéc.

Sw dap vrng

Su d4p g 13 mot yéu td quan trong anh hudng
dén cam nhén ciia nguoi bénh vé chét luong dich
vu. Tuy nhién, tai Trung tim Y té khu vyc Nha Bg,
khia canh “Sy dap tmg” c6 diém trung binh 3,96,
1a khia canh ¢6 cam nhan thap nhét trong nghién
ciru. Mot s bénh nhén cho ring thoi gian cho doi
qué lau hodc lich hen chua dugc sip xép hop 1y,
gy sur khong hai 1ong va anh huong dén cam nhan
chung vé chét lugng dich vu. Cac bénh vién khac
nhu Bénh vién Phy San Ha Noi va Trung tam Y t&
Vinh Long cling ¢6 nhiing nhan dinh turong t, vdi
mdt sd van dé lién quan dén sy tién nghi va kha
ning dap tmg (4), (12). Do d6, Trung tim Y té khu
vuc Nha Bé can thuc hién t6t cac van ban ctia Bo
Y té vé tuong tac voi ngudi bénh trong twong lai.

Sw dam bdo

Khia canh “Sy dam bao” c6 diém trung binh 4,0,
cho théy nguoi bénh cé cam nhan kha t6t vé sy an
tam trong qua trinh diéu tri tai Trung tim Y té khu
vuc Nha Bé. Két qua nay ciing cao hon nghién ctru
tai quan 11 (8), thanh phd H6 Chi Minh, va twong
duong voi nghién ctru tai bénh vién quan Go Vap
(9), Bénh vién Phy San Ha Noi va Bénh vién Dai
hoc Y Dugc TRHCM (4), (13). Tuy nhién thap hon
nghién ciru ctia tic gia L& Thi Thu Ha (4,22 diém)
(10). Viéc cai thién co so vat chat, nang cao chat
luong trang thiét bi va cung cép thong tin 1d rang
vé cac quy trinh diéu tri s& gitp ning cao cam nhan
vé sy dam bao cua nguoi bénh. Trong bdi canh tu
chu, nhan vién y té cAn nhan thic 16 viée thu hat
nguoi bénh tré lai va duy tri dugc ngudn nguoi
bénh thuémg xuyén sé gitip duy tri nguon thu nhap
va nguon nhan lu’c cho co ¢y té. Cac nhan vién y
té can thay doi vé cach twong tac va giao tiép véi
nguoi bénh, that sy coi ho 12 khach hang.

Sw cam thong

Khia canh “Sy cam thong” dat diém trung binh
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3 98 cho thdy ngudi bénh co cam nhan chua tot
vé sy quan tAm va thau hiéu cta nhan vién y té
d6i voi tinh trang cua ho. Mtrc d§ cam nhén nay
c6 thé thay doi tily thudc vao timg bénh nhan va
tinh huéng cu thé. Mot s bénh nhan ¢6 thé cam
thy chura dugc nhan vién y té ling nghe hoac giai
dap thau d4o nhitng thdc méic cua minh, dic biét la
trong cac tinh huéng bénh nang hodc phuc tap. Vi
vy, viée dao tao ki nang giao tiép, ling nghe va
dong cam cho nhén vién y t& 1a can thiét dé nang
cao cam nhan vé sy cam thong va tao ra mot moi
truong chim soc tdt hon cho bénh nhan.

Han ché nghién citu: Nghién ctru chi lya chon
d6i trong 13 ngudi bénh da dén kham chira bénh
ngoai tra tai Trung tim Y té khu vuc Nha Bé tir
1an thtr hai tré 16n. Mic du tiéu chi nay nham dam
bao ngudi bénh c6 du trai nghiém dé danh gia
dich vu mdt cach khach quan va toan dién hon,
tuy nhién n6 co thé dan dén thién léch lya chon
(selection bias) do loai trir nhimg ngudi mai dén
kham 14n dau. Nghién ctru chua danh gid dwoc
day du chat lugng ki thudt — e nang luc chuyén
mon, k¥ nang chén doén, diéu tri va hiéu qua can
thiép y khoa. Do d6, két qua nghién ctru chii yéu
phan anh chat lugng chirc nang dudi goc nhin va
trai nghiém cta ngudi bénh, chua phan anh toan
dién chat luong téng thé cua dich vu y té.

KET LUAN

Chét lugng dich vy kham chira bénh tai khoa kham
bénh duoc do lwong béi moé hinh SERVPERF voi
05 khia canh c6 diém trung binh cu thé nhu sau:
Khia canh hitu hinh 1a 4,03/5; Khia canh tin cdy la
4,02/5; Khia canh dap ung la 3,96/5; Khia canh
dam bao 12 4,0/5; Khia canh cam thong 1a 3,98/5.
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ABSTRACT

Objective: The study was conducted at the Nha Be Area Medical Center in 2024 to evaluate
the quality of outpatient healthcare services through patient perception. Methodology: A cross-
sectional descriptive study design was employed. The study subjects included 170 patients
who had received outpatient examinations at least twice at the Center. The study utilized
the SERVPERF scale with 22 questions evaluating factors such as tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. Results: Patient perception of the healthcare service
quality at the Medical Center was assessed as relatively good, with the average scores for the
aspects within the SERVPERF model ranging from 3.96 to 4.03 on a 5-point scale. Among
these, the tangibles factor achieved the highest score (4.03), indicating that patients highly
appreciated the facilities, equipment, and overall image of the center. The overall service
quality was rated by patients with an average score of 4.0/5. Conclusion: Patient perception of
the healthcare service quality is quite high.

Keywords: Service quality, perception, Nha Be area medical center
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