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BAI BAO NGHIEN CUU GOC

Chit lwong dich vu diéu tri ndi tri va mot sé yéu t6 anh huéng tai trung
tam chan doan va dié€u tri ung buéu, bénh vién Quan Y 175, thanh pho

H6 Chi Minh nim 2021

Nguyén Thi Hién'", Pao Tién Manh !, Nguyén Purc Thanh?, Pham Thi Huyén Chang?
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TOM TAT

va cong tac gidm sat, kiém tra nhu hién nay.

.

Muc tiéu: Mo ta chét luong dich vu diéu tri nodi tra tai Trung tdm Chan doan va Piéu tri Ung budu, Bénh
vién Quan y 175 thanh pho H6 Chi Minh nam 2021 va phan tich mét s6 yeu t6 anh hudng.

Phwong phap nghién ciru: Thiét ké nghién ctiu cit ngang phan tich, két hop nghién ctru dinh tinh. Ngién
ctru dugc tién hanh trén 214 bénh nhan dén kham chita bénh tai Trung tim. Chét lwong dich vu diéu tri ndi
tra tai trung tam duoc do luong boi moé hinh SERVPERF gém 05 khia canh: hitu hinh; tin cdy; dam bao, dap
ung va cam thong, st dung thang do Likert véi 5 muc do.

Két qua: Nghién ctru chi ra diém trung binh chung cta ca thang do SERVPERF 13 4,36/5,0. . Nhan lyc y té va
cong tac dao tao phat trién nhan lyuc; co s¢ vat chat va trang thiét bi; qui trinh kham chira bénh, xay dung
thuong hiéu, quang ba ché 6 luong thuong; cong tac glam sat, kiém tra cung cap dich vu kham bénh,
chira bénh 14 nhimg yéu t6 quan trong anh huong dén chét luong dich vu diéu tri noi tra.

Két luin: pé tiép tuc duy tri va nang cao chat luong dich vy, trung tam can déy manh cong tdc quan ly
nguon nhan lyc y t&, bd sung va hoan thién co so vét chat, trang thict bi cling nhu duy tri ché do lwong thudng

Tir khoa: Chat lwong dich vu, diéu tri néi tri, SERVPEREF,...

~
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PAT VAN PE

Dich vu kham bénh, chira bénh la loai hinh dich
vu déc biét, anh hudng dén tinh trang stc khoé
va tinh mang ctia con ngudi, chat lugng kham
chita bénh 1a mot vin dé quan tdm hang dau cta
toan x4 hoi, dic biét 1a cac co so y té cong lap
noi cung cép dich vu y té chinh trong hé théng
cham soc stc khoe quéc gia. Co rat nhiéu mo
hinh danh gia chét luong dich vy, trong d6 ¢4 Bo
tiéu chi chit luong bénh vién dugc BO Y té ban
hanh kém theo Quyét dinh s6 6858/QP-BYT,
ngay 18 thang 11 nam 2016. SERVQUAL va
SERVPERF 1a hai md hinh duoc ap dung gan
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!Bénh vién Qudn Y 175

2 Truong Pai hoc Y té cong cong

day dé nghién ctru vé chat luong dich vu kham
bénh, chira bénh, két qua cho thay khach hang
danh gia vé chit luong dich vu voi cac mirc do
khéc nhau. M6t s6 yéu t6 nhu cong tac quan 1y
ngué)n nhan luc, co s& vat chat va trang thiét bi
y té, quy trinh, quy dinh, kiém tra, giam sat thuc
hién cong viéc 1a nhimg yéu t6 anh hudong dén
chat luong dich vu (1), (2).

Bénh vién Quan y 175 1a bénh vién tuyén cudi
phia Nam Quéan ddi nhan dan Viét Nam, moi
ngay bénh vién diéu trj khoang 1.300 bénh
nhan ndi tru, trong do tai Trung tdm chan doan
va diéu tri Ung Budu diéu tri gan 400 bénh
nhan noi tri/ngdy. Bao cao nam 2019 cho thay
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BV con nhimg han ché trong chat luong dich
vu nhu: tinh trang qua tai, cung tmg thudc con
cham, gian doan, co s& vat chit chua bao dam,
tuong tac va giao tiép ctia nhan vién y té voi
ngudi bénh chua tot. Nam 2020, bénh vién
chua thuc hién khao sat chit lugng dich vu
cua nguoi bénh tai Trung tam, vi vay, ching
t6i tién hanh nghién ctru “Chdt lirong dich vu
diéu tri néi trit va mét sé yéu té anh hwong
tai Trung tdm chin dodn va diéu tri Ung
Buwdu, Bénh vign Quan y 175, thanh phé Ho
Chi Minh néim 2021” nham md ta chét lugng
dich vu diéu tri noi tra thong qua cam nhan
ctia ngudi bénh va phan tich mot sé yéu td anh
huong tai Trung tim tir d6 gbp phan cung cap
béng churng cho viée céi thién chét lugng dich
vu diéu tri noi tra trong giai doan toi.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thiét ké nghién ctru: Nghién ciru cit ngang
két hop dinh lugng véi dinh tinh.

Thoi gian va dia diém nghién ctru: tai Trung
tam chan doan va diéu tri Ung budu, Bénh vién
Quan y 175, tir thang 4/2021 - thang 10/2021.

Doi twgng nghién ciru

Nghién ciru dinh lwong: bénh nhan kham tai
Trung tam chan doan va diéu tri Ung budu,
Bénh vién Quan y 175. Tiéu chi lwa chon: i
tuong tw nguyén déng y tham gia nghién ciru,
c6 thoi gian diéu trj toi thiéu 1 thang. Tiéu chi
loai trur: Nguoi bénh 1a nhan vién hodc ngudi
nha ctia nhan vién Trung tim chan doan va
diéu tri Ung budu ctia bénh vién.

Nghién cvwu dinh tinh: Lanh dao bénh vién,
giam ddc/pho giam dbc Trung tim chan doan
va diéu trj Ung budu (TTCPDT), bac si va
diéu dudng truong cua Trung tdm, nguoi
bénh dén kham.

Co& mau, chon mau

Nghién ciru dinh lwong: C5 mau duoc tinh
theo cong thurc:

128

Tap chi Khoa hoc Nghién ciru Sikc khée va Phat trién (Tdp 05, S6 05-2021)
Journal of Health and Development Studies (Vol.05, No.05-2021)

p(1-p)

— 2 R S S A

n= 7 1-a/2 d2

Trong d6: Z,_, = 1,96 1a hé s6 tin cdy véia =

0,05 cua khoang tin cay 95%.

p = 0,7 1a ty 1€ nguoi bénh cam nhan chét
luong dich vu tot (3).

d: Khoang sai sb chép nhan duoc d = 0,06

Dy phong ¢& mau 10%, ¢& mau tinh toan va
lam tron n = 214 nguoi bénh.

St dung phuong phap chon mau thuan tién
tai 02 khoa lam sang: 184 nguoi bénh Khoa
Diéu tri Ung budu va 30 ngudi bénh Khoa Y
hoc hat nhén (do sé luong ngudi bénh ndi tra
& Khoa Diéu tri Ung budu gip 4 lan so véi
Khoa Y hoc hat nhan).

Nghién civu dinh tinh: Chon mau c6 chu dich,
tién hanh 10 cudc phong van sau (PVS) véi 01
Lanh dao bénh vién, Truong TTCDDT, 02
cudc voi Piéu dudng truong khoa diéu tri
Ung budu va khoa Y hoc hat nhan, 06 cudc
vo1 ngudi bénh kham tai hai khoa nay (nguoi
bénh dugc chon co sy can bang vé nhom tudi,
gidi tinh, nghé nghiép, trinh d6 hoc Vén). Tién
hanh 02 cudc thao luan nhom cac bac si tai
hai khoa: khoa chan doan Ung budu va khoa
Y hoc hat nhan. Mdi khoa chon 06-07 bac si.

Bién s0 nghién ciru

Bién sb nghién ctru dinh luong bao gdm cac
bién vé dic diém chung cua dbi tuong nghién
ctru va cac nhom bién s6 cam nhan cia khach
hang theo 5 cau phan dich vu: su hitu hinh (4
tiéu muc), su tin tudng (5 tiéu muc), su dap
{mg (4 tiéu myc), su dam bao (4 tiéu muc) va
su cam thong (5 tiéu muc).

Cac chu dé dinh tinh gdm cac yéu t6 anh
huéng dén chat lugng dich vy diéu tri ndi tra
nhu nhan luc, co s& vat chét, trang thiét bi, quy
trinh KCB, cong tac kiém tra giam sat,....

K§¥ thuit, cong cu va quy trinh thu thap
s0 liéu
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Nghién ciru dinh luong st dung bo cong cu da
dugc thiét ké sin dua trén mo hinh SERVPERF,
do luong bang thang do Likert voi 5 mirc do
dé phat van cho 214 ngudi bénh. Diéu tra vién
tiép s& tiép can nhimg nguoi bénh ndi tra trong
khi ho cho nguoi nha lam thu tuc ra vién, tirng
nguoi bénh s€ dugec moi vao phong riéng va
duoc giai thich vé muc tiéu cua nghién ctru dé
khach hang yén tam trd 101 trung thuc nhiing
cam nhén cua ho vé chit lwong dich vu kham
chita bénh. Véi cau phan dinh tinh, tién hanh
10 cudc phong van sau dua trén huéng dan
phong van tuong mg trong thoi gian tir 45-
60 phut; 02 cudc thao ludn nhom véi bac sy
ctia hai khoa: khoa diéu tri Ung budu va khoa
Y hoc hat nhan. Cac thong tin dinh tinh bang
hinh thirc phong van siu khac hang duoc sir
dung dé minh hoa cho sé liéu dinh luong.

Xir Iy va phén tich s6 liéu

S6 lieu duge ma hoa, lam sach duoc nhap
bang phan mém nhap liéu Epidata 3.1 va phan
tich bang phan mém SPSS 20.0. Ap dung cac
k¥ thuat théng ké mé ta (ty 1é phan tram, gia
tri trung binh, do 1éch chuén). Céc thong tin
dinh tinh duoc tach biang, ma hoa theo chu dé,
téng hop, phan tich va trich dan phu hop theo
cac chi dé nghién ctru dinh tinh.

Dao dirc nghién ciru
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Nghién ctru nay da dugc trién khai sau khi dugc
théng qua Hoi dong dao dirc Truong Pai hoc Y
t& cong cong, Ha Noi voi sb Quyét dinh 54/2021/
YTCC-HD3 ngay 17 thang 02 nam 2021.

KET QUA

Pac diem chung ciaa cac doi twong nghién
ciru

Trong tong s6 214 ngudi bénh tham gia nghién
ctru, nhom tudi 45-60 chiém ty 1 cao nhat,
42,4%, nhom tudi 18-45 va trén 60 tudi c6 ty 16
tuong duong nhau, tuong tng 28,0% va 29,6%.
Trong nghién ctru ty 1€ nguoi bénh 1a nam gidi
chiém 57,5% va phan 16n nguoi bénh co trinh do
hoc vén tir trung hoc pho thong trd 1én, 68,7%.
Ngudi bénh 14 lao dong tu do chiém ty 1& cao
nhat, 32,7%; ty 1é nguoi bénh 14 cong chirc vién
chtrc va nong dan twong duong nhau, trong ing
22,0% va 24,8%; nganh nghé cong nhan (9,8%)
va budn ban kinh doanh (10,7%) 1a chiém ty
18 thip nhat. Vé s6 1dn kham bénh, nguoi bénh
kham lan dau tai Trung tim chiém ty 1é cao nhét
1444,4%;1an 212 14,5% va lan 3 tré'1én 12 39,3%.

Panh gia ciia nguwoi bénh vé chat lwong
dich vu diéu tri ndi tri tai Trung tim Chan
doan & Piéu tri Ung buéu, Bénh vién
Quiny 175

Bing 1. Piém trung binh chit lwgng dich vu theo thang do SERPERF (n=214)

Panh gia
Noi dung Piém trung })Q léch
binh (TB)  chuan(SD)
Khia canh hiru hinh 4,2 0,92
Trang thiét bi tham kham tai TTCDDTUB hién dai 4,1 1,02
Co s& vat chat (CSVC) tai TTCBDTUB khang trang, sach dep 4,1 0,83
CSVC tai khoa kham bénh phu hop véi dich vu KCB duoc cung cép 4.2 0,84
Trang phuc nhan vién TTCDDTUB gon gang, lich su 4,4 0,81
Khia canh tin cay 4,4 0,78
Khéch hang dugc thyc hién dung nhitng cam két caaNVYT TTCDDTUB 4,4 0,75
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Khéch hang dugc NVYT TTCDDTUB sén sang chia sé va hd trg 4,3 0,78
NVYT TTCBDTUB tin cay dugc 43 0,79
Khach hang dugc cung cap dich vu ding thoi gian cam két 4,3 0,83
Hb so kham bénh cta khach hang duoc luu day da 4,5 0,75
Khia canh dap ung 4,4 0,75
Thoi gian cung cip dich vu duoc thong tinday du dén khach hang 4,3 0,78
Khach hang dugc nhan cac dich vu kip thoi 43 0,77
Nhan vién TTCDDTUB san sang hd trg khach hang 4,7 0,68
Nhan vién TTCDDTUB khéng tir chdi cac dé nghi chinh dang cua 43 0.78
KH vi 1y do ban viéc khac ’ ’

Khia canh ddm bdo 4,4 0,82
Nhan vién TTCDDTUB tao niém tin cho KH 473 0,86
Khach hang thdy an tim khi turong tac voi nhan vién TTCDDTUB 4,5 0.81
Nhan vién TTCDDTUB du nang luc thuc hién cac dich vu 4.4 0.74
Nhan vién TTCDDTUB niém né lich su 4,4 0,85
Khia canh cam thong 4,4 0,69
NVYT TTCDDTUB thé hién sy quan tim t6i timg khach hang 43 0,73
Céc KH dugc sy quan tam cua tirng nhan vién TTCBDTUB 4,3 0,67
Nhan vién TTCDDTUB hiéu duoc nhu cau chinh dang cua KH 4,5 0,73
Quyén loi cua khach hang 1a mdi quan tim hang dau cia NVYT 45 0.66
TTCHBbTUB ’ ’

Thoi gian lam viéc cua TTCDDTUB la phu hop 4,4 0,67
Piém trung binh chit lwong dich vu diéu tri ndi tri 4,36 0.80

Ca 5 khia canh cua chit luong dich vu déu duoc
khach hang danh gia cao, trong d6 khia canh
hiru hinh ¢6 diém thap nhit - 4,2 diém va 4 khia
canh con lai thi déu c6 diém béng nhau4.,4. Khia
canh hitu hinh c6 tiéu muc “Trang phuc nhan
vien KKB gon gang, lich sy dat diém trung
binh cao nhét 13 4,4; cac tiéu muc “Trang thiét
bi thim kham tai khoa khdm bénh (KKB) hién
dai”; “Co so vat chat (CSVC) tai KKB khang
trang, sach dep” va “CSVC tai khoa kham bénh
pht hgp véi dich vu KCB dugce cung cép” diém
trung binh tuong ing 14 4,1; 4,1va 4,2. Trong tét
ca tiéu muc cua Khia canh tin cdy, Khia canh
dap vwng, Khia canh dam bdo, Khia canh cam
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thong tiéu muc “Nhan vién TTCDDT san sang
ho trg khach hang” ctia Khia canh ddp irng
duoc khach hanh danh gia cao nhat véi diém
trung binh 1a 4,7.

Diém trung binh chit lvong dich vu diéu trj noi
tr(i tai Trung tim chan doan va diéu tri ung budu
1a 4,36 trén thang diém 5, d6 léch chuan 0,8.

Mot s6 yéu to anh hwong dén chat lwong
dich vu diéu tri ndi tra tai Trung tAm chin
dozn va diéu tri Ung Buéu, BV 175

V& nhan lue, trung tAm c6 s lugng nhan luc
chua duoc dam bao diy du trong khi s6 lwong
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khach hang dén kham chita bénh tai trung tim
ngay mot tang. Tuy nhién, ndng luc cta NVYT
luén dugc dam bao boi cong tac dao tao va
phat trién diéu nay tic dong tich cuc t6i chat
luong dich vu “Cadc can bg quan ly cua Trung
tam déu dwoc cir tham gia cac khoa hoc vé
quan 1y chat lwong. Vin dé quan tam ting t6i
chat lwong dich vu duoc pho”7 bién, quan triét
dén toan nhdn vién y té trong Bénh vién noi
chung va Trung tam noi rieng” (PVS LDTT).

Co s& vat chat trung tim rong rdi va sach
s€ tao cam giac hai long cho nguoi bénh, cac
trang thiét bi phuc vu kham chan doan va diéu
tri hién dai. Tuy nhién, mot s budng chirc
nang phuc vu cong tac dam bao an toan birc
xa cho nhan vién y té con thiéu, chua dap ting
ding theo qui dinh “Hién nay o trung tam
chan dodn va diéu tri ung budu thi cong tac
bao dam an toan burc xa cho nhan vién chuwa
dwoc thuc hién dung qui dinh” (PVS TK).

Trung tdm da xay dung cac qui trinh kham
chira bénh dé hd trg cho cong tac diéu tri dugc
t6t. Tuy nhién, quan diém vé qui trinh kham
chita bénh va chuyén mén ciing chua dugc nhat
quéan. Lanh dao trung tim cho rang “Trung tim
chan dodn va diéu tri ung budu cé qui trinh
khdm chita bénh ré rang diege sdp xép khoa hoc
va thudn tién” trong khi cac béac sy lai cho rang:
“Qui trinh cua trung tam chua thdt sw ro rang
va thong nhat anh hwéng dén thoi gian cho doi
ciia khdc hang, chdt lwong kham chita bénh.” .
Cong tac tiép thi, quang ba cua trung tim noi
riéng va bénh vién noéi chung chua dugc thuc
hi¢n, trong khi véi co ché tu cha hién nay thi
viéc quang ba thuong hi¢u bénh vién thu hut
khéach hang dong vai tro quan trong

Lwong va thwéng: Bénh vién 175 14 bénh
vién truc thudc BoO Quéc phong nén da )
nhan vién y t& dugc huong hé sb luong va
muc lvong co ban cao hon so voi cac nhan
vién y té cong tac tai cac bénh vién cong lap
khac. Ngoai ra, ho cling dugc nhan thém thu
lao tir cac dich vu cua trung tam. “Cdc nhan
vién y té lam viéc tai bénh vién va trung tam
dwoc nhan luong theo ché dé qudn nhan, bén
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canh d6, hang thang méi quan nhdn dwoc
nhan thém thu lao tir dich vu diéu tri theo yéu
cau, xa tri...” - (PVS LDTT).

Cong tac Giam sat, kiém tra, tai bénh vién
dang 4p dung 83 tiéu chi vé chét luong bénh
vién, ngoai Ban dam bao chét luong bénh
vién ciing c6 mang ludi dam bao chat lugng
dinh ki kiém tra, giam sat cong tac chuyén
mon va c6 ché do thuong phat rd rang. “Bénh
vién c6 thanh ldp Ban Quadn Iy Chat lwong va
thuce hién theo 83 tiéu chi chat lwong Bo Y té
ban hanh. Nhitng ca nhan thuc hién sai sot
qui trinh chuyén mon phat hién dwoc trong
qud trinh kiém tra sé phdi chiu ché tai cia
Bénhvién ” (PVS LDTT).

BAN LUAN

Chat luong dich vu diéu tri noi tra tai Trung tim
chan doan va diéu tri Ung Budu dugc do ludng
boi thang do SERVPERF gbm 5 cdu phan: hitu
hinh, tin cay, dap tmng, ddm bdo va cam thong
voi diém trung binh theo cam nhan cta nguoi
bénh l1an luot 1a 4,2; 4,4; 4,4; 4,4; 44, Cac két
qua nay tuong dong véi két qua trong nghién
ctru cua Tran Ha Diém (2019) véi nghién ctru
cung chu d& & bénh vién phu san Mé Kong (2),
nghién ctru ciia Nguyén Bich Huong (2019) &
Vién Y hoc Dén toc (4), Va két qua nay ciing
cao hon so v&i nghién ciru ciia Nguyén Vian
Huy (2020) tai bénh vién Ung Buéu thanh phd
H6 Chi Minh (5), két qua cua 3 cau phan hitu
hinh, tin cdy, dap Umg cling cao hon nghién céc
nghién ctu cua Al-damen (2017) (6), cia Vo
Duy Thirc (2020) (7). Su khéc nhau vé két qua
gitra cac nghién ciru ¢ thé giai thich do mé hinh
bénh vién cong tu, gitra bénh vién quan doi va
bénh vién khong thudc quan doi va dau tu khac
nhau vao co s& vat chat gitra cac bénh vién. Tét
ca cac khia canh chat luong dich vu cta Trung
tam déu dugc khach hang danh gia tt, diéu nay
rat c6 ¥ nghia nhat 13 trong bdi canh ty chu hién
nay. Dé duy tri phat trién chat luong dich vu va
tao dugc 10ng tin bén vitng & khach hang Trung
tam can dam bao cac diéu kién vé co sé vat chat
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ciing nhu nhén lyc y té c6 day du ning luc vé
chuyén mon, cac k§ ndng mém trong tuong tac
va giao ti€p véi khach hang (8).

S6 lugng va chat lugng nhan Iuc y € ludn 1a
nhimg uu tién hang dau cua hé thong y té noi
chung va hé thdng bénh vién néi riéng, chat
luong can bd y té s& quyét dinh su phat trién
cua bénh vién, dac biét trong co ché tu chu
nhu hién nay (9). Chi ¢6 niang cao nang luc
cua nhan vién y té thi bénh vién méi dam bao
dat duoc tim nhin va st ménh ma bénh vién
dd xéac dinh, d6 1a “Sang vé y dtc, sau vé y 1y,
gidi vé y thuat, vimg vé y nghiép”, chinh vi
véy lanh dao Trung tAm ludn quan tim dén dao
tao va phat trién nhan lyc & mot s6 bénh vién
nhu Bénh vién quan Tha Puc, Bénh vién Binh
Dan, Bénh vién Ung buéu TP.HCM (5), (9).

Co s& vat chét, trang thiét bi y té, thudc 1a
nhimg yéu t6 dong vai trd quan trong trong
chéat luong dich vu diéu tri bénh vién. Voi
nhitng yéu t6 ndy Trung tAm cling gip phai
tinh trang tuong tu cac bénh vién cong 1ap
khac nhu thiéu thudc, thiéu givong bénh trong
cac thoi diém cao diém (10). Dé giam thoi gian
cho doi két qua kham va diéu tri, ting cuong
muc do hai long va thu hut khach hang hon,
Trung tAm can cai thién cac quy trinh khdm
chira bénh va tang cuong cong tac quang ba,
tiép thi nhu huéng dan ciia Bo Y té (11).

Ngoai ra, Trung tdm ciing ludn duy tri ché d6
lwong, phu cép, thu nhap ting thém theo quy
dinh (12), (13), thuc hién cong tac kiém tra
gidm sat va ap dung cac ché tai xir phat gidng
mot s6 bénh vién (14) dé khong ngimg cai
thién chat lugng dich vu.

Nghién ctru ¢6 mot s6 han ché: Panh gia chi
thuc hién tai TTCDPT clia bénh vién, nén két
qua nay khong dai dién cho ca bénh vién. Céc
dbi twgng nghién ctru dé 1a bénh nhan dang didu
tri nén c¢6 thé c6 xu hudng tra 16i cac cau hoi
theo chiéu hudng t6t. Ngoai ra chua c¢6 nhiéu
tai liéu tham khao vé cic nghién ctru trén thé
gidi nén s€¢ anh hudng téi viée so sanh ban
luan sau vé két qua nghién ctru cua dé tai.
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KET LUAN

Két qua do ludong chit luong dich vu diéu tri
ndi tra st dung thang do SERVPEREF thong qua
cam nhan clia ngudi bénh tai Trung tim chan
doan va diéu tri Ung Budu, BV Quan Y 175 déu
duoc khach hang cam nhan tdt, danh gia cao
v6i diém trung binh 4,36 diém.

Yéu té6 anh hwong tich cwc: Ning lyc cia
nhan vién y té; ké hoach, qui trinh dao tao,
boi dudng can bo y té 1 rang; co s¢ vat chat,
trang thiét bi khang trang, sach s&, gon gang,
hién dai; luvong va thu nhap tang thém dugc
chi tra rd rang; giam sat va kiém tra duoc thyc
hién thuong xuyén.

Yéu to anh huong khéong tich ciee: SO luong
nhan vién y té va mot s6 muc co s& vat chat,
trang thiét bi khong dép ung dugc nhu ciu
kham chira bénh. Quy trinh quan 1y trang
thiét bi, quy trinh kham chira bénh chua
hoan toan phu hop. Cong tic quang ba, tiép
thi vé cac dich vu y té cua trung tam chua
duoc thuc hién.
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Service quality of inpatient treatment services and its influenced factors
at the Center for Oncology Diagnosis and Treatment, Military Hospital
175, Ho Chi Minh City, 2021

Nguyen Thi Hien', Nguyen Duc Thanh’?, Pham Thi Huyen Chang’
'Millitary Hospital 175
’Hanoi University of Public Health

Objectives: This study aims to estimate the quality of inpatient treatment services at the Center
Oncology its influencing factors. Research Methods: A cross-sectional study, with a combination
of quantative and qualitative approaches. Quantitative study to measure the quality of inpatient
treatment services through the perceptions of 214 patients who came for medical examination
and treatment at the Center for Oncology Diagnosis and Treatment, Military Hospital 175.
Research results: The main findings showed that the average score of SERVPERF model was
at 4.36/5. Human resources and human resource training and development; facilities and
equipment; medical examination and treatment process, branding and advertising; salary and
bonus; The supervision and inspection of medical examination and treatment service provision
are important factors affecting the quality of inpatient treatment services. Conclusion: In order
to improve the quality of healthcare services, the Center needs to promote the management of
medical human resources, to supplement and well-equip, as well as maintain the salary and
bonus regime, current supervision and inspection.

Keywords: Healthcare services, patients, customers, SERVPERE, ...
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