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Patient highest patient satisfaction (94%). The accessibility criterion had the lowest

satisfaction (63.4%). 74.8% patients satisfied with the transparency of
. o information and medical examination and treatment procedures. 72.8%
108 medical clinic patients satisfied with facilities and service facilities. 91.2% patients
Nam Dinh satisfied with service delivery results. Therefore, the clinic needs to have
solutions to improve the quality of medical examination and treatment in all
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booking system via the website or via the call center, researching a plan to
separate the medical examination and treatment. Schedule for the subjects
to have their first examination, periodical examination, and follow-up
examination to optimize personnel accordingly.
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Ngay diing: 28/01/2022 Phong kham da khoa 108, tinh Nam Dinh nam 2021. Thiét ké nghién

ctu cat ngang, thu thap thdng tin tir 298 ngudi bénh sir dung dich vu

TU KHOA kham chira bénh tai phong kham trong thoi gian tir thang 3-6/2021. Két
qua cho thay, ty I¢ hai 1ong chung vé dich vu tai phong kham da khoa

Sy hai long 108, tinh Nam Dinh 13 67,7%. Trong d6, tiéu chi vé thai do ung xt, ning
Ngudi bénh lyc chuyén mon caa nhan vién y té ¢ ty 1¢ hai 1ong cao nhét (94%). Kha

Dich vu khém bénh ning tiép can co ty I¢ hai long thap nhét (63,4%). Céc tiéu chi sy minh
o : bach théng tin, co s& vat chat va két qua cung cap dich vu co ty I€ lan
Phong kham 108 luot 14 74,8%; 72,8% va 91,2%. Do vay, phong kham cin ¢ giai phap
Nam Dinh dé cai thien dich vu khdm bénh & moi mat dé ting sy hai long cua khach
hang nhur nhén dit lich kham qua website hoac qua tong dai, nghién ctu
phuong 4n boc tach viéc xép lich cho ngudi bénh méi kham, kham dinh
ky, tai kham d& t6i wu hoa nhan su cho phil hop.
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1. Pat van dé

Ling nghe phan hdi cua ngudi bénh st dung dich vu chiam séc sic khoe dé cai thién chat
luogng dich vy 1a mot céch tiép can quan trong & nhiéu quéc gia trén thé gisi [1]. Bé co thé danh
gia duoc chat luong dich vu cta cac co sd'y té thi khdng thé thiéu hoat dong danh gia sy hai long
Clia ngudi bénh. Nam 2013, Bo Y té da ban hanh b¢ tidu chi danh gia chat lwgng bénh vién phién
ban 1.0; sau qué trinh trién khai, ap dung thyc té, dén nim 2016 di c6 ban chinh sira, cap nhat dé
phl hop hon véi tinh hinh thuc té. Bén nam 2019, B Y té di ban hanh cac miu phiéu va huéng
dan khao sat hai long ngudi bénh va nhan vién y té [2]. Pay 1a can ct cho cac don vi cong lap va
tu nhan tién hanh danh gia vé hai long ngudi bénh, tir &6 gitup cho ban linh dao cd thé dua ra cac
gia phap nham nang cao chat luong bénh vién va dap ung duoc nhiing mong doi cua ngudi bénh.
Trén thé gidi, nghién ciru danh gia sy hai long Cua nguoi bénh duoc trién khai tir rat som & céc
nuéc phét trién cling nhu cac nude dang phat trién. CAc ‘nghién ctru da xem xét cac khia canh
khéc nhau cia dich vu cham soc sirc khoe nhu co sé ha tang, kha nang tiép can cac dich vu hay
thai d6, g xtr va nang lyc cua nhan vién y té; tir 46 gop phan nang cao hiéu qua cung cap dich
vu clia cic co sy té [3]-[6]. Tai Viét Nam, su hai 10ng cua ngudi bénh ciing 1a chu dé duoc quan
tam khi chat luong bénh vién 1a noi dung quan trong caa nganh Y té. Nhiéu nghién ciru d trién
khai danh gia vé su hai long cta ngudi bénh, st dung cac cong cu do ludng khac nhau déu chi ra
mutrc d6 hai long ctia ngudi bénh du cd khac nhau tai cac don vi, cac dia phuong nhung nhin
chung ty 1& hai long chua duogc cao [7]-[12]. Phong kham da khoa 108 13 co s& y té tu nhan dugc
thanh 1ap ngay 29/07/2010 tai Nam Dinh. Trong qua trinh hoat dong hon 10 nam, phong kham da
trg thanh mot co so kham bénh dang tin cay trén dia ban tinh. Tuy nhién, danh gia vé su hai long
clia ngudi bénh tai cac co so y té tu nhan con it va tai phong khdam 108 Nam Pinh ciing chwa co
nghién ctru danh gia nao. Vi vay, nghién cau nay duoc tién hanh véi muc tiéu “Danh gia sy hai
Iong cta nguoi bénh vai dich vu khdm bénh tai Phong kham da khoa 108 Nam Dinh nam 2021

2. P6i twong va phuong phap nghién ciru
2.1. Thiét ké nghién ciru: Nghién ciru cat ngang.
2.2. Thoi gian, dia diém nghién ciru
Théng 3 - 6/2021 tai Phong kham DPa khoa 108, tinh Nam Dinh.
2.3. Péi twong nghién ciru

Nguoi bénh (NB) dén kham bénh tai Phong kham da khoa 108.
* Tiéu chudn lya chon:

+ Ngudoi bénh tur 18 tro 1én;

+ Nguoi bénh c6 kha niang doc hiéu va tra loi cau hoi.

* Tiéu chudn logi trar:

+ Ngudi bénh chua du 18 tudi;

+ Nguoi bénh khong co6 khd néng nhan thuc;

+ Nguoi bénh nang can chuyén vién gap;

+ Nguoi bénh tir chdi tham gia nghién ciu.

2.4. C& mdu va phwong phdp chon mau
2.4.1. Cémau
Str dung cong thirc tinh ¢& mau so sanh mat ty Ié:
2 app Xp(1—p)
= D

Trong do:
- n: ¢& mau can thiét cho nghién cuau
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z7_g ), - HE sd tin cay voi do tin cay 95%, z7_, ,=1,96

- P=0,79: Ty l& ngudi bénh hai 1ong vé chat luong dich vu kham bénh tham khao tir nghién
ctu cua Huynh Thi Vuong Phi thyc hién tai Khoa kham bénh cta Bénh vién Da khoa Buu Dién
nam 2019 (10).

- d: do chinh xéc tuyét dbi, chon d = 0,05

- Thay vao cong thirc ta dwoc n=250 ngudi bénh. Dy trd ty 1¢ tir chbi tham gia nghién ciu 1a
20%, ta c6 n = 300. Thyc té, nghién ciru da thuc hién phat van cho 298 nguoi bénh du dicu kién
tham gia nghién curu.

2.4.2. Phurong phdp chon mau

Chon mau ngau nhién thuan tién nhu sau: Theo dic diém lugng khach hang dén kham bénh
tai phong kham, nghién ctu vién chia 2 ca, ca 1 tr 8-11 h, ca 2 tr 14-19 h tu th 2 dén cha nhat
hang tuan, mdi ca lya chon ngau nhién tir 02 dén 03 ngudi bénh dé xin phat van.

2.5. Bién sé nghién ciru

- Théng tin chung: tudi, gidi, trinh dd hoc van, nghé nghiép. ..

- Panh gia vé dich vu kham bénh:

+ Kha ning tiép can (5 bién sb);

+ Su minh bach thong tin va tha tuc kham bénh (6 bién sé):;

+ Co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh (8 bién sd);

+ Thai d6 tng xir, nang luc chuyén mdn cua NVYT (4 bién s6);

+ Két qua cung cap dich vu (4 bién sd).

Trong d6, bién sé phu thudc 1a ty 1& hai 1ong chung va hai 1ong toan dién cua nguoi bénh.

2.6. C4c tiéu chudn ddnh gid

B0 cau hoi nghién ciru duoc tham khao tir “Mau s6 2 — Phiéu khao sat nguoi bénh ngoai tri”
theo QD 3869/QD-BYT cua Bo Y te va nghién ctru cua Nguyen Thi Kim Anh (2019) tai Bénh
vién Cho Ray [2], [9]. ‘

Danh gid mirc do hai I‘(‘)ng cua nguoi bénh ve dich vu kham chtra bénh dua trén 5 nhom tiéu
chi, moi nhom tiéu chi gom nhicu tieu muc dé do luong muc do hai 1ong. Moi tieu muc duoc
danh gia theo thang diém Likert 5 cdp d6 (rit khong dong ¥ den rat dong y). Nguol bénh duoc
cho 14 hai 1ong khi diém >4. Do vdy, bd cau hoi nghién ciu gdm 27 cau nén khi c6 téng diém
>108 diém thi dugc danh gia la hai long. i

Hai long toan dién la tat ca 5 nhdm tiéu chi déu dugc danh gia hai long.

2.7. Phwong phdp xir 1y s6 ligu

Str dung phan mém Epidata 3.1 va phan mém SPSS 20.0 dé nhap liéu va xu ly sé liéu.

2.8. Dao dirc nghién ciru

Nghién ciru da duoc thong qua Hoi dong dao dirc cia Truong Dai hoc Y té cong cong theo
Quyeét dinh s6 150/2021/YTCC-HD3 vé viéc chap thuan cac van dé dao duc.
3. Két qua nghién ciru
3.1. Thong tin chung

Tong s6 co 298 NB dong ¥ va di tiéu chuan tham gia. Trong do, NB la nir gisi chiém 53,7%,
cpn lai 1a nam gi6i. Do tudi tir 46-60 tuoi va trinh dd hoc van THPT chiém ty Ié cao nhat véi ty ¢
lan lugt 1a 40,9% va 60,5%. C6 98% nguoi bénh la dan toc Kinh va 40,9% lam nong nghiép. Ve
kinh te gia dinh, da s6 la nhom Kinh t€ trung binh (86,6%) va chi ¢6 1,3% h¢ ngheo. Nguoi bénh
c6 bao hiémy té chiém 93,2%.
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3.2. Sw hai 10ng ciia nguwoi bénh dén kham tai phong kham 108 (n=298)
Bang 1. Kha nang tiép cin

Sw hai long

Pac diém Khong (%) C6 (n.%%) B SD
Céc bién béo, chi dan duong dén phong kham rd rang, dé 17 281 413 048
nhin, dé tim. o (5,7 (94,3) ‘ ’
So do, bién bao chi dan deén cac phong trong phong kham 11 287 420 047
rd rang, dé hiéu, dé tim. (3,6) (96,4) ’ '
Céc phong, cau thang duoc dénh sé 1 rang, dé tim. (723;) (527 g) 414 052

IO s 2 X 4 32 266

Loi di, hanh lang bang phang, dé di. (10.7) (89,3) 412 0,56
bing ky kham qua dién thoai, trang tin dién t cia phong 111 187 376 07
kham (website) thuan tién. ) (37,9) (62,1) ‘ ‘
Danh gia hai long vé kha niing tiép cin 406 042

Nhdn xét: Nhom tiéu chi nay, NB déu danh gia hai long véi diém trung binh 1a 4,06 diém. Tiéu
muc "Cac so do, bién bao chi dan duong dén cac phong trong phong kham rd rang, d& hiéu, dé tim"
cO ty 1é danh gia hai long cao nhét (96,4%). Tiéu muc "Dang ky kham qua dién thoai, trang tin dién tir
ctia phong kham (website) thuan tién” van con 37,9% ngudi bénh khong hai long.

Bang 2. Sy minh bach thong tin va thi tuc kham bénh

< X Sw hai long

Pac dieém Khong (n.%)  C6 (n.%) B SD
Niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu cac quy trinh khdam bénh. 29 (9,7) 269 (90,2) 4,16 0,56
DPon gian, thuan tién cac quy trinh, thu tuc kham bénh. 16 (5,4) 282 (94,6) 421 0,52
Niém yét rd rang, cong khai gia dich vu. 29 (9,7) 269 (90,1) 4,14 0,56
Nhan vién y té tiép don, huéng dan niém no, tan tinh. 32 (10,7) 266 (89,2) 4,16 0,59
i(;p hang theo thir ty trwdc sau khi lam cac thii tue dang ky 12 (14.1) 256 (859) 409 06

am bénh

Thoi gian cho doi cac thu tuc va cho kham bénh 45 (15,1) 253 (84,9) 4,12 0,63
Danh gia hai long vé sw minh bach théng tin va tha tuc
kham bénh 413 044

Nhén xét: Nhom tiéu chi hai long vé s minh bach thong tin va thi tuc khdm bénh gom 6 ticu
muc nho va cé diém hai long trung binh 1a 4,13 diém. Trong d6, tiéu muc cé ty 1€ hai long cao

1
AN

nhat Ia tiéu muc danh gia vé "Quy trinh, thi tuc kham bénh dugc don gian, thuan tién" (94,6%).
Tiéu muc c6 sy danh gia hai long thap nhat 1a danh gia vé “Thai gian cho doi lam céc thu tuc va
chor kham™ (84,9%).

Bang 3. Co s6 vt chdt va phirong tién phuc vu nguoi bénh

Sw hai long

Pac diém Khong (n.%) C6 (n.%) B SD
Khu vuc cho khdm rong réi 29 (9,7) 266 (89,2) 4,04 0,62
Phong chd co di ghé ngdi cho ngudi bénh va sir dung tét 34 (11,4) 264 (885) 4,11 0,62
Phong cho 6 hé théng 1am mat hoat dong tét (quat, diéu hoa) 42 (14) 256 (85,9) 4,04 0,65
Phong chd ¢4 ti-vi, tranh anh, to roi, nuéc udng... day du 45 (15,1) 253(84,8) 4,09 0,63
Ngudi bénh duge dam bao sy riéng tu 38 (12,8) 260 (87,2) 4,07 0,57
Nha vé sinh sach s& 33 (11,1) 265(889) 412 057
Mai truong xanh, sach, dep 33 (11,1) 265(88,9) 4,10 0,56
Hé thdng an ninh, trat tu dam bao 42 (14,1) 25 (85,9) 4,07 0,59
Dinh gia hai long vé co sé vat chit va phuong tién phuc 408 044

vu nguoi bénh
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Nhgn xét: Diém trung binh ciia nhom nay 1a 4,08 diém; trong do, noi cho khdm va nha vé sinh
cua phong khdm c6 ty I¢ NB hai long cao nhat.

Bang 4. Thai do irng xu, nang lyc chuyén mon cua nhdn vién y té

Sw hai long

N¢i dung Khong (n%) Co (o) '° P
Nhan vién y t& (NVYT) giao tiép dang muc 8 (2.7) 190 (97,3) 434 052
Nhan vién phuc vu giao tiép ding muc 11 (3,7) 287 (96,4) 435 054
Puoc nhan vién y té ton trong, doi xir cong bang, quan 7(23) 201(977) 436 052
tam, gitp d& ’ ! ’ !
Ning luc chuyén mon cua béc s, diéu dudng dap ung 10 (3.4) 288 (966) 437 054
mong doi

Panh gia hai l1ong vé thai d wng xir, ning lwc chuyén

s TS 7 4,35 0,46
mén cia nhan viény té

Nhdn xét: Biém trung binh cia nhém nay 1a cao nhét trong céc nhom tiéu chi (4,35 diém).
Bang 5. Két qua cung cdp dich vu
Sw hai long (n=298)
Khong (%) Co(noe) '°© P
Hai long vé ket qua kham bénh ) 17 (5,7) 281(94,3) 4,12 0,46
Hoa don khaﬁm bg:nh,’do"n thuoc va ket’ qua~kham bénh 12 (4,0) 286 (96,0) 412 043
duoc cung cap day du va dugc giai thich r6 rang

N@i dung

Chat luong dich vu 16 (5,4) 282 (94,6) 4,11 0,45
Gié ca dich vy o ) 15 (5,0) 228 (95,0) 4,14 0,51
Panh gia hai long ve két qua cung cap dich vu 4,12 0,38

Nhdn xét: Biém trung binh cia nhém nay 1a 4,12 diém. Céc tiéu muc déu duoc danh gia hai
long dat trén 94%.

OHai long OKhéng hai long

Két qua cung céap dich vu

Thai d6 tng x1r, nang lyc chuyén mon cia NVYT

CSVC va phuong tién phuc vy nguoi bénh

Su minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu
tri

Kha ning tiép can

Hai long toan dién

Hai long chung

Hinh 1. Ty ¢ hai long ciia nguoi bénh
Nhdgn xét: Ty I¢ hai 1ong chung cta nguoi bénh 1a 67,7%. Ty 1€ hai long toan dién cta nguoi
bénh 14 40,1%.

4. Ban luan
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Két qua nghién ctu cho thay, ddi vai tidu chi danh gia sy hai l1ong cua nguoi bénh vé kha
ning tiép can thi viéc phong kham bé tri hé thong so d6, bién bao co ty 1¢ hai long cia nguoi
bénh cao (trén 90%). Tuy nhién, c6 62,1% ngudi bénh chua hai long vé viéc “cé thé tim hiéu cac
thong tin va dang ky kham qua dién thoai, trang tin dién tu caa phong khdm (website) thuan tién”
(bang 1). Ty I¢ ndy cao hon nghién ctru cia Dinh Hoéng Diém Thay (2018) tai Bénh vién Tim
thanh phd H56 Chi Minh [7]. Biéu nay c6 thé ly giai 1a do véi co sé y té tu nhan thi muc d¢ yéu
cau cuia khach hang thuong ¢ mirc cao. Véi cac co so y té cong, ngudi bénh thuong dén bénh
vién, chd dén luot kham va luong bac sy ¢ day thuong Cé dinh trong gi¢ hanh chinh nén nguoi
bénh thuong khong can tim hiéu lich kham hozc c6 nhu cau dat lich kham trugc, do vay khi danh
gia cé4c tiéu myc nay thuong dugc danh gia hai long nhiéu hon. Thoi gian gan day, dich bénh
Covid-19 bung phat da lam ngudi dan bi han ché dén noi dong nguoi, dac biét 1a cac bénh vién,
phong khdm 1a nhimg noi c6 nguy co 1ay nhiém dich bénh cao thi ngudi dan cang han ché di lai.
Do vay, phong kham can chi trong hon dén viéc trién khai dat lich kham online hodc qua dién
thoai dé ngudi bénh c6 thé dé dang hon khi dén kham bénh tai phong kham.

Déi voi tiéu chi danh gia sy hai 10ng ciia nguoi bénh vé sy minh bach thong tin thi tiéu muc
"Quy trinh, thii tuc khdm bénh don gian, thuan tién" va “Gia dich vu y té niém yét rd rang, cong
khai”co ty 18 hai long cao nhat lan luot 12 94,6% va 90,3%. Tuy nhién, van con 15,1% NB khong
hai long vé thoi gian cho kham (bang 2). Ty 1é nay cao hon nghién ciru tai Bénh vién Pa khoa
huyén Thay Nguyén, Hai Phong [8] nhung lai thiap hon so véi két qua ciia mot s6 nghién ciu
khac [9], [10]. Do vay, phong kham nén diéu chinh lai thoi gian dé ngudi bénh khang phai cho
doi nhiéu.

Déi véi tidu chi co sé vat chat, phong chd khdm va nha vé sinh ¢ ty 1é hai long cao nhat 1
89,2% va 88,9% (bang 3). Pay la mot ty Ié rat tich cuc phan anh dung tinh hinh hién tai cua
phong kham do phong kham méi duoc xay dung lai theo tiéu chuan hién dai nén hé thong co so
vat chat rat khang trang, sach s&. Nhung van dé vé “phong chd ¢ cac phuong tién giup nguoi
bénh c6 tam ly thoai mai nhu ti vi, nudc udng, to roi...” chi dat 84,9%. Két qua nay thap hon
nghién cuu tai cac bénh vién tu nhan nhu bénh vién Thu Cuc co s¢ 2 (2020), bénh vien Hoan My
Binh Phuéc (2019) [12], [13]. Do vay, phong kham can chi trong hon nita téi cac chuong trinh
truyén thong ciing nhu cac chuong trinh giai tri dé cho ngudi bénh giai tri tranh sy nham chén
trong khi cho dgi kham bénh.

Ngoai tiéu chi v& co so vat chat trang thiét bi, & c6 thé thu hut duoc ngudi bénh toi kham
bénh thi yéu t6 vé NVYT c6 mét vai trd cuc ky quan trong. Két qua nghién ctu cho thiy, trén
96% ngudi bénh hai 1ong cao vé 1oi noi, thai d9, giao tiép cua nhan vién phong kham (bang 4).
Két qua nay cao hon nghién ctu tai cac co so'y té khéc [9], [11]. Tuy nhién, su khéc biét nay Ia
do tai bénh vién cong, s6 luong nguoi bénh dong nén da khién cho NVYT bi 4p luc lon. Vi vay,
d6i khi s& ¢6 nhitng cir chi, 11 néi chua thé 1am cho nguoi bénh dugc hai 10ng. Con phong kham
108 1a phong kham tu nhan dé c6 thé thu hut duoc nhiéu khach hang thi can khéng ngimng nang
cao su hai 1ong cua khéach hang trén tat ca moi phuwong dién, dac biét 1a cach tng xir va trinh do
chuy&n mén cua tat ca nhan vién.

Trong khia canh danh gia su hai long ciia ngudi bénh vé két qua cung cap dich vu thi 96%
ngudi bénh hai 1ong nhat voi viéc “Cac héa don, phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh
dugc cung cip ddy du, rd rang, minh bach va duoc giai thich néu c6 thic mic” (bang 5). Piéu
nay la do tai phong kham dé str dung phan mém khém, chita bénh nén viéc xuét hoa don kham
bénh duoc thuc hién dé dang va minh bach hon vi¢c viét phiéu thu bang tay. Bén canh do, cac két
qua xét nghlem don thubc cling déu dwoc cung cap day da. Mic du 13 co s6 y té tu nhung vé gia
ca thi co dén 95% nguoi bénh hai long.

Vé danh gia chung, c6 67,7% ngudi bénh hai 1ong vé dich vu ctua phong kham (Hinh 1). Ty I¢
nay thap hon véi nghién ciru cua Nguyén Thi Kim Anh (2019), Huynh Thi Vuong Phi (2019) va
Dinh Hong Diém Thdy (2021) [7], [9], [10]. Su khac biét nay la do chét luong dich vu caa mai
bénh vién khéc nhau dan dén ty 1¢ hai long khac nhau; nhung ciing c6 thé do ddi twong nguoi
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bénh & mdi bénh vién 1a khac nhau, phuong phap do luong va muc do kiém soat dé tin cay cua
thong tin tai moi nghién ctu 1a khac nhau. Bén canh dé, day la nhitng bénh vién cong lap va la
nhitng bénh vién 16n tai cac dia phuong nén co loi thé trong viée dau tu vé phuong dién chuyén
moén ciing nhu co s¢ vat chat nén dem lai sy hai long cao.

Nghién ctru duoc thuc hién trén 298 nguoi bénh véi phuong phap chon mau thuan tién, diéu
nay co thé khién cho céc két qua nghién ctru khong dai dién cho toan bo doi twong. Tuy nhién,
sau khi nghién ctu déc diém cua cac dbi tuong, phan I6n nguoi bénh dén kham ngoai gio, thoi
gian han ché va thoi gian cho 1am céc tha tuc, cho két qua khong dai nén nhém nghién ctu quyét
dinh chuyén sang phuong phép thu thap thuan tién. Dé giam bét sai s6, nghién ctru vién chia ca
phong van dé dam bao thu thap duoc théng tin caa toan bd nhém khéch hang.

5. Két luan

- Ty 18 hai 16ng chung ciia nguoi bénh dbi véi phong kham 1a 67,7%. Trong do, ty 18 hai long
vé thai do ung xu, nang lyc chuyén mén cia NVYT; Két qua cung cap dich vy; Su minh bach
thong tin va tha tuc kham bénh; Co so vat chat, phuong tién phuc vu nguoi bénh va Kha ning
tiép can cua ngudi bénh d6i vai phong kham lan luot 1a 94%:; 91,2%:; 74,8%:; 72,8%; 63,4%.

- Ty Ié hai long toan dién caa ngudi bénh ddi voi phong kham rét thap (40,1%).

6. Khuyén nghi

Phong kham can cd giai phép nang cao chit luong kham, chira bénh & moi mit dé ting su hai
long ciia khach hang nhu trién khai hé théng dat lich kham qua website hoic qua tong dai, nghién
ctru phuong 4n boc tach viéc xép lich cho cac ddi twong kham lan dau, kham dinh ky, tai kham dé
t61 wru hoa nhan su cho phi hop.
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