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BAI BAO NGHIEN CU'U GOC

Chit luong dich vu Bénh vién Phu sin MéKéng qua ciam nhén ciia

khach hang ngoai tru nam 2019
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TOM TAT

Muc tiéu: Nghién ctru thyc hién nham danh gia chét lugng dich vu Bénh vién Phy san MéKong qua cam
nhan cta khach hang ngoai trd nim 2019 va phéan tich mot s6 yéu té anh huong dén chat luong dich vu
Bénh vién.

Phwong phap: Nghién ctu cét ngang két hop dinh tinh va dinh luong st dung bd cong cu SERVPERF
gdm 22 cdu hoi qua 5 khia canh: Tin tuong, dap tmg, dam bao, cam thong va yéu té hitu hinh.

Két qua: Két qua ghi nhan, 96,1% khach hang danh gia chit luong dich vu bénh vién & mirc cao, diém
trung binh chung vé chit luong dich vu 13 4,34 (+ 0,41) so voi chuan diém 5. Nang luc chuyén mén cua
Bénh vién, chi phi dich vu phti hop 14 nhitng anh huéng tot dén chat lugng dich vu. Mét can ddi luong
khach hang giita cac budi kham 1a diém ndi bat 1am han ché chat lugng dich vu.

Ket ludn: Chat luong dich vu Bénh vién duoc danh gia & muc cao, tuy nhién cac chinh sach thé hién sy
quan tdm khéch hang va can lam gi d€ nam bat dugc nhu cau cia ho la van dé Bénh vién can cai tién dé

dap tng su mong doi ngay cang cao ciia khach hang vé chét lugng dich vu.

Tir khéa: Chat lwong dich vu bénh vién, ngoai tri,, SERVPERF
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PAT VAN PE

Chét luong dich vu bénh vién (CLDV)
thuong duoc xem la sy hoan hao cua nhiing
dich vu strc khoe, thoa man nhu ciu nguoi
bénh khi dén thim kham tai cic co so y té
(1). Chat lwong dich vu 1a thuée do sy phat
trién cta bénh vién va cling 1a sy canh tranh
trong thi truong strc khoe (2). Trong nhiing
nim gan ddy, doi song vat chat, tinh than cua
nguoi dan Viét Nam dugc cai thién, y thic
cham so6c va bao vé strc khoe cua nguodi dan
ngay cang nang cao. Viéc chon lya kham
chita bénh tai cac bénh vién tiéu chuin cao
13 xu hudng tit yéu, nhat 1a voi nhitng nguoi
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bénh c6 diéu kién vé tai chinh. Do viy, chét
lugng dich vu bénh vién 1a méu chét quan
trong cho viéc gitr chan khach hang trong
nudce ¢6 nhu cau chim soc chit lwgng cao va
su canh tranh gitra cac bénh vién ca hai khoi
cong 1ap va ngoai cong 1ap.

Bénh vién Phu San MEKong 1a bénh vién tu
nhan hang III chuyén vé san phu khoa va so
sinh, nam trén dia ban quan Tan Binh, TP.
HCM. Nhém khach hang chu yéu cia Bénh
vién 14 phy nir trong d6 tudi sinh dé, ho luén
mong tim cho minh mot noi dang tin cay dé
theo ddi strc khoe sinh san c6 thé 1a kham phu
khoa hay chiam séc thai ky. Chat luong dich
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vu dam bdo an toan va hai long khach hang
1a myc tiéu hudng dén cua cac nha quan ly
Bénh vién. Pé tai dugce thuc hién véi muc
dich danh gia chat luong dich vu qua cam
nhan cua khach hang ngoai tra, va phan tich
mot s6 yéu t6 anh hudng dén chét luong dich
vu bénh vién. Nhdm gop phan dua ra nhitng
dinh huéng dung vé viéc cai tién chit luong
dich vu trong tuong lai.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru cit ngang két hop nghién ctru
dinh tinh va dinh lugng

Thoi gian va dia diém nghién ciru

Nghién ciru thyc hién tir thang 01 dén thang
8 ndm 2019 tai Bénh vién Phy San MéKong
Poi twong nghién ctru

Nghién ciru dinh lrong: khach hang dén kham
tai khoa kham bénh, khong nhap vién vi bat cir
Iy do nao, thoa mén céc tiéu chuan: 1) trén 18
tudi, 2) kham tai bénh vién tir 2 lan tré 1én ¢
thuc hién cac dich vu xét nghiém, si€u am, 3)
khach hang c6 kha ning doc hiéu va dong y
tham gia nghién ctru.

Nghién curu dinh tinh: chon c6 chu dich dai
dién khach hang va nhan vién cac bd phan
khoa kham bénh.

C& miu, chon miu
Chon mau theo cong thic:

p(1-p)
TS a-an @

n

Trong do: a: 0,05 — Z (1- o/2) =1,96; p:
uéc tinh ty 18 khach hang danh gia tot vé
chét lugng dich vu 1a 80% (nghién ctru cua
Ogunnowo nam 2015) (3); d = 0,05. Thay
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cac gia tri vao cong thirc va lam tron s6 —
n = 246. Dy trii 15% phiéu khong hop 1¢ —n
= 246 + (246*15%) = 285. Chon mau ngau
nhién hé théng dua trén lugng khach s6 liéu
cung ky nam trude 1a 500 khach/ ngay va sb
mAu can thu thap: 13 khach hang/ ngay — hé
s6 k = 39. Khach hang s6 1 duoc chon ngiu
nhién khi c6 du céac tiéu chuan. Khach hang
du chudn ké tiép dugc chon cach khach hang
s6 1 it nhat 39 nguoi. Thuce hién tuong tu cho
dén khi du s6 khach can chon trong ngay.

15 cudc phong van sau gdbm 5 nhan vién bénh
vién va 10 khach hang duoc chon sau khi
phan tich két qua danh gia chét lugng dich vu.

Bién so nghién ctru

- Bién ddc lap: dac diém nhéan khau hoc cua
ddi tuong nghién ctru gém: tudi, trinh dd hoc
van, nghé nghiép, dia chi, thu nhap trung
binh/ thang, s6 lan kham.

- Bién phuy thudc: bién s6 chinh do luong chat
lugng dich vu bénh vién dugc danh gia theo
bd cong cu SERVPERF gom 22 cau qua nim
khia canh di duoc chuan hoa: Tin tudng: kha
nang thyc hién céc dich vu (5 ndi dung), DPap
tmg: thuc hién cac yéu cau cua khach hang
(4 ndi dung), Pam bao: thyc hién ding chat
lwong dich vu (4 ndi dung), Cam thong: hiéu
dugc nhu ciu ciia khach hang (5 noi dung),
Yéu td hitu hinh: co s& vat chat phuc vu cho
diéu trj va cham soc, ngoai hinh va trang phuc
ctia ngudi cung cap dich vu (4 ndi dung).

- Cac bién s6 trong bo cong cu dugce danh gia
theo thang do mirc d6 tang dan, thap nhat 1a 1
va cao nhat 13 5. Piém trung binh chung timg
khia canh duoc tinh téng diém cua cac cau
chia cho sb ciu trong ting khia canh. Diém
trung binh chung CLDV sé& bang tong diém
trung binh cta 5 khia canh chia cho 5. Chét
lugng dich vu duoc danh gid cao: co diém
trung binh tir 3,67 d&én 5 va chit luong dich
vu thép c6 diém tur 1 dén 2,33, khoang diém



Tran Ha Diem va cong sw

con lai cho CLDV mic trung binh (4). Chu
dé nghién ctru dinh tinh bao gdm: nhan lyc
bénh vién va yéu td cung cip dich vu dé tim
hiéu céc yéu t6 anh huong chit luong dich vu
bénh vién.

K¥ thuat, cong cu va quy trinh thu thap
50 liéu

Nhan vién hd tro tiép can va chon loc khach
hang theo tiéu chuan chon mau tai ban huéng
dan. Nhitng khach hang ddéng ¥y tham gia
nghién ctru, ky gidy dong thuan va duoc hen
gap khi hoan tat cac dich vu cua budi kham.
Khach hang tra 161 bang cau hoi danh gia chat
luong dich vu theo muc do tang dan tir 1 dén
5 (1: rat kém, 5: rat tot).

Sau khi thu thap du 285 mau va két qua danh

gia chét luong dich vu dugc phan tich, chon
ngau nhién 5 khach hang cho nhém danh gia
CLDV cao va 5 khach hang danh gia CLDV
thip dé phong van. Nam nhan vién bénh vién
dai dién cho cac khoa ngoai tra cling duoc
moi phong van dé danh gia chat lugng dudi
goc nhin cta nguoi cung cap dich vu.

Xir Iy va phén tich s6 li¢u

Trudce khi khach hang tu tay bo bang cau héi
vao thung kin, nhan vién hd tro kiém qua, yéu
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cau khach hang bo sung cac ndi dung bi bo sot.
Nghién ctru vién thu thap phiéu vao cubi ngay.
S6 liéu thu thap dugc lam sach va xur ly béng
phan mém SPSS 23.0. Cac phan tich thong ké
mb ta, phép kiém T- test dugc sir dung dé so
sanh diém trung binh vé chét luong dich vu
gitra cac nhom khach hang. Cac cudc phong
van sau d3 duge thue hién theo gi0 thuan tién
cua khach hang, sau d6 gd bang va phan tich
theo nhom cac yéu t6 anh huong.

Pao dirc nghién ciru

Nghién ctru di duoc thong qua Hoi dong dao
dure ctia Truong Pai hoc Y té Cong cong, quyét
dinh s 170/2019-YTCC-HD3 va cho phép
cua lanh dao Bénh vién Phu san MéKong. Tat
ca cac khach hang ty nguyén tham gia déu
duoc ky gidy dong thuan va hiéu & muc dich
cua nghién ctru.

KET QUA

Nhitng dic diém chung ciia nhém doi
twong nghién ciru

Pic diém nhom khach hang va diém trung
binh vé chat luong dich vu cia ting nhoém
duoc thé hién qua bang sau:

Bang 1: Piém trung binh vé chit lwong dich vu ciia tirng nhém khach hang

Chit lwong dich vu
Dic diém khéch hang n (%) piém  Poléch  Gia tri (p)
trung binh  chuén
) 18 - 30 tudi 162 (56,8) 4,44 0,40
Tuoi - P=10,001
31 - > 40 tudi 123 (43,2) 423 0,40
Trinh d6 hoe  Dudi THPT 9(3,2) 4,65 0,36
vén Tu THPT tré lén 276 (96,8) 4,34 0,41 P=0,036
. Nhan vién van phong 176 (61,8) 4,28 0,417
Nghe nghiép
Khac 109 (38,2) 4,46 0,393 P=0,001
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TP Hd Chi Minh 246 (86,3) 4,34 0,40
Pia chi P=0,855
Tinh khac 39 (13,7) 4,36 0,41
Thu nhap trung <10 triéu 125 (43,9) 4,45 0,40 b 0001
binh/thang Tir 10 triéu tr& 1én 160 (56,1) 4,27 0,41 ’
. 2-3 1an 29 (10,2) 4,40 0,39
S6 1an kham - P=0,433
>4 1an 256 (89,8) 4,34 0,41

Phén 16n khach hang trong nhom nghién cru  vin phong danh gia CLDV bénh vién & mtc
nam trong do tudi tir 18-30, cb trinh d6 hoc  cao tir 4,28 — 4,34 diém.
van trén phd thong trung hoc va 14 nhan vién

Bang 2. Chit lwong dich vu bénh vién qua 5 khia canh

Chit lwong dich vu

Cac khia canh Cao Trung binh
n (%) n (%)
Khia canh tin tuéng 274 (96,1) 11 (3,9)
Khia canh dap ung 269 (94,4) 16 (5,6)
Khia canh diam bao 276 (96,8) 9(3.2)
Khia canh cam théng 232 (81,4) 53 (18,6)
Khia canh hiru hinh 265 (93,0) 20(7,0)

Phan 16n khéach hang ctia Bénh vién danh gia  fwong”. Khia canh “Cam thong”, 81,4% khéach
chit lugng dich vu & mirc cao, khong c6 mirc  hang d4nh gia & mirc cao, ddy 1a ty 18 thap nhat
thép vé chét lugng dich vu cho cad nam khia  trong nhom chat luong dich vu cao. Dudi 10%
canh. Hai khia canh co trén 96% khach hang  khach hang danh gia CLDV ¢ muc trung binh
danh gia & muc cao 1a “Pam bdao” va “Tin  cho khia canh “Hitu hinh” va “Dap ung”.
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Biéu d6 1. Piém trung binh chit hrgng dich vu ciia 5 khia canh

Da s6 khach hang danh gia cao 5 khia canh
CLDV, cao nhat 1a khia canh Tin twong va
Pdp irng, thip nhit 1 khia canh Cdam théng.

Mot s6 yéu t6 anh hwong dén chit lwong
dich vu bénh vién

Chuyén mon cua Bénh vién

Trinh d¢ chuyén mén cia NVYT dong vai tro
quan trong trong chat lugng thim kham va
diéu tri, tao niém tin cho khach hang khi chon
Ira noi dé giri gdm viéc cham soc strc khoe.
Khach hang c6 thai 1an dau tim su: “Em dén
kham tai bénh vién vi em dwoc biét cdc bac
sT 0 ddy co chuyén mon cao, nhan vién duoc
dao tao bai ban, cdc thic mdc cia em dioc
giai dap khi tham kham...” (PVS 6 — KH 28
tudi - kham thai).

Thoi gian cho thwce hién dich vu

Tam ly chung ctia moi nguoi khi thuc hién
bat ctr mot dich vu nao déu mong mudn duoc
thuc hién nhanh chong. Do vay, thoi gian cho
kham cling nhu thuc hién cac dich vu di kém
1a van dé quan tim cia khach hang. Thong
tin tir khach hang kham nhiéu 1an tai Bénh

vién: “Mdt khodng 2 gio cho mét budi kham,
cho siéu am hoi lau thoi chir kham nhanh ma.
Thoi gian cho nhw vay ciing khong qua lau.”
(PVS 3 -KH 30 tudi — kham thai).

Gia dich vu

Bénh vién Phy san MEéKong 1a bénh vién tu
nhan do vay chi phi dich vu phai phu hop
va mang tinh canh tranh v&i cdc bénh vién
cong va tu cung chuyén khoa trén dia ban
TP. HCM. Khi hoi vé gia dich vu khach hang
nam trong nhém nghé nghiép cong nhan tam
sw: “Em cé tim hiéu gid ca nhiéu noi khdc,
so sdnh thyc té cdc noi em di qua thi thdy
ddy gid khéng cao.” (PVS 3 -KH30 tudi -
kham thai).

Mt cin déi lwong khdch giita cdc buéi kham

Dic thu cua cac bénh vién chuyén khoa San,
cac thai phu thuong chon kham vao budi sang
nén co su khong dong déu vé luong khach
va viéc st dung dich vu giita hai thoi diém
sang va chiéu. Nhan vién bo phan tiép nhan
néu nhitng khé khin khi cung cip dich vu
nhing lic cao diém “Tam 9 dén 10 gio sing
cdc ngay la thoi diém khdch déng, dac biét la
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cdc ngay thir 7 nén cdc ghé ngoi tai sanh cho,
truée phong kham déu kin, ké thém ghé ngoi
cho khach lai can tré 16i di, va khé khan khi
di chuyén.” (PVS3-NV tiép nhan).

BAN LUAN

Chit luong dich vu

Diém trung binh chung vé CLDV cta Bénh
vién Phy san MéKong nam 201912 4,34 (0,41)
dugc khach hang danh gia qua 5 khia canh
Tin twong, Pap ung, Pam bao, Cam thong va
Yéu 16 hiru hinh. Két qua nay cao hon so véi
két qua 4,10 diém cua tac gia Byju thyc hién
nam 2013 tai bénh vién tu Pondichery & An
dd (5), nghién ctru cia Ogunnowo nam 2015
tai Lagos, Nigeria la 4,20 (3). Chung t61 chua
c6 dugc sb lieu vé CLDV cua cc bénh vién
tu nhan khac trén dia ban Thanh phé H6 Chi
Minh hodc ¢ céc tinh thanh trong nudce, do
cac nghién ctru vé van dé nay chua nhiéu va
khong st dung cung bg cong cu nén khé phu
hop dé so sanh.

Khach hang cua Bénh vién Phu san MéKong
hau hét 1 nit va nam trong d6 tudi sinh san.
Trén 60% khach hang la nhan vién van phong,
ho c6 yéu cau cao vé CLDV so v6i cac nhom
nghé khac. Nhom khach hang c6 trinh do hoc
vén trén PTTH chiém 96,8%, diém trung binh
chét luong dich vu cia nhom nay thap hon so
vo1 nhém cé trinh do dudi PTTH. Qua day
cho thy rang nhom khach hang chiém dai
da sb cua Bénh vién co yéu clu cao vé chét
luong dich vu.

Hai khia canh duoc khach hang danh gia cao
1a Tin twéng va Pdp irng c6 diém trung binh
12 4,42 trén 5, cao hon so véi diém trung binh
¢ cung hai khia canh nay ctua Byju thuc hién
tai An d6 co diém lan luot 13 4,06 va 4,18 (5).
Khach hang danh gia cao vé cac dich vu cua
Bénh vién, chit luong dich vu strc khoe: tham
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kham va diéu tri trong linh vuc san phu khoa
phan nio théoa min sy mong doi ciia khach
hang. Bénh vién cling da thyc hi¢n ding cam
két vé dich vu v6i khach hang. Tuy nhién, yéu
t6 thoi gian thyc hién dich vy can lam sang
vao thoi diém ngay cubi tuan doi khi chua
dam bao.

Mac du phén dong nhan vién Bénh vién
luén sin sang hd trg nhung van con mot sd
nhan vién chua that sy quan tam dén khach
hang, Tir van d¢ nay, c6 thé dan dén nguoi
cung cép dich vu chua hiéu hét nhu ciu cia
khéach hang. Nghién ctru cua tac gia Ton Nur
Thanh Truc tai Bénh vién da khoa Binh Dinh
nam 2012 (9) khia canh Cam théng diém s
nhan duogc 1a 4,35. Nghién ctru nay, Bénh
vién nhan diém trung binh chi 1a 4,12, thfip
nhét trong 5 khia canh, va thap hon so voi
nghién ctru cua tac gia Byju tai bénh vién tu
Pondichery (5).

Khia canh yéu tb hitu hinh 1 thé manh cua cac
bénh vién tu nhan nhu Bénh vién MéKong
tir trang thiét bi tham kham dén trang phuc
nhan vién déu duoc danh gia cao, diém trung
binh cua khia canh nay la 4,40. Trong khi
do tai bénh vién cong theo nghién cuu cua
tac gia Ton Nt Thanh Truc tai Bénh vién da
khoa Binh DPinh (9) tai cac bénh vién tu nhan
cuaTehran 1a 4,42 (10). Pay la mot trong
nhitng yéu té quan trong dé khach hang chon
Ivra dich vu tai cac bénh vién tu cho viéc cham
soc stre khoe vi dap tng duogc vé trang thiét b
hién dai, phong dc sach s& cac dich vu di kém
thuong duoc tién loi, thodi mai.

Piém trung binh vé CLDV cho khia canh
Pdm bdo 12 4,41 thé hién nang lyc cia NVBV
cung cip cac dich vu tao dugc niém tin cho
khéch hang, ¢ khia canh nay ciling dugc danh
gia cao hon so véi nghién ctru ciia Byju - An
dd (5). Nang luyc cia nhan vién bénh vién la
mdt trong nhitng yéu t6 khach hang quan tam,
tin tuong khi trao ddi vé van dé strc khoe, tin
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tuong vao nhiig thong tin dwoc tu van hay
cac liéu trinh diéu tri cling nhu tinh bao mat
thong tin khach hang.

Yéu t6 anh hwéng chit lwgng dich vu

Theo Hoang Thi Huong Giang, dé tai “Nang
cao chat lugng dich vu kham chira bénh cua
Bénh vién da khoa huyén Bic Quang, tinh Ha
Giang, 2014” nhan thay chat luong chuyén
mon anh hudng rat 16n dén chét luong dich
vu bénh vién (12). Chat lvong chuyén mén 1a
yéu td dau tién dé khach hang chon lya cho
viéc cham soc suc khoe. Khach hang danh gia
cao nang luc chuyén moén va chon lya Bénh
vién la noi tham kham mot phén dua trén co
s& ¢6 nhiéu béc si chuyén khoa dau nganh vé
linh vuc san phu khoa tai TP. HO Chi Minh
dén 1am viéc tai Bénh vién.

Hi¢n nay, céc lan kham cuca khach hang tai
Bénh vién MéKong thong thuong kem 2 hoac
3 dich vu chi mat khoang 2 — 2,5 gio, nhu vay
thoi gian kham kém 3 dich vu tai Bénh vi¢n
twong duong véi thoi gian kham kém 2 dich
vu cta Bo Y Té (13). Thoi gian chd kham
ngén ciing 1 yéu t6 tich cuc anh hudng dén
chét luwong dich vu.

Gia dich vu 1a yéu t6 thir ba sau yéu t6 con
nguoi va thoi gian cho. Tuy 1a bénh vién tu
nhan chuyén san phu khoa, nam ¢ vi tri khong
qué xa trung tim thanh phd, nhung phi dich
vu Bénh vién dugc hau hét khach hang danh
giad & muc trung binh khong cao so véi céac
bénh vién coéng cung chuyén khoa va thap
hon so v6i cac bénh vién tu nhan khéc. Phan
16n khach hang cho rang chi phi c6 cao hon
nhung b lai d& mat thoi gian chd doi va nhan
duogc sy an tim vé dich vy. Day 1a yéu t quan
trong trong cudc séng hién dai, nguoi dan
quan tdm nhiéu dén van dé sirc khoe.

Khach hang cua Bénh vién da s6 1a thai phu,
do vay ho thuong chon khdm vao budi sang
va dac biét lai chudng dén kham vao sang thu
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7 vi 1y do ngay nghi cia nhiéu cong sé va
cac bénh vién cong. Theo s6 lidu théng ké cua
Bénh vién nam 2018 cho théy luong khach
cac budi sang ting gap do6i sd lugng khach
budi chiéu va luong khach sang thtr 7 ting
gap doi cac budi sang ngay thuong (14). Pap
mg nhu cau khach hang, Bénh vién thuong
tang thém phong kham, phong thuc hién céc
dich vu va tang nguoi cung cép dich vu tai tit
ca cac bg phan tir nguoi lam chuyén mén cho
dén cac nhan vién phuc vu. Khi luong khach
tang bat budc tat ca cac dich vu phai ting theo
nhung quan trong 1a co s& vat chit khong thé
tang theo. Do vay, chd ngdi thiéu, hanh lang
duoc tan dung ké thém ghé, thém quat cho
khach va nguoi nha, tang thoi gian cho doi
thuc hién cac dich vuy. Viéc tang lugng khéach
hang vao timg thoi diém anh huong t6i thoi
gian cho thuc hién cac dich vu.

KET LUAN

Chat luong dich vu Bénh vién Phu san
MéKoéng nam 2019 duogc phan 16n khach
hang ngoai tri danh gia & mirc cao voi diém
trung binh 1a 4.34 trén thang diém 5. Yéu t6
anh huong tich cuc dén chat lugng dich vu
bénh vién bao gom: chét luong chuyén mén,
gia dich vu hop 1y, thoi gian cho ngén. Yéu tb
lam han ché chat luong dich vu 1a su mat can
d6i lwong khach gitta cac budi kham va cach
tiép can khach hang ctia mot s6 nhan vién
chua tét. Nhirng thong tin vé chit lugng dich
vu bénh vién tu nhan chuyén san phu khoa
ctia d¢ tai bo sung thém ngudn tu lidu cho cac
nghién ctru trong cung linh vuc tai Viét Nam
cling nhu tai dia ban Thanh phé H6 Chi Minh
ma hién nay con dang rat hiém hoi.

KHUYEN NGHI

Bénh vién can quan tdm phat trién chién lugc
dao tao cho nhan vién dé hi€u r6 nhu cau

15



Tran Ha Diem va cong sw

khéch hang Bénh vién can co chinh sach giam
tai luong khach budi sang ngay cudi tudn dé
dam bdo dung thoi gian thyc hién dich vu.
Tang cuong chinh trang co so vét chat dé
dap mg nhu cu kham chira bénh ngay cang
tang cua khach hang. Nhimng thong tin vé chét
luong dich vu bénh vién tu nhan chuyén san
phu khoa ctia d tai bd sung thém ngudn tu liéu
cho céc nghién ctru trong cung linh vuc tai Viét
Nam ciing nhu tai dia ban Thanh phd Ho Chi
Minh ma hién nay con dang rat hiém hoi.

LOI CAM ON

Nhom tac gia xin chan thanh cadm on Ban gidm
dbe va qui NVYT Bénh vién Phu san MéKong
da tao diéu kién, hd trg cho viéc thu thap sd
liéu va thuc hién nghién ctru. Chung t6i cling
xin giri 161 cam on dén qui khach hang d4 tham
gia tra 101 bang héi, mot dong gop khdong nho
cho sy hoan thién nghién ctru nay.
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Healthcare service quality of Mekong obstetric and gynecology hospital
through outpatients’ perception in 2019

Tran Ha Diem’, Bui Thi Tu Quyen’
'MeKong Obstetric and Gynecology hospital
’Hanoi University of Public Health

Objective: The aim of study is assessing the healthcare service quality through outpatient’s
perception and analyzing several effects on the quality of healthcare services. Methods:
The descriptive cross-sectional study, using quantity and qualitative method was conducted
at MeKong Obstetric and Gynecology hospital. 285 selected outpatients filled the original
SERVPERF questionaire which consists 22 questions about 5 dimensions of service quality:
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Tangible. Main findings: The results
showed that the mean score of all the domains is 4.34 (£ 0.41). The majority (96.1%) of
respondents evaluated the quality of healthcare services in high level. The positive influencies
on healthcare service included: qualifications of medication, reasonable cost, and short
waiting. The negative remarkable factor is the unequal in a mount of clients in working-times.
Conclusions: The hospital’s service quality has been evaluated very well, however the hospital
needs to know how to meet clientsdemands through its policies concerning customers to
improve service quality better.

Keywords: Healthcare service quality, SERVPERF, outpatient.
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