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BAI BAO NGHIEN CU'U GOC

Chit lwong dich vu kham bénh, chira bénh va mgt sé yéu t6 anh huéng tai khoa khim
bénh, bénh vién da khoa quin Go Vép, thanh phé H6 Chi Minh nim 2021

Bui Duy Hung', Nguyén Dtrc Thanh? Pham Thi Huyén Chang?*

TOM TAT

Muc tiéu: Nghién ctru danh gia chat luong dich vu kham chira bénh tai Khoa kham bénh Bénh vién da khoa
Quan Go Vap thong qua cam nhén cua nguoi bénh ndm 2021 va phan tich mét s6 yéu to anh hudng.

Phuong phap nghién ciru: Nghién ciru cit ngang két hop dinh tinh va dinh lugng str dung b cong cu
SERVPERF véi thang do Likert trén 250 nguoi bénh dén kham chita bénh.

Két qua: Nghién ctru ghi nhan diém trung binh chét luong dich vu 13 3,94 so véi chun diém 5. Cong tac dao
tao, phat trién nhan I, co so vat chét, trang thiét bi hién dai, quy trinh kham chita bénh mdt cira thuan tién 1a
nhimg anh hudng tot dén chat lugng dich vu. Viée chd doi trong khéu 1y thude va tuong tic giao tiép ctia nhin
vién y té d6i lac chura phit hop tac dong khong t6t dén chat lugng dich vu.

Két ludn: Dich vu tai Khoa kham bénh chua dugc nguoi bénh danh gia c6 chét lugng, khoa kham bénh can
tinh toan xac dinh so lugng nhan lyc phu hop, cai thién khau lay thuoc cling nhu xay dung cac ché tai trong xtr
1y vi pham d€ cai thién chat lugng va phuc vu nhu cau ngay cang cao cua nguoi bénh.

Tir khoa: Chat lwong dich vu, khoa kham bénh, SERVPERF.
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PAT VAN PE

Chét luong dich vu kham chira bénh (KCB) 1a
mot trong nhitng mdi quan tim hang dau cua
nganh y té tai cac nude trén thé gidi cling nhu
tai Viét Nam. Muc dich cubi cung cta chat
luong dich vu nhdm gitip cho bénh nhan cai
thién tinh trang bénh tat, ddm bao sy an toan
cho tinh mang va strc khoe dong thoi véi do
la cac trai nghiém tich cuc trong qua trinh st
dung dich vu tai cic cd so kham chira bénh
(1). Mot s6 yéu té anh huong téi chat luong
dich vu bao gdm sb lugng va chit lugng
nhan luc, co s vat chat va trang thiét bi y té,
kiém tra, giam sat thuc hién cong viéc, luong
thuong, thuc hién qui trinh kham bénh, chira
bénh (2-4).

*Pja chi lién hé: Pham Thi Huyén Chang
Email: pthc@huph.edu.vn
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Bénh vién quan Go Vép la bénh vién da khoa
hang I1, ¢6 300 giudng ndi tra, voi s luot kham
chira bénh ngoai tri khoang 2000-2500 ngudi
bénh mot ngdy. Qua cong tac kiém tra bénh vién
cudi nam 2020, lanh dao bénh vién thu nhan
nhimg thong tin ctia nguoi bénh phan anh vé
mot s6 van @& vé dich vu kham chita bénh tai
khoa kham bénh nhu nguoi bénh con phai cho
doi lau, trong tic va giao tiép clia nhan vién y té
v6i nguoi bénh chua tot. Vi vay, chung t6i tién
hanh nghién ctru “Cam nhan cia ngudi bénh
vé chat lwong dich vu kham bénh, chira bénh
va mdt s6 yéu t6 anh huong tai khoa kham
bénh tai bénh vién da khoa quin Go Vip,
thanh phé H6 Chi Minh nim 2021” nhim md
ta chat luong dich vu va phan tich mét ) yéu t6
anh huong dén chat luong dich vu.
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Ngay phan bién: 20/12/2021

Ngay dang bai: 28/02/2022
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PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thiét ké nghién ciru: Nghién ctru cit ngang
phan tich, két hop dinh luong va dinh tinh.

Pja diém va thoi gian nghién ciu: Khoa
kham bénh, bénh vién Pa khoa quan Go Vap
thanh phd Ho6 Chi Minh, tir thang 3/2021 dén
thang 10/2021.

Doi twgng nghién ciru

Dinh lwgng: Bénh nhan kham tai khoa kham
bénh, bénh vién Pa khoa quan Go Vap tu
nguyén dong ¥ tham gia nghién ctru, ngoai
trir nguoi bénh 1a nhan vién hodc nguoi nha
cua nhan vién bénh vién.

Dinh tinh: Lanh dao bénh vién, trudng khoa
kham bénh, bac si lam viéc tai khoa kham
bénh, diéu dudng truong khoa kham bénh.

Co mau, chon mau

Dinh lwgng: C& mau duoc tinh theo cong thirc:

. p(1-p)
n=2 (1-a/2) &

Trong do: Z, , = 1,96 1a h¢ sb tin cay voi o =
0,05 cua khoang tin cay 95%.

p = 0,8 1 ty 18 ngudi bénh cam nhan chat
luong dich vu tot (2).

d: Khoang sai sb chép nhan duoc d = 0,05

Dy phong ¢& mau 5%, téng c& mau dy kién
13 260 d6i tuong, thuc té da diéu tra dugc 250
dbi twong. Chon mau thuan tién, mdi ngay
10 ngudi bénh dén s dung dich vu tai khoa
kham bénh, bénh vién Pa khoa quan Go Vép
trong thoi gian tur thang 7/2021 — 8/2021.

Dinh tinh: Chon miu c6 chu dich, tién hanh
14 cudc phong van sdu voi lanh dao bénh
vién, truéong khoa kham bénh, diéu dudng
truong khoa kham bénh, 05 béc si khoa kham
bénh va 06 nguoi bénh dén kham tai khoa
kham bénh. Nguoi bénh duoc chon chu dich

Tap chi Khoa hoc Nghién cieu Sire khée va Phat trién (Tdp 06, S6 01-2022)
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c6 can doi ve tudi, gioi tinh, cong vige, trinh
d0 hoc van, so lan kham bénh.

Bién s0 nghién ciru

Dinh lwong: Bao gom cac bién vé dic diém
chung ctia ddi twong nghién ciru va cac nhom
bién s6 cam nhdn ctia ngudi bénh theo 5 cau
phan dich vu: sy hitu hinh (4 tiéu muc), su tin
tuong (5 tieu muc), sy dap tng (4 tiéu muc),
su dam bao (4 tiéu muyc) va sy cam thong (5
tiéu muc).

Dinh tinh: Gom cac yéu to anh huéng dén
chét luong dich vu khdm chira bénh nhu nhan
luc, ché d6 lwong thudng, co so vit chit,
trang thiét bi, quy trinh KCB, cong tac kiém
tra giam sat,...

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

Dinh lwong: St dung bo cong cu dua trén
mod hinh SERVPEREF, do ludng bang thang do
Likert v6i 5 murc d dé phat van cho 250 nguoi
bénh. M&i dot phéat van mat khoang 30 phit.

Dinh tinh: Nghién ctru vién truc tiép tién
hanh phong van sau. Cac cudc phong van sau
duoc tién hanh du kién 45-60 phiit.

Xir 1y va phén tich s liéu:

Dinh lwgng: S6 licu duge ma hoa, lam sach
duoc nhdp bang phan mém Epidata 3.1 va
phan tich bang phan mém SPSS 18.0. Ap
dung céac k¥ thuat théng ké mé ta (ty 18 phan
trdm, gia tri trung binh, do 1éch chuan). Piém
trung binh ctia timg khia canh chat lugng dich
vu dugc tinh bang cach cong tong diém cua
cac cau hoi theo ting khia canh va chia theo
sO cau hoi theo timg khia canh.

Dinh tinh: Cac thong tin dinh tinh dugc tach
bang, ma hod theo chu dé, tong hop, phan tich
va trich dan phu hop theo cac chu dé.

Dao dirc nghién ctru: Nghién clru nay da
duoc trién khai sau khi dugc thong qua Hoi
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KET QUA

Pac diém chung cta doi twgng nghién ciru

Trong tong s6 250 nguodi bénh tham gia
nghién ctru, nhém tudi 45-60 chiém ty 18
cao nhat, 38%, sau d6 dén nhom tudi >60,
34% va thip nhat 1a nhom tudi 18-45 chiém
28,0%. V& gidi tinh, dbi tuong nghién ctru
12 nam chiém ty 1& (66,0%) gap 2 lan so véi
dbi twong nghién ctru 1a nit (34,0%). V& trinh
do hoc van, dbi tuong nghién ctru ¢o trinh do
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trung cap trd 1én chiém ty 1¢ cao nhat (46,8%).
Céc dbi tugng trinh 6 pho thong trung hoc
(22,8%) va trung hoc co so (18,4%). Cac dbi
tugng co trinh do tiéu hoc tré xuéng chiém
ty 1& thap nhat (12,0%). Vé nghé nghiép, cac
dbi twong 1a cong chic, vién chic chiém ty
1¢ cao nhat, 26,8%. Tiép dén la d6i twong can
bd huu, 25,6%, lao dong tur do chiém 23,2%,
cong nhan chiém 14,4% va thap nhat 1a nong
dan chiém 10%. Vé kinh té, ty 18 ddi tuong
thuoc dién khong nghéo chiém 92,0%, gap
hon 10 lan déi tugng thudc dién nghéo.

Panh gia clia nguwoi bénh vé chat lwong
dich vu diéu tri ndi tri tai Bénh vién da
khoa Quan Go vap, TP. H6 Chi Minh

Bang 1. Piém trung binh chit lwgng dich vu theo thang do SERPERF (n=250)

banh gia
Néi dung Diénf D¢ léch
trung binh chuin(SD)
(TB)

Khia canh hiru hinh 4,0 0,67
Moi truong khoa kham bénh sach s€ 4.0 0,65
Trang phuc cua nhan vién khoa kham bénh phu hop 4,0 0,70
Khoa kham bé¢nh tién nghi 3,9 0,66
Khoa kham bénh c¢ trang thiét bi hién dai va sin sang phuc vu 4,1 0,72
nguoi bénh

Khia canh tin ciy 3,9 0,70
Ngudi bénh théy an toan khi KCB tai khoa kham bénh 3,9 0,72
Chi phi kham, chira bénh hop 1y 3,8 0,71
Su lo lang vé strc khoé ciia ngudi bénh duoc quan tim giai quyét 3,9 0,63
Nguoi bénh duge cung cip thong tin vé tinh trang bénh va diéu tri 4,0 0,68
“Ngudi bénh ludn tin tuong vao phuong phéap diéu tri” 3,9 0,74
Khia canh dap ung 4,0 0,70
N‘hﬁn vién khoa kham bénh ludn san sang giup do, dap ung yéu 1.9 072
cau chinh dang ctia bénh nhan ’ ’
Ngudi bénh dugce thong bao thoi gian chd nhan dich vy 4,1 0,71
Céc dich vu déu sin sang phuc vu nguoi bénh mét cach nhanh 4.0 0.70

chong
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Nguoi bénh ludn duge san sang gitp d& 4,0 0,68
Khia canh dam bao 4,0 0,68
Su riéng tu ctia nguoi bénh luon duge ton trong 39 0,69
Béc si kham bénh ti mi cén than 4,0 0,65
“Béc si co trinh d§ chuyén mon tot” 4,0 0,66
NVYT c6 du kién thirc dé giai dap thic mac 4,1 0,72
Khia canh cam thong 3.8 0,70
Su déng cam, cam thong chia s¢ cia NVYT 3,7 0,72
Nguoi bénh duge quan tim cham soc, giai quyét kho khan 3,7 0,73
Nguoi bénh dugc ddi xtr tan tinh chu d4o 3,8 0,75
Thoi gian kham, chita bénh bd tri phi hop 3,7 0,69
Ngubi bénh dé dé}ng gdp nhan vién y té, trao d6i nhitng kho khin 41 0.68
deé dugc giai quyét ’ ’

Piém trung binh chit lwong dich vu 3,94 0,69

Bang 1 cho thiy trong 5 khia canh do ludng
chat luong dich vu kham bénh, chita bénh
tai khoa kham bénh bénh vién Da khoa quéan
Go Vip, thi ¢6 3 khia canh dugc ngudi bénh
danh gia co chat luong: Higu hinh, ddo trng
va diam bdo c6 diém trung binh 4.0 trén tong
diém 5 va do léch chuan lan luot 13 0,67; 0,7
va 0,68. Con 2 khia canh ngudi bénh khong
danh gia 1a c6 chét luong 1a: Tin cdy va cim
thong khong, 2 khia canh nay c6 diém trung
binh 1a 3,9 va 3,8.

Piém trung binh chét lugng dich vu diéu tri
ndi tra tai Trung tam chan doan va diéu tri
ung budu 14 3,94 trén thang diém 5, d6 léch
chuén 0,69.

Mot s6 yéu td anh hwong dén chat luong
dich vu

Mot s6 yéu t6 anh huong t6i chat luong dich
vu tur phia ngudi cung cap dich vu bao gom:

Nhén Iye khoa kham bénh BVDK Go Vap
dam bao sy phu hop vé sd luong, trinh d6 vé
chuyén mén, quan 1y 1a yéu té anh hudong tich
cuc dén chat luong dich vu, ngoai trir vao mot
s6 thoi diém dong bénh nhan. Bén canh do,

tuong tac va giao tiép véi ngudi bénh chua tét
1a yéu t6 tac dong tiéu cuc do nhan vién y té
phai chiu nhiéu ap luc cong viéc, nhat 13 trong
bdi canh chéng do voi nan dich Covid-19.
“Bénh vién chung toi ciing nhu cac bénh vién
khdc phdi doi phé véi dich Covid-19, nhdn
vién y té phdi chiu dp lwc nhiéu nén khong
tranh khéi giao tiép véi nguwoi bénh khong
phu hop” (PVS LD KKB).

Dao tao va phat trién nhan luc cta bénh vién
1a yéu t6 tac dong tich cuc dén chat lugng
dich vu thong qua céc ké hoach, quy trinh dao
tao boi dudng cén bd vién chue, nguoi lao
dong hang nam, theo nhu cau cua cac khoa-
phong va dinh hudng ctia Ban Giam ddc bénh
vién. Ngoai ra, bénh vién luon khuyén khich
va ho trg kinh phi cho cac can b, vién chirc
di hoc voi cac loai hinh dao tao. “Bénh vién
luon khuyén khich nhan vién bénh vién di hoc
tdp nang cao trinh do. Cac doi twong di hoc
theo ké hoach cua bénh vién thi dwoc bénh
vién hé tro- 50% hoc phi sau khi mang bang
vé” (PVS LD P.TCCB).

Co so vat chit khang trang, rong rii, gon gang
va sach s€, trang thiét bi duoc dau tu hién dai,
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va dép tmg tiéu chuan ctia BYT la nhiing yéu
t6 anh huong tich cuc toi chat lugng dich vu.
“Khoa kham bénh cua bénh vién Go Vdrp duoc
xday dung va dwa vao sw dung moi 4 nam nén
co & vat chat con méi, dau tw trang thiét bi
hién dai, ddp vmg tiéu chudn trang thiét bi ma
B$ Y té qui dinh” (PVS LDBV). Ghé ngdi cho
kham day du, hé thong quat va diéu hoa, tai
khoa c6 man hinh hién sb thir tw nguoi bénh
dang kham tai timg phong kham. Céc bién chi
dan tai khoa kham bénh 13 rang lam cho ngudi
bénh d& tim noi can dén.

Qui trinh kham chira bénh du da ap dung qui
trinh kham chita bénh mot ctra dé tang cudng
su thudn tién cho ngudi dan dén kham d3 dua
dén nhitng tac dong tich cuc nhung tai khau
chd 1ay thude con lau do nguoi bénh dong ma
quay phat thudc lai chi c6 han lai tac dong tiéu
cuc toi chat lugng dich vu ciia Bénh vién “76i
kham bénh xong, bac st ké don va thanh toan
roi lay thube va ra vé, tuy nhién téi thdy cé
déng nguoi bénh cho ldy thuoe, ban than téi
phai cho rat lau, rat sot ruét. Bénh vién can
mé thém quady phat thuoc dé nguwoi bénh khéng
phai cho lau” (PVS nguodi bénh).

Lwong cia nhan vién BVDK quan Go Vap
s0 vOi cac bénh vién khac ¢ mrc trung binh
kha 12 yéu t6 anh huong tiéu cuc t6i chat lugng
dich vu du luong d dugc chi tra theo hé s6 ma
Nha nudc qui dinh, cac khoan thu nhap tang
thém dugc chi tra theo qui dinh cta bénh vién
va lanh dao thanh phé. Hang thang, bénh vién
trién khai danh gia thuc hién cong viéc doi voi
cac nhan vién y té theo tidu chi: két qua thuc
hién cong viéc chuyén mén, y thirc t6 chirc ky
luat, pham chét dao dirc...va dua vao mot sb
tiéu chi nhu trinh d§ chuyén mon, vi tri quan
ly, kiém nhiém... “Bénh vién c6 trién khai
danh gia thuc hién cong viéc cho nhan vién y
1é hang thang. Thu nhdp tang thém sé dwoc chi
tra theo muc do hoan thanh cong viéc. Cong
thiee tinh thu nhap tang thém con dwa vao mot
$6 tiéu chi nhw trinh do chuyén mén, vi tri quan
ly, kiém nhiém” (PVS LD P.TCCB).
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Giam sat, kiém tra 1a yéu t6 tac dong tich
cuc t6i chat luong dich vu kham chita bénh
tai Bénh vién da khoa quan Go Vép, giam
sat kiém tra duoc thuc hién thong qua hoi
dong quan 1y chat luong. Hang quy, nhan
vién phong Quan ly Chat luong s& phdi hop
v6i nhin vién cac phong Ké hoach Tong
hop, Hanh chinh Quan tri... di kiém tra cac
khoa, phong vé viéc thuc hién cac tiéu chi.
Tuy nhién, khi phat hién ra cac van dé thi ché
tai &p dung lai chua di manh, van chu yéu la
nhéc nhé. “Bénh vién qudn Go Vip ching téi
thuc hién cong tdac giam sat va kiém tra dinh
ky. Tuy nhién, khi phat hién nhdn vién mdc 16i
lam sai thi ciing chi nhdc nhé la chinh, chua
co hinh thwec xir phat” (PVS LDBV).

BAN LUAN

M&b ta chat lwong dich vu kham chira bénh

DPiém trung binh chét lugng dich vu kham
chita bénh BVDPK Quan Go Vap nam 2021
1a 3,94 dugc nguoi bénh danh gid thong qua
5 khia canh: hiru hinh, tin cay, dap rng, dam
bao va cam thong. Két qua nay thap hon véi
két qua 4,34 diém cua tac gia Tran Ha Diém
nghién ctu tai bénh vién phy san Mé Kong
nam 2019 (5), nghién ctru cia Nguyén Bich
Huong (2019) ¢ KKB cua Vién Y hoc Dan
toc (6) va nghién ctu cia Ogunnowo nam
2015 tai Lagos, Nigeria 13 4,20 (7). Két qua
nay cao hon két qua ciia V5 Duy Thirc nghién
ctru vé chat luong dich vu tai KKB bénh vién
Ung Budu nam 2020 (8). Sy khac nhau co
thé giai thich do mé hinh bénh vién coéng 1ap
va tu nhan khéc nhau, gitra bénh vién chuyén
khoa va bénh vién da khoa, viéc trién khai
viéc cung cép dich vu kham chira bénh khac
nhau tai khoa kham bénh cua cac bénh vién.

Phéan tich mt s6 yéu t6 anh hwong dén
chit lwong dich vu kham chira bénh

Yéu t6 nhan lyc anh huong dén chit luong
dich vu kham chita bénh tai bénh vién Da
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khoa quan Go Vap ciing tuong tu nhu cac
bénh vién cong lap khac tai thanh phd Ho Chi
Minh (6). Vé s6 lugng nhén luc, nhiéu bénh
vién trong d6 c6 BVDPK Quéan Go Vip tinh
s6 nhan luc can thiét theo Thong tu 08/2007/
TT-BYT-BNV dua trén s6 giuong bénh ké
hoach (9), ma khong theo tinh than cta Nghi
dinh 41/2012/NDb-CP va Thong tu 14/2012/
TT-BNV ctia Bo Noi vu Huéng dan thuc hién
Dé an vi tri viéc 1am (10),(11), diéu nay lam
cho BV chua khic phuc duoc han ché thiéu
nhan Iyc vao thoi diém cao diém khi nguoi
bénh dong.

Tuong tac va giao tiép voi nguoi bénh 1a chu
dé dong vai tro quan trong trong chat luong
dich vu. Trong bdi canh Covid-19, nhan vién
bénh vién ndi chung va khoa kham bénh noi
riéng phai chiu ap lyc nhiéu trong cong viéc,
nén khong tranh khoi giao tiép chua phu hop
v6i nguoi bénh. Nhung, ngudi bénh ciing can
phai théng cam va thau hiéu cho céng viéc
clia cac nhéan vién y té trong bdi canh dbi pho
v6i Covid-19 cho du ho c6 nhitng ctr chi va
161 néi chua phu hop.

Can bo y té duoc dao tao ning cao ning luc
s& gop phan cai thién chat luong chuyén mén
cling nhu chét lugng dich vu. Nhan thirc dugc
tam quan trong, bénh vién da luon ludn tra
trong vao vi¢c dao tao, boi dudng nang cao
trinh do cho can bo y té.

Khoa kham bénh bénh vién Pa khoa quan Go
Vap dugc xdy dung khang trang. Méi trudng
lam viéc cua khoa rong rai, gon gang va sach
s& tao cam gic thoai mai cho ngudi bénh dén
kham. Céc trang thiét bi tai khoa hién dai,
phuc vu cho kham chita bénh. Nhu vay, co
thé noi bénh vién da trang bi day du co s vat
chét, trang thiét bi cho khoa kham bénh cua
bénh vién, dép tmg t6t tiéu chi A1.3 trong 83
tiéu chi vé chit lugng bénh vién (12).

Luong va thuong 13 yéu t6 anh hudng nhiéu
dén chat lugng dich vu khdm chita bénh
khong nhitng ¢ bénh vién Pa khoa quan Go
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Vap va con & cac bénh vién khac trong hé
thong bénh vién cong 1ap ciing nhu tu nhan.
Thu nhap ctia can bo y té bénh vién duoc coi
la trung binh kha so vdi cac bénh vién khac
do d6 ho phai lam thém ngoai gid mang tinh
ca nhan dé tang thém thu nhap.

Giam sat, kiém tra 14 chirc ning cua cong tac
quan 1y, dé duy tri va cai thién chat lugng
dich vu kham chira bénh, thi 1anh dao bénh
vién Pa khoa quan Go Vap can xay dung qui
dinh xu phat rd rang bang vat chat ciing nhu
phi vat chét, tao su cong b%‘ing cho tat ca cac
nhan vién trong bénh vién. Mot s6 bénh vién
da dua ra qui dinh xtr phat rat nghiém va ap
dung cho tat ca can bo y té bénh vién, tir 1anh
dao dén nhan vién (13)(14).

Nghién ctru c6 mot sé han ché nhu thu thap
thong tin trong co s¢ kham chira bénh, nguoi
bénh s& c6 xu hudng noi tot vé cac dich vu
nhat 13 nhitng ngudi bénh con quay lai bénh
vién. Nghién ctru chi dugc thuc hién tai khoa
kham bénh nén két qua nay khong dai dién
cho ca bénh vién hay cac khoa khdm bénh cua
bénh vién khac.

KET LUAN

Két qua do ludong chét luong dich vu kham
chita bénh chua dugc nguoi bénh cam nhan
t6t, diém trung binh 3,94 diém. Mot sd tiéu
muc dugce ngudi bénh cam nhan tét nhu: KKB
c6 TTB hién dai va san sang phuc vu nguoi
bénh; nguodi bénh dugc thong bao thoi gian
chd nhan dich vy; nguoi bénh dé dang gip
NVYT, trao doi nhitng khé khin dé duoc giai
quyét,... tuy nhién con mot s6 khia canh chua
duoc cam nhéan tét nhu: su déng cam, cam
thong chia sé cua NVYT; nguoi bénh dugc
quan tdm cham séc, giai quyét kho khan; thoi
gian kham, chita bénh bb tri phu hop.

Yéu t6 anh hwéng tich cwe: SO lugng nhin
luc twong doi day du; ké hoach, qui trinh dao
tao r0 rang; co so vat cht, trang thiét bi bénh
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vién khang trang, hién dai; qui trinh kham
chita bénh mdt cua thuan tién; luong va thu
nhap ting thém duoc chi tra dwa trén két
qué danh giéd thyc hién cong vigce c6 ti€u chi
rd rang; giam sat va kiém tra cung cap dich
vu kham chira bénh dugc thuc hién thuong
xuyeén.

Yéu t6 anh hwéng khéong tich cuwe: Khau
nguoi bénh cho doi 1y thude con 1au; twong
tac va giao tiép ctia nhan vién y té véi nguoi
bénh d61 lac con chua phu hop; thu nhap ctua
nhan vién ¢ muc trung binh kha; cong tac
kiém tra cung cép dich vu chua c6 ché tai cu
thé da hiéu luc sau khi kiém tra.

Khuyén nghi: BVDK Quan Go Véap nén b
tri thém quay phat thudc, nghién ctru mé rong
dich vu dé ting thu nhap cho nhan vién ciing
nhu x4y dung ché tai xir phat nhiing sai pham
trong kham chita bénh manh hon.
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Service quality of inpatient treatment services and its influenced factors
at the Medical Examination Department, Go Vap district General
Hospital, Ho Chi Minh City, 2021

Bui Duy Hung' Nguyen Duc Thanh’, Pham Thi Huyen Chang?
'Go Vap district General Hospital
’Hanoi University of Public Health

Objective: The aim of study is assessing the healthcare service quality through patient’s
perception and analyzing several effects on the quality of healthcare services. Methods: The
descriptive cross-sectional study, using quantitactive and qualitative method was conducted at
the Outpatient Department, Go Vap district General Hospital. 250 selected patients filled the
original SERVPERF questionaire which consists 22 questions about 5 dimensions of service
quality including Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Tangible. Results: The
main finding showed that the mean score of all the domains is 3.94. The positive inuencies
on healthcare service included: training and development of human resources, modern
facilities and equipment, convenient one-stop medical examination and treatment process. The
negative remarkable factor is the waiting in the drug dispensing process and the medical staff’s
communication is sometimes inappropriate. Conclusions: The hospital’s service quality has not
been evaluated well, the department needs to calculate and determine the appropriate number
of human resources, improve the drug taking stage as well as develop sanctions in handling
violations to improve quality and serve the increasing needs of patients.

Keywords: Healthcare service quality, outpatient department, SERVPERF.
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