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BAI BAO NGHIEN CU'U GOC

Chat hrong dich vu kham chira bénh ngoai tru tai bénh vién Hoan My
Binh Dwong nim 2021 va mét so yéu té anh huéng

Tran Quoc Thanh!'™

. N
TOM TAT

Muc tiéu: Nghién ctru thuc hién trén 252 truong hop bang phuong phap cit ngang mo ta ket hop dinh

tinh véi dinh luong v6i muyc tiéu mo ta chit lwong dich vu kham chita va tim hiéu mot s6 yéu t6 anh

huong dén chat luong dich vu kham chira bénh ngoai tra tai Bénh vién Hoan My Binh Duong.

Phuong phap nghién ciru: Nghién ciru sir dung by cong cu SERVPERF dugc kiém dinh qua hé sb tin
cay Cronbach’s Alpha, khao sat 252 ngudi bénh dén kham chita bénh ngoai trii va tién hanh phong van
sau mot s6 dbi tugng tham gia nghién ctru g@)m dai dién lanh dao bénh vién: 01 nguoi; Pai di¢n lanh dao
khoa kham bénh 01 nguoi; Bac sy cong téc tai khoa kham bénh 01 nguoi; Dicu dudng cong tac tai khu
vue KCB ngoai trii: 02 nguoi; Nhan vién chdm soéc khach hang: 01 nguoi.

Két qua: Két qua nghién ctru cho thay chit lwong dich vu tai khu vuc kham chira bénh ngoai trti thong
qua d4nh gia ciia ngudi bénh cho két qua diém chat lugng dich vu trung binh chung dat duoc 4,33 (0,55)
trén thang diém 5. Chét 1u0ng dich vu dugc danh gia dat muc t6t. Mot s yéu t6 anh huong dén chat
lwong dich vu bao gdbm nguon nhan luc thé hién ¢ k¥ ning giao tiép ung XU cla nhan Vlen dugc danh
gi tich cuc, cach thirc t6 chirc quy trinh kham chua benh cling 12 mot diém manh, yeu t6 co so vat chat
dugc ngudi bénh dénh gia cao va thong tin y té 13 yéu té can cai thién dé ning cao chat lwong dich vu.

Két luan: Tir két qua nghién ctru, tac gia goi md cho bénh vién tiép tuc phat huy wu thé, ddy manh tmg
dung CNTT hudng dén bénh vién thong minh. Ti€p tuc thuc hién nghién ctru khao sat, danh gia chat
luong dich vu hang ndm dé cai thién chat lugng dich vu ngay cang tot hon.

\Tif khéa: Chdt heong dich vu, SERVPERF, Khdm bénh ngoai trii, Yéu t6 hitu hinh, Sw tin twéng. )

ngudi bénh, nham ting niém tin va uy tin cta
bénh vién tir d6 s€ gitip bénh vién ton tai va
phat trién. M6 hinh SERVPERF danh gia chat

PAT VAN PE

Chat luong dich vu cua bénh vién c6 dong

vai trd quan trong dé ngudi lua chon noi dé
kham, chira bénh (1). Khi kinh té phat trién
va doi sdng vat chit ciia nguoi dan ngay cang
duogc cai thién va dic biét hé thong tu nhan
ngay cang nhiéu mudn ton tai va phat trién thi
khong nhimg bénh vién phai nang cao chét
lugng diéu tri va an toan nguoi bénh ma con
phai nang cao chit lugng dich vu mdi ngay,
dé tang sy trai nghiém va sy hai long cua
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! Bénh vién Hoan My Binh Duong

luong dich vu y té qua 5 khia canh bao gom:
Tin cdy; Pam bao; Péap tmg; Pong cam; Yéu
t6 hiru hinh (5).

Hién nay, co nhiéu md hinh danh gia chét
luong dich vu. Trong d6, hai thang do
SERVPERF, SERVQUAL dugc cac nha
nghién ctru trong nude chi yéu sir dung dé
do luong su hai long cua khach hang. Tuy
nhién, thang do SERVQUAL dugc do luong
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ca ky vong 1an cam nhan cua khach hang con
thang do SERVPERF chat lugng cua dich vu
chi dugc do ludong bang cam nhan cua khach
hang. M6 hinh SERVQUAL d& giy nhdm
1an gifta sy hai long va thai do cta khach
hang, do d6 tac gia dé xuét st dung bo thang
do SERVPERF gdm 22 cau héi tuong tu
nhu phan hoi vé cam nhan cua khach hang
trong mo6 hinh SERVQUAL nhung bé qua
phan hoi vé& ky vong (8). Véi muc tidu md
ta chat lugng dich vu kham chita va tim hiéu
mot s6 yéu té anh huong dén chat luong dich
vu kham chira bénh ngoai trti tai Bénh vién
Hoan My Binh Duong, tac gia thuc hién
nghién cuu dya trén b cau hoi SERVPERF
va phong van siu.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thiét ké nghién ciru: Sir dung phuong phap
nghién ctru cit ngang mé ta voi phuong phap
dinh lugng va dinh tinh bang phuong phap
phong van sau 6 thanh vién dai dién cho bén
cung cap dich vu co lién quan dén hoat dong
kham chira bénh ngoai tru.

Pia diém va thoi gian nghién ciru: Nghién
ctru dugc thue hién tai Khoa kham bénh, Bénh
vién Hoan My Binh Duong 152 - Huynh
Vin Cu - P. Chanh My - TP. Tha Dau Mot -
Binh Duong. Trong thoi gian nghién cuu tur
01/05/2021 dén 30/6/2021.

Poi twong nghién ciru

Nghién ciru dinh lwong: Bénh nhan dén
kham tai khu vyc ngoai tru bénh vién Hoan
M¥ Binh Duong tur 01/5/2021-30/6/2021 dat
tiéu chuan lira chon (Bénh nhan tir 18 tudi tré
lén khong phéan biét gidi tinh, dan toc, nghé
nghiép hay noi &; Tinh tio va co thé giao tiép
binh thuong; Bénh nhan déng thuan tham
gia nghién ctru) va tiéu chuan loai trir (Bénh
nhén 13 nhan vién y té bénh vién hodc c6 than
nhan lam trong bénh vién; Bénh nhén c6 tinh
trang khiém khuyét vé tinh than va nhan thuc,
khong thé nghe hiéu va tra 16i duoc cau hoi
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cua nguoi phong van; Bénh nhan 1a nguoi
nuoc ngoai).

Nghién ctru dinh tinh: DPai dién 1anh dao
Bénh vién Hoan My Binh Duong: DPai di¢n
la giam dbe chuyén mon bénh vién; Pai dién
lanh dao Khoa Kham bénh: Truong Khoa
kham bénh; Nhan vién cong tac tai khoa
kham bénh nhu bac sy, diéu dudng, Nhan
vién cham so6c khach hang. Nguoi bénh trong
dbi twong nghién ctru sau khi liy thong tin
bang khao sat dinh lugng.

Co mau, chon mau.

Cach chon mau cua chung t6i thyc hién mdi
ngay chon 10 bénh nhan ngoai trti théa man
tiéu chi lya chon va duoc tinh theo cong thirc:

p(1-p)

n=24%_un &

Trong do:
n: C& mau can thiét
Z:1a Mtric d0 mong doi thuong 1a 95%

o: Mirc ¥ nghia théng ké (chon a = 0.05 tng
voi dg tin cay 95% thay vao bang ta dugc
Z(l—a/2): 1.96

P: ty 1é khach hang danh gia tot vé chat luong
dich vu khoang 80%. Qua mdt s6 nghién clru
cho thay ty 1¢ khach hang danh gia vé chat
lugong dich vu khoang 80%.

d: d6 chinh xac tuyét d6i mong mudn thudng
lay = 0.05 (5%)

Thay cdc gid tri tinh todn ta cé 245 mau. Ldy
5% dw phong du kién co mau = 267. Thuc té
thu thap duoc 252 mau.

Bién s6 dinh lwong va cac chi dé dinh tinh

Nghién ctru bao gdm céc bién s va chu dé
nhu sau: Bién sb vé chét Iuong dich vu: 22
bién; Bién s6 vé nhan khau hoc: 07 bién; Chu
dé dinh tinh: 04 chi de.
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Cong cu va phwong phap thu thap sb liéu.

Nghién ciru dinh lwong: Thyc hién lay
mau s& chon dbi tugng dd hoan tat qua trinh
KCB ngoai tra va phong van theo bd cong
cu SERVPERF dugc kiém dinh gia tri tin cay
theo hé sé Cronbach’s Alpha dat muc rat tot
v6i 0,95. Bo cau hoi c6 2 phan (quy dinh 1a
A, B) nhu sau:

Phan A: Pic diém nhan khau hoc cua ngudi
deén KCB ngoai tru.

Phan B: Bo cong cu SERVPERF gém 22
cau hoi dugc danh gia theo Likert vdi 5 muc
d6: Rat khong dong y; Khong dong y; Trung
tinh; Dong y va Rat dong y. Po ludng 5 linh
vue vé CLDV ctia Bénh vién. Céac ndi dung
nhu sau: Sy tin tuong 5 bién: tir cau 1 dén
5, su dap ung 4 bién tr cau 6 dén 9, sy dam
bao 4 bién tir cau 10 dén 13, sy cam thong 5
bién tir 14 dén 18 va yéu t6 hitu hinh 4 bién
tir cau 19 dén 22.

Nghién ctru vién théng ké va tinh ty 1& phan
tram cac dic diém cua dbi twong nghién
ctru va diém trung binh céc tiéu muc danh
gia chét lugng dich vu dya theo thang do
SERVPEREF.

Nghién ctru dinh tinh: Thyc hién 6 cudc
phong van sau 6 thanh vién dai dién cho bén
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cung cip dich vu ¢ lién quan dén hoat dong
khém chira bénh ngoai tri.

Sau thu thap tién hanh g& bing, ma hoa dé
dé phan tich theo chii d&, 1am sach dir liéu va
phan loai, sau d6 chon nhitng ¥ kién tiéu biéu
dé trich dan vao d¢ tai.

Pao dirc nghién ciru: Nghién ciru duge tién
hanh sau khi duoc Hoi déng DPao dtrc ciia Truong
Dai hoc Y té cong cong chip thuan thong qua
theo s6 222/2021/YTCC-HD3 ngay 10/5/2021.

KET QUA

Panh gia chit lwong dich vu qua tong hop
5 khia canh

Béng 3.1 cho thay diém trung binh nguoi bénh
danh chat lwong dich vu vu qua tong hop 5
khia canh 1a 4,33. Piém chat luong dich vu
qua céc khia canh tuong d6i dong déu, yéu td
hiru hinh va dam bao la khia canh dugc danh
gi4 cao nhat véi 4,48. Khia canh ¢6 diém trung
binh thap nhat 13 s tin tuong va sy cam thong
v6i s6 diém bang nhau 4,46 diém.

Ngoai ra, mot cach tong quan & 5 khia canh
danh gia cho thay chét luong dich vy déu rat
cao, trén 98% va khia canh su dap tng coé ty
1& cao nhat voi 98,9%.

Bang 1. Panh gia CLDV qua tong hop 5 khia canh

Trai nghiém tich

Trai nghiém tiéu 2
il Diém trung binh

Noi dung khia canh cuc cuc/ khong tot SD
Ty 1€ % Ty 1€ %
Su tin tuong 98,8% 1,2% 4,46(0,38)
Su dap tng 98,9% 1,1% 4,47(0,47)
Su dam bao 98,6% 1,4% 4,48(0,46)
Su cam thong 98,6% 1,4% 4,46(0,43)
Yéu t6 hitu hinh 98,3% 1,7% 4,48(0,38)
Diém trung binh chung CLDV 98,8% 1,2% 4,33(0,47)
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Mot so yéu to anh hwéng den chat lwgng
kham chira bénh ngoai tru

Vé trinh d6 chuyén mén, nghién ctru cho thy
lanh dao bénh vién rat quan tam thong qua
dao tao ngfm han va cac khoa dao tao dam
bao cap nhat kién thurc cho dd1 ngli nhan vién
(PVS NV LDB01). Noi dung phong van cu thé
nhu sau: “Téi cho rang nganh y la nganh ddc
thi, kién thirc luén luén doi méi can phdi
dwoc cdp nhdt thwong xuyén dé dam bdo
nang cao nang luc kham chita bénh cua cac
bac sy. Chinh vi vay bénh vién luon theo sat
va chu trong trong cong tac nay” (PVS NV
LDbo1).

Thai do giao tiép, g xir cia nhan vién, ngudi
bénh yén tam va thoai mai chia sé va tin tuéng
vao nhan vién y té. Tac phong trong giao tiép
tir ctr chi, anh mat dén trang phuc dugc bénh
vién hét sic chu trong (PVS BN04). “Cdc
nhan vién o day phuc vu chu dao, tan tinh,
néi chuyén ré rang trong tw vdn, nhdan vién
& day an mdc rat la dep... theo minh vé hinh
thirc nhdn vién nhu vdy la dat yéu cau” (PVS
BNO04).

Khu phong kham bénh duoc dau tu day du
tr cac vat dung dén thiét bi noi that cao Cép.
Sanh chd duoc thiét ké rong rai phuc vu nudc
ubng mién phi. Ngoai ra con c¢6 hé théng
am thanh phat nhirng ban nhac thu gian nhe
nhang. Tao cam giac thoai mai nhat voi ngudi
bénh dén kham (PVS BNO5). Ngudi bénh
cling danh gia cao vé su sip xép khoa hoc
cua cac khu vuc tham kham (PVS BNO06).
Vé phia bénh vién cling c6 mdt s6 nhan xét,
bénh vién tap trung dau tu céac trang thiét bi
hién dai phuc vu cho cong tac kham, chan
doan va diéu tri nhu may MS-CT Scanner,
may MRI, Siéu 4m 4D, Hé théng xét nghiém
hién dai (PVSBNO7). “Cd nha chi déu kham
bénh ¢ bénh vién nay, trudc day bénh vién ci,
xuong cap nhiéu nhung bénh vién nay sach sé
thoang mat, co cong vién, phong cho khang
trang, tot lén nhiéu, chi thday vy rat tot roi”.
(PVS BNO8)
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Chi phi khdm chita bénh: Két qua cho thay
9/10 ngudi bénh duge phong van déu cho
rang mirc gia & Bénh vién 1a phu hop va cong
khai. Nguoi bénh dén kham khong quan tim
dén chi phi va cho rang chét luong véi chi phi
nhu vay la twong xing (PVS BNO03).

Chién lwgc phat trién: V&i tam nhin chién
lugc tép trung vao chét lugng dich vu thay
vi di sau vao chuyén khoa sdu trong diéu tri.
Bénh vién di nang cap va ti uu hoa cac diém
tiép xtc cia ngudi bénh. Muc tiéu chinh 1a
tao nén sy khac biét trong trai nghiém dich
vu va truyén tai dugc cam xuc tich cyr mdi khi
ngudi bénh dén kham (PVS LD02).

BAN LUAN

Panh gia chit lwong dich vu kham chira
bénh ngoai tru tai bénh vién Hoan My
Binh Duwong nam 2021

Diém chit luong dich vu chung cua ching
t6i qua cam nhan cia khach hang c6 diém
trung binh rit cao (4,62) diém khi so voi
nhiing nghién ctu khac. Theo Lé Thi Anh
Hoa (2020) Nghién ctru trén 434 nguoi bénh
tai Bénh vién Pai hoc Y dugc Thanh phd
H) Chi Minh. Cho thay cac khia canh chat
lugng dich vy déu dat & muc tdt (diém trung
binh trén 4) trong d6 diém “Phuong tién hitu
hinh” duoc danh gia cao nhét va thap nhat Ia
khia canh “Cam thong” véi s6 diém lan luot
14 4,39 va 4,15 diém. Tac gia Cao Thi Thanh
Hang (2020) thuc hién tai Bénh vién Quan
Y 175 cho két qua tuong ty: nhom yéu t6 co
gia tri trung binh cao nhét 1a “Pam bao” Vé’i
gla tri trung binh cdng bang 4,50; Nhom yeu
t6 co gia tri trung binh thap nhit 1a nhom yeu
t6 “Cam thong” c6 gia tri trung binh bang
3,97 (4).

Két qua cia chung t6i qua nghién ctru trén 252
nguoi bénh trai nghiém dich vy tai Bénh vién
Hoan My Binh Duong cho thay khia canh
dich vu dugc dénh gié cao nhét 1a “yéu tb hiru
hinh” va thap nhat 1 “Sy tin tuong”. Véi tac
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gia Cao Thi Thanh Hang két qua tuong dong
v6i chiing t61 vé s6 diém cao nhat cho “Yéu t&
hitu hinh” ¢6 s diém cao nhat. So sanh téng
thé vé sb diém ciia cac yéu t6 danh gia chat
luong dich vu trong nghién ctru cuia chiing t6i
v6i cac nghién ctru trén thi s diém cua ching
t6i thé hién cao hon rat nhiéu. Piéu nay cho
thiy bénh vién da di dang hudng trong cong
tac cai tién chat luong dich vu dya trén co so
lay nguoi bénh 1am trung tdm va phuc vu theo
nhu cau ctia khach hang.

O khia canh chdm séc tim 1y cho ngudi bénh,
nghién ctu cua chung téi dugc nguoi bénh
danh gia cao cac tiéu myc déu c6 diém trung
binh trén 4,40 diém. Két qua nay cao hon so
v6i nghién ciru ciia Cao Thi Thanh Hang tai
bénh vién Quan y 175 voi 3,97 (0,64) diém
(4). Két qua nghién cuu dinh tinh cling cho
théy cam nhan cua nguoi bénh rat tich cuc &
khia canh nay. Ly giai vé khia canh nay, tir
nam 2019 Bénh vién da duoc Ban lanh dao
bénh vién quan tim dén doi ngi diéu dudng
va chim séc khach hang, doi ngii ndy san
sang quan tam dén tat ca nguoi nguoi bénh
dén kham khi ho c6 nhu ciu tir khau dén
kham, thuc hién can lam sang, dong phi dén
khau tra két qua can 1am sang, toa thudc cho
ngudi bénh di ve.

Cic yéu t6 anh hwong dén chit lwong dich
vy

Nguén nhan luc

Theo tac gia Hoang Thi Huong Giang (2014)
tai Ha Giang (6), va nghién ciru cua tac gia Do
Ai Khanh (2016) tai Tuyén Quang ciing chi ra
yéu t6 ngudn nhén lyc 1 yéu t& quan trong
anh huong dén chat luong dich vu Bénh vién.
So sanh v&i két qua cta chung toi thi nghién
clru cua tac gia Tran Thuy Nhung (2018) tai
Trung tdm Y té Thanh phd Vinh Long ghi
nhan viéc giao tiép cuanhanviény té con han
ché. Nghién ctru ciia chiing toi tuong dong véi
nghién ctru cua Lé Thi Anh Hoa (2020) véi
két qua danh gia cao vé thai do giao tiép cua
nhan vién y té v6i ngudi bénh (3). Pidu nay
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s& gitip cho bénh vién chuan bi ké hoach hang
nam dé dao tao, tap huén vé thai do ung xu va
giao tiép voi nguoi bénh. Dac biét, quan tdm
cho NVYT tai nhirng diém tiép xtic v6i nguoi
bénh va huéng dan hanh vi g xir trong timg
tinh hudng. Cu thé, ddi véi luc lugng Giir xe,
Bao v¢, Ho ly, Cham soc khach hang, Bac sy,
Diéu dudng... déu dwoc huén luyén véi cac
bd chudn tac phong va giao tiép riéng thé hién
su chuyén nghiép.

Cung cdp dich vu
Thoi gian khdm chita bénh

Qua phong van siu trong nghién ctru cho
thdy rang ngudi bénh kha hai long véi khung
thoi gian tai bénh vién trong vi¢c thuc hi¢n
viéc cung cép dich vu. Bénh vién thuc hién
tap trung nhan Iyc t6i da khung gio cao diém
vao budi sang nén ngudi bénh khong co thoi
gian cho 1au. Trién khai cac phong kham ting
cuong dé kham cho nhitng d6i tuong uu tién.
Nghién ctru cua cac tac gia Hoang Thi Huong
Giang (2014) tai Ha Giang va nghién ctru ctua
tac gia Lé Thi Anh Hoa (2020) cling c6 cung
quan diém nay (3).

Co sé vit chat

Piéu kién CSVC anh huéng mot cach rd rét
dén dén chét lugng cung cip dich vu. Nhu
mot nghién ctru tai Scotland cua tac gia C
Jenkinson va cong su vé sy trai nghi¢m va hai
10ng ctia ngudi bénh vé van dé cham soc sirc
khoe da chi ra rang la su thoai mai ca vé thé
chat 1an tinh than va ton trong so thich cua
bénh nhan c6 anh huodng dén cam nhén cua
nguoi bénh vé chét luong dich vu. Két qua
bao cao cho théy Ban ldnh dao bénh vién da
hét strc quan tdm trong viéc nang cip co so ha
tang, bd sung mua sam trang thiét bi dé nang
cao chat luong KCB dap ung tét hon nhu cau
cua nguoi bénh.

Chi phi kham chita bénh

Trong nghién ctru cuia ching t6i1 chi ra rang
muc do chi phi tai bénh vién va da s6 nguoi
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dugc phong van cho rang muc chi phi hop
ly va chép nhéan dugc c6 vai truong hop cho
rang & bénh vién tu nhan thi chi phi cao hon
1a chuyén dwong nhién. Két qua nay ciing
turong dong voi nghién ciru cia tac gia Lé Thi
Anh Hoa (2020) (3).

Théng tin y té

Bénh vién cung cip diy du cac thong tin stc
khée nhu: thong tin bénh 1y, cach thuic diéu tri
va chi phi... Pay 1a nhitng thong tin t5i thiéu
ma nguoi bénh can dugc dam bao mét cach rd
rang dé cai thién su tin tréng va cam nhan cua
nguoi bénh vé chat lugong dich vu va la yéu tb
tich cuc tac dong dén hai long bénh nhan. Bén
canh d6 ngudi bénh co thé tra ctru thong tin
mot cich dé dang thong qua fanpage, ding
ky kham bénh qua dién thoai, dang ky kham
bénh qua website ciia bénh vién mot cach dé
dang, thuan tién 13 diém bénh vién can luu ¥
phat trién.

Yéu to chién luoc

Trudc nhitng nhu cau KCB cua nguoi bénh
ngay mdt tdng cao va moi trudong canh tranh
y té gitta cic bénh vién trong khu vuc doi
hoi bénh vién phai khong ngimg cai tién chat
luong. D6 1a sy quyét tim va c6 sach luogc
cu thé rd rang. Trong nam 2021, dich bénh
bung phat tai Binh Dwong anh huéng rat 16n
dén cong tac cham soc sirc khoe va van hanh.
Bénh vién da c6 nhiing chinh sach phu hop
dam bao phuc vu cong ddng trong cong tac
phong chéng dich va chim séc bénh nhan
trong diéu kién tot nhat.

KET LUAN

Két qua ctia nghién ctru cho thiy chét luong
dich vu tai khu vuc kham, chita bénh ngoai
trti cia Bénh vién Hoan M§ Binh Duong nam
2021 qua cam nhan cua nguoi bénh dugc
danh gia t6t v4i sd diém 1a 4,33 (0,47). Yéu
t6 tich cuc anh huong dén CLDV bao gdm
ngudn nhan lyc trong d6 sy déng cam, giup
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dd & dic biét yéu t6 giao tiép cuia NVYT
duogc nguoi bénh danh gia rat cao. Co s& vat
chat khang trang, sach dep, thiét ké thim
my thoang mat ciing duoc da sé ngudi bénh
danh gia tich cuc. Quy trinh kham, chira bénh
ngoai trii 1a yéu t6 anh huéng vira tich cuc
vira han ché dén cam nhén vé cht luong dich
vu trong qua trinh trai nghiém c6 ghi nhan vé
su mat can bé“mg vé s luong bénh nhan kham
vao budi sang va budi chiéu. Yéu t6 quan ly
thong tin nguoi bénh nén can duoc chu trong
dé phat trién tay nghé ciing nhu phan mém
quan 1y chét luong tét hon.

Khuyén nghi cta ching t6i can c¢6 chién luge
mo rong co s& kham chira bénh vi qua danh
gid cac khia canh tai bénh vién déu dugc
ngudi bénh danh gia véi sé diém rat cao. Can
ddi lai nguén nhan lyc va trang thiét bi cho
pht hop véi tinh hinh thyc té 13 budi sang
ngudi bénh di khdm dong hon. Pay manh
phat trién céng nghé thong tin, dao tao nhan
vién méi st dung phan mém va nang cip hé
thdng phan mém thong tin y té tot hon. Tiép
tuc thyc hi¢n nghién ctu khao sat, danh gia
chét luong dich vu hang ndm dé cai thién chat
luong dich vu ngay cang tot hon.

Loi cam on: Tac gia xin chan thanh cam on
bénh nhan va nhan vién y té tai Bénh vién
Hoan My Binh Duong da tham gia vao
nghién ctru. Cam on cac nhan vién y té da
gitip d& trong qué trinh trién khai nghién ctru,
cac gido vién truong Pai hoc Y té Cong cong
Ha Noi da tham gia giam sat va gop y cho
nghién ctru.
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Current situation of outcome medical service quality and some factors
affecting at Hoan My Binh Duong hospital in 2021

Tran Quoc Thanh'
'Hoan My Binh Duong hospital

The study was carried out on 252 cases by a descriptive cross-sectional method combining
qualitative and quantitative at Hoan My Binh Duong Hospital. The research method using the
SERVPEREF toolkit was tested through Cronbach’s Alpha reliability coefficient, surveyed 252
patients who came for outpatient medical examination and treatment, and conducted in-depth
interviews with a number of research participants including representatives of the leaders of the
study. hospital director: 01 people; Leading representative of medical examination department
01 people; Doctor working at the medical examination department 01 people; Nurses working
in the outpatient medical care area: 02 people; Customer care staff: 01 people. The research
results show that the service quality in the outpatient clinic, through the assessment of the
patients, results in an overall average service quality score of 4.33 (£0.55) on a scale of 4.33
(£0.55). 5. Service quality is assessed as good. From the research results, the author suggests
that hospitals continue to promote their advantages and promote IT applications towards smart
hospitals.

Keywords: Service quality, SERVPERF, Outpatient examination, Tangible factors, Trust.
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