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Muc tiéu: Mo ta thyc trang chét lugng dich vu diéu tri noi tra qua danh gia cua nguoi bénh tai 3 khoa
lam sang bénh vién Quan Dan Y Dong Thap nam 2021 va phan tich mét so yeu to anh hudng dén chat
lwong dich vu di€u tri tai bénh vién.

Phwong phap nghién cu’u Nghién ctru cat ngang, két hop nghién ciru dinh lwong va dinh tinh. Str dung
bd cong cu SERVPERF gom 22 cau hoi, qua 5 khla canh: tin tuong, dap tmg, dam bao, dong cam va
phuong tién hitu hinh. Dong thoi, tlen hanh phong van sau mot sO ngum benh NVYT va lanh dao khoa,
phong theo cac hudng dan phong van sau dugc soan san dé tim hiéu mot s6 yéu té anh huong dén chat
luong dich vu diéu tri.

Két qua: Co 95,6% nguoi bénh danh gia chét luong dich vu dat mirc tdt tré 1én (PTB CLDV 4,26 + 0,5
diém). Tinh than trach nhiém cao cua nguoi bénh, thuong hi¢u cua bénh vién, an ninh tdt 1a nhitng yéu
t6 ndi bat anh hudng tich cyc dén CLDV. Cong tac bao dudng trang thiét bi chua tt 1a yéu t6 1am han
ché CLDV tai bénh vién.

Két luan: Chit luong dich vu diéu trj tai bénh vién duoc ngudi bénh danh gia & mirc rit tét. Tuy nhién,
bénh vién cling can c6 ké hoach kiém tra, bdo dudng trang thiét bi thuong xuyén nham dap tng toan dién

mong dgi cia ngudi bénh.

Tir khod: Chat lwong dich vu, SERVPERFE, nguoi bénh noi trii.
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Chat hIO’ng dich vu ngay cang c6 vai tro quan
trong véi bt ky t6 chuc nao, boi 1& chét luong
dich vu la uy tin, la yeu td tao nén su khac biét
ctia to chuc, tir d6 gép phan hinh thanh nén
thuong hiéu ctia t6 chirc d6. Vi quan diém cho
rﬁng chét luong dich vu la sy do luong muc do
dich vu dugc dwa dén khach hang twong ximg
v6i1 mong doi cua ho, déng thoi mac do cam
nhén cta khach hang phan anh t6t nhat chét
luong dich vu dugc cung tng, nam 1992 tac
gia Cronin Jr. va Taylor di d& xuat thang do
SERVPERF dé danh gia cht luong dich vu va
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thang do nay da duoc nhiéu tac gia str dung dé
danh gia chat luong dich vu trong nhiéu linh
vue, ké ca linh vuc y té (1). Bénh vién Quan
Dan Y DPong Thap 1a bénh vién hang III tryc
thudc B chi huy Quan sy Pong Thap va So'Y
té Dong Thap, hoat dong theo mod hinh Quén
- Dan Y két hop. V6i sit ménh chiam soc stic
khoe cua quan nhan va nhan dan trén dia ban
tinh, bénh vién khong ngiing nang cao CLDV
diéu tri dé dap Gmg tot nhit mong doi ciia nguoi
bénh. Nghién ctru dugc thuc hién nhim mo ta
thuc trang CLDV diéu trj ndi tra qua danh gia
ctia ngudi bénh va phan tich mot s6 yéu td anh
huong dén CLDV diéu tri tai bénh vién.
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PHUONG PHAP NGHIEN CUU

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

Nghién ctu dinh lugng nhim mé ta thuc
trang CLDV diéu tri ndi tré va duoc thuc hién
trudc, nghién ctu dinh tinh duogc thyc hién
sau nham phan tich mot sb yéu td anh huong
dén CLDV diéu tri ndi tru.

Pia diém va thoi gian nghién ciru: Nghién
ciru dugc thuc hién tai 03 khoa lam sang
bénh vién Quan Dan Y Pdng Thap: khoa Noi
- Nhiém, khoa Ngoai tong hop va khoa San tir
thang 12/2020 dén thang 10/2021 .

P6i twong nghién ciru

Nghién cttu dinh lugng: Nguodi bénh ndi tra
dap g duogc cac didu kién: (1) tir 18 tudi tre
1én, (2) c¢6 kha ning doc, hiéu tiéng Viét, (3)
c6 thoi gian nam vién it nhat 2 ngay, (4) du
nang lyc dé tra 16i cac cau hoi va dong y tham
gia nghién ctlru.

Nghién ctru dinh tinh: Chon mau c6 chu dich
mot sb nguoi bénh, NVYT va lanh dao khoa,
phong cta bénh vién.

C& miu, chon miu
C& mau duoc tinh theo cong thirc

2

c
n= Zz(l- w2

Trong do:

a=0,05vaz, , =196

d=10,05

o: d6 léch chuan DTB CLDV, 6 = 0,41 (theo
nghién ctru cia Tran Ha Didm nam 2019 (2).

Tinh dugc n = 258 nguoi.

Udc lugng ) luong ngudi bénh bo cude hodc
tir chdi tham gia 1a 10%. Nhu véy, ¢& mau can
6 1a 284 ngudi, trén thuc té nghién ctu da
thu thép thong tin tir 271 nguoi.
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16 cudc phong van siau voi NB, NVYT, lanh
dao khoa, phong ciing duoc tién hanh sau khi
nghién ciru dinh luong c6 két qua so bo.

Bién so/ chu dé nghién ctru

Bién doc lap: Pac diém nhan khau hoc cua
nguoi bénh gom: tuoi, gidi tinh, nghé nghiép,
trinh do hoc van, thu nhap ...

Bién phu thudc: Chat luwong dich vu diéu tri,
duogc danh gia theo bd cong cu SERVPERF
gom 5 khia canh, 22 tiéu muc: (1) Tin tuong:
la sy tin tuong cia NB vao CLDV diéu tri;
(2) Pap tng: 1a sy phan hoi cia NVYT vé
nhimg mong mudn chinh dang cia NB; (3)
bam bao: nang luc chuyén moén cua NVYT;
(4) Pong cam: thai d6 quan tim cia NVYT;
(5) Phuong tién hitu hinh: yéu t6 méi truong
ma NB ¢6 thé nhin thiy duoc.

Céac bién sb vé CLDV duoc duge danh gia
theo thang do Likert 5 muc do, thip nhat 1a
1 (rat khong dong ¥), cao nhat 1a 5 (rat dong
y) DPTB chung CLDV la BTB chung cua 22
tiéu muc, duoc chia thanh 5 murc: Rt khong
t6t (OTB 1,0-1,8), Khong t6t (OTB 1,81-2,6);
Trung binh (PTB 2,61-3,4), Tt (DTB 3,41-
4,2), Rét tot (DTB 4,21-5).

Chu d& nghién ctru dinh tinh gdm mot sb
yéu té duoc chia thanh 3 nhom, nhom yéu to
thudc vé NB, nhém yéu t6 thuoc ve NVYT va
nhom yéu t6 thudc vé bénh vién.

Ky thuit, cong cu va quy trinh thu thip
50 liéu

Nhom nghién ctru tiép can ngudi bénh chuan
bi xuat vién dap tmg du cac tiéu chuan. Ngudi
bénh dong ¥ tham gia nghién ctu, ky gidy
ddng v va dugc phong van sau khi da hoan
tat thu tuc xuét vién. Dua vao két qua tra loi
cua nguoi bénh, chon nhiing NB danh gia
CLDV & mirc khong t6t va muc tot dé tién
hanh phong van sau. Ngoai ra, NVYT, lanh
dao khoa, phong ciing dugc moi tham gia
phong van sau dé tim hiéu mot s6 yéu t anh
huong dén CLDV.
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Xir Iy va phén tich sb liéu

Nhém nghién ctru kiém tra tat ca cac thong
tin trén phiéu hoi ngay sau khi phat van.
Khi ¢c6 sai sot hay can diéu chinh thi nhém
nghién ctru hoi lai NB dé chinh stra, bo
sung. SH liéu sau d6 dugc nhap vao phan
mém Epidata 3.1 va phan tich bang phin
mém IBM SPSS 20.0. Phan tich mé ta duoc
thuc hién trudc, sau do ap dung kiém dinh
T-test dé so sanh PTB CLDV giita 2 nhom
NB theo céac bién doc lap. Céac thong tin
trong nghién ctu dinh tinh dugc go bang,
ma hoéa theo chu dé va phan tich theo nhém
cac yéu td anh huong.
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Pao dirc nghién ciru: Nghién ctru dugc Hoi
ddng dao duc trong nghién ctru Y sinh hoc
ciia Truong Pai hoc Y t& Cong cong chip
thuén tai quyét dinh s6 163/2021/YTCC-HD3
va su cho phép cia BGD bénh vién Quan Dan
Y Dong Thap. Tat ca ddi twong nghién ciru
déu dugc giai thich rd vé muyc dich va ky gidy
ddng y tham gia nghién ctru.

KET QUA

Pic diém chung cia ngudi bénh va diém
trung binh CLDV gitta cac nhom nguoi bénh
duogc thé hién qua bang sau:

Bang 1. Piém trung binh chit lwgng dich vu giita cic nhém nguoi bénh

Pic diém n Chit lwong dich vu
o, T - Test
(o) PTB + PLC P
Gioi tinh
Nam 101 (37,3) 4,32 £0,51 0,15 1,46
Nir 170 (62,7) 4,23 +0,49
Tuoi
18 - 29 tudi 66 (24,4) 4,16+ 0,48 0,06 -1,94
>30tudi 205 (75.,6) 4,29 +0,51
Trinh d6 hoc van
Dudi THPT 164 (60,5) 4,26 £ 0,45 0,97 0,03
Tu THPT tré 1én 107 (39,5) 4,26 £0,58
Nghé nghiép
Quan doi 24 (8,9) 4,48 £0,47 0,02 2,46
Khac 247 (91,1) 4,24 +£0,5
Thu nh3p trung binh
< 10 triéu dong/thang 235 (86,7) 4,23 £0,49 0,005 -2,84
> 10 triéu dong/thang 36 (13,3) 4,48 + 0,49
S6 1an nhap vién
<3 lan 104 (66,2) 421+0,51 0,015 -2,44
>3 lan 53 (33,8) 4,39 + 0,45
S6 ngay nim vién
<5 ngay 78 (49,7) 4,22 £0,44 0,16 -1,42
> 5 ngay 79 (50,3) 4,31 +0,57
BHYT
Co 149 (94.9) 4,27 £ 0,49 0,29 1,04
Khéng 8(5,1) 4,1+0,73
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Da s6 nguoi bénh trong nghién ctru 13 nit gidi,
tir 30 tudi tror 1én, c6 trinh d6 hoc van dudi
THPT, thu nhap dudi 10 triéu dong/thang,
nhép vién dudi 3 lan, 1a nhan dan va c6 tham
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gia BHYT. Nguoi bénh la Quan nhan, thu
nhap tu 10 triéu d@)ng/théng tr¢ 1€n, nhap vién
tir 3 1an tro 1én danh gia CLDV tot hon cac
dbi twong con lai (p < 0,05).

Bang 2. Chit lwgng dich vu diéu tri ndi trii qua 5 khia canh

Noi dung Rat khong t6t Khong tot Trung binh T6t Rattét DTB
: n (%) n (%) n (%) n (%) n(%) (BLC)

Tin twong 1 20 144 104 422
(0,4) 0,7) (7,4) (53,1) (38,4) (0,56)

Pap ing 2 19 110 139 425
0,7) 0,4) (7,0) (40,6) (51,3) (0,58)

Pam bio 1 17 104 147 43

0,4) (0,7) (6,3) (38,4) (54,2) (0,61)

Pong cam 1 12 141 117 427
0,4) (0,0) (4,4) (52)  (43,2) (0,52)

Phuong tién hiru hinh 1 12 131 127 4,26
(0,4) (0,0 (4,4) (48,3) (46,9) (0,53)

Diém trung binh cua 5 khia canh twong dwong
nhau, thip nhat 1a khia canh tin tuong voi
4,22 diém va cao nhét 1a khia canh dam bao
v6i 4,3 diém. C6 95,2% NBNT danh gia 2
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khia canh ddng cam va phuong tién hiru hinh
dat mirc chat lwong tir t6t tré 1én, ty 18 nay 1a
khoang 92% ¢& 3 khia canh con lai.
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Biéu @6 1. Chat lwong dich vu diéu tri ndi tra tai bénh vién
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Ty 1€ nguoi bénh danh gia CLDV tai bénh
vién dat muc tot trd 18n 13 95,6%. Trong do,
mirc rat t6t 13 50,2% va muc t6t 1a 45,4%.

Mot s6 yéu to6 anh hwéng dén chét luong
dich vu

Tinh thin trach nhiém cao ciia ngwoi bénh

Cho rang tinh than trach nhiém ctia NB c¢6
anh huong dén CLDV diéu tri, mot NVYT
nhan dinh “Tinh than trach nhiém ciia nguwoi
bénh quan trong lam, & ddy em thdy hau nhie
ai cting co trach nhiém va hop tdac rat tot, dac
biét la bo doi, vao vién la ho nghiém tuc, lich
sw lam” (PVS 10-NVYT).

Tinh than trach nhiém ctia NB khong chi thé
hién & viéc NB ludn tuan tha hudng dan cua
NVYT ma con la sy phan hoi vé chuyén mon,
giao tiép trong thoi gian nim vién. Mot NBNT
chia s¢ mot lan gop y vé thai do giao tiép cua
NVYT “Chii truc tiép lén gap lanh dao gép
¥ luén ma, nhung nhe nhang, trén tinh than
thién chi dé nguwoi ta rit kinh nghiém, nghe
ddu sau dé ciing bi nhdc nhé, kiém diém gi
do, ngi bo thoi” (PVS 3-NBNT).

Thwong hiéu cua bénh vién

Ly giai 1y do chon diéu tri tai bénh vién vi
thuong hi¢u dang tin cay cua bénh vién, mot
san phu cho rﬁng “Chi tin twong bénh vién
boi vi thirong hiéu tir d6 gio  réi, cdi nita ld tqi
vi chi dwoc Bac si N kham, ai ciing noi bac st
gidi ldm nén chi vao ddy sinh luén, chir di chd
khac khong an tam” (PVS 8-NBNT).

Mot NB nhén xét “Badc st quan doi thi gioi do,
con khi nao ma co nhitng bénh qua mirc thi
nguoi ta sé chuyén minh 1én Hitu Nghi (BVDK
Pong Thép), con nhitng bénh ma bénh vién
diéu tri dwoc thi bénh vién coé gcfng diéu tri hét
minh luén, xuwa nay bénh vién néi tiéng la hét
long vi nguoi bénh ma” (PVS 6-NBNT).

An ninh tot

Do dac thu 1a don vi truc thugc nganh quan
doi nén bénh vién dugc nhiéu NB danh gia
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cao vé tiéu chi an ninh. Mot nguoi bénh cao
tudi boc bach “Tudi gia ma, chon bénh vién
nao yén tinh, an toan tri cho khoe, vé chi mdy
bénh vién Ién, roi x6 bo, on do, ldu ldu nghe
xa hoi den vo nita” (PVS 1-NBNT).

Nhan dinh vé van & quéy roi tai bénh vién,
NVYT cho réng “Hiém lam, & bénh vién hiém
xdy ra truong hop qudy phd, ldu ldm méi cé
mét ca do ho néng long ngueoi nha ...chdc cé
thé ngueoi ta nght ddy la bénh vién cia qudn
dgi nén ciing so, véi mot phan la nguoi ta thay
& ddy mdy ban nhdn vién ciing than thién nay
no voi bénh nhan, ciing goi la khdach hang than
thiét” (PVS 10-NVYT).

Trang thiét bi chwa dwoc bio dwdng tot

Du bénh vién dugc Bo chi huy Quan sy tinh
trang bi nhiéu may moc, trang thiét bi hién
dai nhung cong tac bao dudng trang thiét bi
van chua duoc nguoi bénh danh gia cao. Mot
san phu thang thang bay to “Cdi mdy lanh bi
hie ma em khong cé dam bdo sira luén, roi cdi
givong cir kéu cot ket, tro minh la lai kéu, so
danh hwéng em bé nén em ldy niém 16t dwdi
ddt nam luén” (PVS 9-NBNT).

BAN LUAN

Chit lwong dich vu

Diém trung binh CLDV tai bénh vién Quéan
Dan Y Dong Thap nim 2021 1a 4,26 diém.
V61 DTB nay thi CLDV tai bénh vién duoc
xép loai “rat tt”. Két qua nay tuong tu voi
két qua cua tac gia V& Tran Xuan Dao (4,24
diém), Vii Thi Kim Ly (4,2 diém) va cao hon
tac gia Tran Thuy Nhung (3,98 diém) (3-5).

Xét vé ty 18 thi co 95,6% NBNT danh gid
CLDV tir tt tro 1én. Két qua nay thip hon
két qua khao sat hai long nguoi bénh hing
nam (ty 18 99%) (6). Tuy nhién so v6i két qua
nghién ctru tai cac bénh vién hang 1, 2 cua tac
gia Lé Tan Phung, Ta Puc Chung thi két qua
nay cao hon (7, 8). Qua dé, co thé thy dbi
v6i bénh vién Quan Dan Y thi viée tap trung
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vao cac khia canh goi la “thé manh” nhu déng
cam va phuong tién hiru hinh dé thu hit nguoi
bénh 13 mot dinh huéng phat trién phu hop.

Do c6 sy dong long cua tat ca NVYT va sy
thong nhét trong quan diém chi dao nén cac
quy dinh, ché dd, chinh sach cia bénh vién
cling nhu ing xr trong giao tiép hing ngay cua
NVYT déu thé hién thai do déng cam, s€ chia,
quan tdm véi NB. Ddng thoi do bénh vién co
khuon vién rong rai, thoang mat, trang thiét bi
day du nén hai khia canh dong cam va phuong
tién hiru hinh duoc nhiéu ngudi bénh danh gia
rit cao va tré thanh 2 khia canh c6 ty 1€ muc
CLDV tir t6t trd 1én cao nhat voi 95,2% (DTB
CLDV lan luot 13 4,27; 4,26 diém).

Mot s6 yéu to6 anh hwong dén chét luong
dich vu

Qua trinh cung tng dich vu diéu tri mudn dat
chat lugng doi hoi phai ¢ sy tuong tac qua lai
gitta NVYT va NB trén tinh than trach nhiém
va hop tac ciia ca 2 bén. Noi bat, tai bénh
vién, NB thé hién tinh than trach nhiém bang
viéc gop ¥, phan hdi vé chuyén mén, giao tiép
va nhimng van dé khac trong thoi gian diéu tri.
R& rang, khong phai NB ¢ co so'y té nao ciing
¢6 thé 1am duoc diéu nay, qua do co thé thay
yéu td tinh than trach nhiém cua NB dang la
mot vu thé cta bénh vién trong qua trinh cung
ung cac dich vu diéu trj co chat lugng.

Thuong hiéu cta bénh vién 1a mot trong cac yéu
t6 dugc NB nghi dén dau tién khi lua chon noi
kham chita bénh (9). Nhiéu NB cho biét str dung
dich vu tai bénh vién bai vi “thuong hi¢u” c6 tir
lau cta bénh vién, thong qua viéc bénh vién ludn
“hét 1ong”, “hét stic” vi ngudi bénh. Dé tao nén
thuong hiéu d6 thi yéu t6 con ngudi 1 yéu td
dAu tién va quan trong nhat, diéu nay ciing duoc
dé cap trong nghién ciru ciia mot sd tac gia nhu
Mesut Akdere, Vii Thi Kim Ly, Nguyén Viét
Huy khi cac nghién ciru déu chi ra yéu t6 thuong
hiéu dén tir niang luc chuyén mén cia NVYT ¢
anh huong dén CLDV cua bénh vién va muén
nang cao CLDV diéu tri thi can tac dong dén yéu
t6 “con nguoi” trude nhat (5, 10, 11).
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So vdi cac bénh vién khac thi bénh vién duoc
ngudi bénh danh gia cao hon vé tinh an ninh,
nguyén nhan cé thé do sb lugng NB tai bénh
vién it hon nén han ché phat sinh céc van dé
phtrc tap hodc do NB c¢6 tam ly e ngai vi day
la bénh vién cuia quan doi. Déng thoi, mot
nguyén nhan khéc ciing duogc chi ra chinh la
sy than thi¢n, cam thong cia NVYT trudce
su nong long ctia NB. Trong cac nghién cuu
khac thi yéu t6 an ninh chwa dugc dé cép
nhiéu, do d6 co thé thiy day 1a yéu té khac
biét, ndi bat hon ciia bénh vién Quan Dan Y,
c¢6 anh huong tich cuc, dang ké dén CLDV
diéu tri.

Nhiéu nghién ctru cho thiy yéu td trang thiét
bi c6 anh huong 16n dén CLDV diéu tri thong
qua viéc mang lai cam giac dé chiu, tién nghi
cling nhu sy tin tudng, cam giac an toan cho
NB (12, 13). Do d6 bénh vién can quan tdm
dén cong tac vé sinh, bao dudng dinh ky trang
thiét bi boi vi néu budng bénh dugc trang bi
day du d6 dung can thiét nhung khong dugc
vé sinh sach s& hodc trang thiét bi hién dai
nhung phat ra tiéng on khi sir dung... ciing s&
lam anh hudng ti€u cuc dén cam nhan cua NB
vé CLDV ctia bénh vién.

KET LUAN

Chét luong dich vy diéu tri tai bénh vién Quan
Dan Y Dong Thap nim 2021 dugc NBNT
danh gia & mirc rat tét (DTB 1a 4,26 diém).
Ty 1€ nguoi bénh danh gia CLDV dat muc
t6t tro 1én 1a 95,6%. Trong d6, nhom quan
nhan d4nh gi4 tot hon nhom nhéan dan & tat
ca cac khia canh. Cac yéu t6 anh huodng tich
cuc, dang ké dén CLDV bao gém: tinh than
trach nhiém cao cua NB, thuong hiéu cua
bénh vién va an ninh t6t. Cong tac bao dudng
trang thiét bi chua t6t 13 yéu t6 1am han ché
CLDV. Nghién ctru cling lam sang rd nhitng
yéu t6 vbn di chwa duoc chi ra mot cach rd
rang trong cac bao cdo khao sat hai long hang
nam, tir d6 gop phan cai tién nang cao CLDV
diéu tri tai bénh vién.
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Quality of healthcare service in DongThap Civil-Military hospital
through inpatient’s perception in 2021

Pham Hoang Danh’, Bui Thi Tu Quyen’
" DongThap Medical College
2 Hanoi University of Public Health

Objective: Assessing healthcare service quality through inpatient’s perception and analyzing
some factors affecting the quality of healthcare service at DongThap Civil-Military hospital in
2021. Methods: Cross-sectional study, combining quantitative and qualitative research, using
SERVPEREF scale with five service quality dimensions. Main findings: 95.6% of respondents
evaluated the quality of healthcare service as good or better (mean score is 4.26 + 0.5). The
patient’s high responsibility, trademark of the hospital, good security are some factors that
positively affect service quality. Poor equipment maintenance is a factor that limits service
quality at the hospital. Conclusion: The quality of healthcare services is assessed very well
by inpatients. However, the hospital also needs to regularly check and maintain equipment to
satisfy patient’s expectations and improve service quality.

Keywords: Healthcare service quality, SERVPERF, inpatient.
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