TAP CHI Y DUQC THUC HANH 175 - SO 43 - 9/2025

CHAT LUONG DICH VU KHAM CHU’A BENH NGOAI TRU
QUA CAM NHAN NGU'O'l BENH TAI PHONG KHAM
DA KHOATHUQC TRUNG TAM Y TE QUAN 1,
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Lé Phuéc Hiing, Nguyén Pirc Long, Ho Thi Tra Ly,
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TOM TAT
Muc tiéu: Nghién ciru nay nham mé td chdt heong dich vu khdm chita bénh ngogi

tri qua cam nhdn nguoi bénh tai phong kham da khoa thuoc Trung tam Y 1é Quan 1, Thanh
phé Ho Chi Minh nam 2025.

Phurong phdp nghién civu: Thiét ké nghién civu cdt ngang mé td, sir dung cong cu
khao sat SERVPERF véi 22 cdu hdi trén thang do Likert 5 mirc dj. C& mau nghién ciru gom
224 nguoi bénh dap vung tiéu chuan lya chon, dwoc khdo st sau khi hoan tat kham chiva bénh
tai phong kham. Dit liéu duwoc phan tich bang phan mém SPSS 20.0.

Két qua: Nguoi bénh danh gid chat lwong dich vu & mike cao, véi diém trung binh
chung la 4,42 + 0,56. Trong 5 khia canh SERVPERE, Sy tin tuéng dwoc danh gid cao nhat
4,46 + 0,56, tié'p theo la Sw dam bao 4,44 + 0,62, Su dap ung 4,41 £ 0,62, Sy hitu hinh 4,40
+ 0,58 va Sy cam thong 4,39 + 0,64.

Két ludgn: Chat lwong dich vu kham chita bénh ngoai tru tai phong kham da khoa
thuée Trung tam Y té Qudn 1 dwoc ngueoi bénh danh gid tich cwc. Két qua nghién ciru cho
thdy can tiép tuc duy tri cdc yéu té dwoc danh gid cao va cdi thién thém & khia canh Sy cdm
théng dé ndng cao hon nita sw hai long va chat lwong dich vu y té.

Tir khod: Chat luwong dich vu, kham chita bénh ngoai tru, phong kham da khoa,
trung tam y té

Trung tam Y té Qudn 1

Ngueoi phan hoi: Lé Phude Himg, email: bslephuochung@gmail.com.
Ngay nhdn bai: 30/6/2025

Ngay phan hoi:02/8/2025
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PATIENT PERCEPTIONS OF OUTPATIENT
SERVICE QUALITY AT THE GENERAL CLINIC
OF DISTRICT 1 HEALTH CENTER, HO CHI MINH CITY, 2025

ABSTRACT

Objectives: This study aimed to assess patients’perceptions of outpatient service
quality at the general clinic of District 1 Health Center, Ho Chi Minh City in 2025.

Methods: A cross-sectional study was conducted using the SERVPERF
questionnaire, which includes 22 items rated on a 5-point Likert scale. The research

sample included 224 patients meeting selection criteria, surveyed after completing their
medical visit. Data were analyzed using SPSS version 20.0.

Results: Patients rated the service quality highly, with an overall mean score
of 4.42 £ 0.56. Among the five SERVPERF dimensions, Reliability received the highest
average score (4.46 = 0.56), followed by Assurance (4.44 £ 0.62), Responsiveness (4.41
+ 0.62), Tangibles (4.40 = 0.58), and Empathy (4.39 + 0.64).

Conclusion: Outpatient service quality at the general clinic of District 1 Health

Center was positively perceived by patients. The findings suggest that while maintaining
the strengths identified, improvements in the “Empathy” dimension would further

enhance overall patient satisfaction and service quality.

Keywords: Service quality, outpatient care, general clinic, health center

1. PAT VAN PE

Chét luong dich vy kham chira
bénh (KCB) 1a su théa man nhu ciu, mong
doi ciia ngudi bénh va yéu ciu cia cac bén
c6 lién quan, phu hop voi trinh d§ khoa
hoc cua thoi dai va cac quy dinh phap 1y,
c6 thé do ludong dugce, phai dwa trén nén
tang tu duy quan tri rii ro va cai tién lién
tuc [1]. Trong bdi canh hién nay, nguoi
dan ngay cang quan tdm va co yéu ciu
cao hon d6i v6i chit luong chim soc stic
khoe, khong chi & tuyén trung wong ma ca
& cac co 56y té tuyén co sé. Trong do, cac
phong kham da khoa (PKDK), khoa kham

bénh tryc thudc trung tdm y té (TTYT)
quan, huyén dong vai tro quan trong trong
viéc tiép can va cung cap dich vu y té ban
dau cho nguoi dan.

Nhiéu nghién ciru trong va ngoai
nuoc da danh gia chét luong dich vu KCB
tai cac tuyén khac nhau, chu yéu tip trung
vao bénh vién tuyén tinh, trung wong hodc
hé thong y té tu nhan. Trong khi dé, sb
lugng nghién curu vé chit lugng dich vu
KCB ngoai tra tai cac PKDK tuyén quén,
huyén con han ché. Trén thé gidi, nghién
ctru cia Vazquez-Cruz E va cong su (2018)
tai mot co s& cham soc stc khoe ban dau &
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Puebla, Mexico cho thdy mic di hon 60%
ngudi bénh hai long véi dich vu KCB, van
con tdi 35% khong hai 1ong, dic biét 1a vé
thoi gian cho doi chi c6 49% nguodi bénh
cam thay hai long voi yéu t6 nay [2]. Tai
Viét Nam, nghién ctru cua Tran Thi Ngoc
Tinh (2023) tai TTYT huyén Khanh Son,
Khanh Hoa cling ghi nhan chat luong dich
vu dugc danh gia tot boi da s nguoi bénh
(89%), song van ton tai nhitng bat cap nhur
co s& vat chat xudng cip, thiéu trang thiét
bi hién dai va nhan luc chua dap tng yéu
cau. Nguyén nhén cua tinh trang nay co
thé do han ché trong tuong tac giira nhan
vién y té va ngudi bénh, quy trinh KCB
chua t6i wu, thiéu bac si chuyén khoa, va
kinh phi dau tu chua dam bao. Hau qua
ctia su khong hai long c6 thé din dén giam
tuan thi diéu tri, gia ting khiéu nai, tham
chi anh huéng dén hiéu qua KCB noi
chung. Piéu nay cho thiy, mic du ty 1& hai
long chung khé cao, nhung nhitng bat cap
con ton tai 1a dang lo ngai va can dugc giai
quyét mot cach triét dé dé nang cao chit
luong dich vu KCB [3].

Trong bdi canh hé théng y té co
s¢ dang gilt vai tro ngay cang quan trong
trong cham soc sirc khoe ban dau cho
nguoi dan, chit lugng dich vu KCB tai céac
PKDPK thudc TTYT quan, huyén trd thanh
mot tiéu chi thiét yéu can duoc danh gia
va cai tién thuong xuyén. Theo Cong vin
2147/BYT-TCCB ngay 12/4/2025 cua Bo
Y té, hé thong y té co so tai cac dia phuong
dang duogc tai cau tric theo mo hinh chinh
quyén dia phuong hai cip. Pic biét, cac
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TTYT cép huyén, quan, thi xi s& dugc to
chirc lai thanh TTYT truc thude S& Y té,
nhim t6i vu hoa ngudn luc va ning cao
chat lwong chiam soc sirc khoe ban dau.
Viéc duy tri cac PKBK khu vuc va tram
y té x4, phuong ciing duge nhan manh dé
dam bao nguoi dan cod thé tiép can dich vu
y té thiét yéu ma khong bi gian doan [4].
Trung tim Y t& Quan 1 1 don vi y té cong
1ap trong diém nam & trung tim Thanh ph
Ho6 Chi Minh, cong tic KCB tai PKDK da
c6 nhiéu nd lyc nham nang cao hiéu qua
hoat dong, chit lugng phuc vu va sy hai
long cua ngudi bénh. Theo bio céo tong
két ndm 2024 cho théy mét sb tdn tai nhu:
khéi lwong cong viée 16n, nhan sy khong on
dinh, thiéu bac si chuyén khoa 1¢, va diém
danh gia chat lugng ciia So'Y té Thanh phd
Hd Chi Minh dat muc 3.0 diém, phan anh
mot sd tiéu chi chua dap tmg ky vong cua
don vi, nganh Y t& va ngudi dan [5]. Do
d6, nham gbép phan nang cao chat lugng
phong kham, chung toi tién hanh nghién
ciru “Chat lwong dich vu kham chira
bénh qua cdm nhan cia nguwoi bénh tai
phong kham da khoa thu¢c Trung tam
Y té Quan 1, Thanh phé H6 Chi Minh
nam 2025”.

2. POI TUQONG VA PHUONG
PHAP NGHIEN CUU

2.1. Poi twong nghién ctru

Nguoi bénh dén KCB ngoai tri
hay sir dung dich vu y t& (goi tit 1a nguoi
bénh) tai PKDK thuéc TTYT Quén 1,
thanh phd Ho Chi Minh. Tiéu chuéan lya
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chon: Nguoi bénh tr du 18 tudi tro 1én,
d3 hoan tat qua trinh KCB, c¢6 kha ning
hiéu va tra 101 bang hoéi khao sat. Cu thé,
nguoi bénh phai dam bdo c6 kha ndng
doc hiéu tiéng Viét, khong c6 biéu hién
roi loan nhén thirc, khong dang trong tinh
trang cép ctru hodc suy kiét ndng, va c6 du
tinh tao dé tu dién hodc tra 16i bang hdi tai
thoi diém khao sat. Tiéu chuan loai trir: La
NVYT hodc c6 nguoi nha 1a NVYT.

2.2. Pia diém va thoi gian
nghién ciru

Nghién cuu duogc thyc hién tai
PKPK thuoc TTYT Quéan 1 tor thang
09/2024 dén thang 06/2025. Thoi gian thu
thap s6 liu tir ngay 05/5/2025 dén ngay
24/5/2025.

2.3. Thiét ké nghién ctu

Thiét ké nghién ctru cit ngang mé ta.

2.4. C& miu

Ap dung cong thirc tinh ¢ mau dé
wéc lwong 01 ty 18 trong quan thé nghién ctu:

_ Zf—-:-:,.*'z >< P[l - P}
n= FE

Trong do:
n : C& mau to1 thi€u can diéu tra.

o : Mtic ¥ nghia thong ké, v6i o =
0,05 (v&i do tin cay 95%).

Z: Tri s tir phan phdi chuan (v6i
do tin cdy 95%), v61 Z;_, s, = 1,96.

p : Ty 1€ nguoi bénh hai long véi
chat luong dich vu KCB.

Tac gia chon p = 0,89 tham khao
nghién ctru ctua Tran Thi Ngoc Tinh
va cdng su (2023) st dung thang do
SERVPERF do luong chét luong dich vu
KCB véi ty 1€ hai long ngudi bénh 1a 89%
voip = 0,89 [3].

d: Khoang sai I¢ch cho phép gitra
ty 16 thu dugc tir mau va ty 1& cua quan thé,
chon d=0,041.

Sau khi thay s liéu vao cong thirc
tinh ¢& mau, ching t61 xac dinh duogc sb
luong ngudi bénh ngoai trii can khao sat
t6i thicu 1a n = 224. Do d6, tong s6 ngudi
bénh ngoai tri dugc chon dé khao sat trong
nghién ctru nay 1a 224 nguoi.

2.5. Bién so nghién ctru

Bién doc 1ap bao gom cac yéu td
thudc vé ca nhan ngudi bénh c6 thé anh
huong dén cam nhan vé chat luong dich
vu KCB: Gidi tinh (Nam, Nit); Nhém tudi
(18-20 tudi; 21-30 tudi; 31-40 tudi; 41-55
tué)i); Trinh d6 hoc van (Tiéu hoc/Trung
hoc/Phd thong; Trung cip/Cao ding; Pai
hoc trd 1én); Noi sinh séng (Quan 1; quén
khac); S6 lan kham bénh hodc su dung
dich vu y té tai phong kham (lan dau; tir 2
1an tré 1én).

Bién phu thudc bao gdom cac yéu
t6 danh gia cam nhan cua nguoi bénh vé
chét lugng dich vu KCB (theo thang do
SERVPERF): Nhom bién sé Su tin tudng;
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Nhom bién sé Su dap tmg; Nhom bién sb
Su dam bao; Nhom bién s6 Su cam thong;
Nhém bién s Sy hiru hinh.

2.6. Ky thuat, cong cu va quy
trinh thu thip sé liéu

Thang do SERVPERF Ia cong cu
danh gia chit lugng dich vu (CLDV) dya
trén sy cam nhan thuc té cua khach hang,
dugc phat trién tir thang do SERVQUAL
cua Parasuraman va cdng su (1988) [6].
Cong cu gdm tong cong 22 cau hoi tuong
{mg véi 5 khia canh trén. Mdi cau héi dugc
do ludng bang thang do Likert 5 mirc do,
tir 1 dén 5 diém, twong Gng véi cac mirc
d6 cam nhan cta khach hang tir “rat khong
t6t”, “khong t6t”, “binh thuong”, “tot” cho
dén “rat tot”. Mai bién quan sat do d6 phan
anh muc do hai long cu thé ddi véi timg
yéu t6 cta dich vu. Dé phan loai mic do
danh gia chat luong dich vy, nghién ctru
ap dung phuong phap tinh khoang cach
theo Serkan Narli (2010). Cuy thé, khoang
cach gilta cac muc danh gia duogc tinh
bang cong thirc (gia tri toi da trir gia tri
t6i thiéu) chia cho sb6 mirc do trén thang
do. Vi thang do tur 1 dén 5 va 5 muc do,
khoang cach giita cac muc 1a 0,8 diém.
Do d¢6, thang danh gia chét luong dich vu
duoc chia thanh nim mutc: tr 1,00 dén
1,80 diém la “rat khong tot”; tir 1,81 dén
2,60 diém 1a “khong t6t”; tir 2,61 dén 3,40
diém 1a “binh thuong”; tir 3,41 dén 4,20
diém la “t6t” va tir 4,21 dén 5,00 diém 1a
“rat t6t” [7]. Cach tinh diém trung binh:
Diém trung binh timg khia canh dugc tinh
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bang cach 13y tong diém cac cau hoi trong
khia canh d6 chia cho sd ciu hoi tuong
mg. Piém trung binh chung cua toan b
thang do dugc xac dinh bang tong diém
clia tat ca 22 cau hoi chia cho 22.

Quy trinh thuc hién: Bang hoi
dugc phat cho ngudi bénh ngay sau khi
hoan tat KCB tai PKDK. V&i ngudi bénh
c6 kha nang doc hiéu tét, bang hoi dugc
phat dudi hinh thire ty dién c6 hudng dan.
Trudng hop ngudi bénh gap kho khan (tudi
cao, thi luc kém, trinh do hoc vin thép...),
diéu tra vién s& hd tro br?mg cach doc cau
hoi va ghi cau tra 10i theo y kién nguoi
bénh. Bang hoi dugc kiém tra ngay sau khi
hoan tat; néu phat hién thiéu sot va nguoi
bénh con tai PKPK, diéu tra vién s& hudng
dan bd sung. Phiéu khong hop 16 sé bi loai
khéi phan tich.

2.7. Xir Iy va phén tich s6 liéu

S li¢u thu thap tir phiéu khao sat
duoc kiém tra tinh day di va hop 18, sau do
dugc ma hoéa, lam sach va nhap vao ph?ln
mém Microsoft Excel. Sau d6, dir liéu
dugc chuyén sang phan mém SPSS phién
ban 26.0 dé phan tich. Tinh tan s, ty 1&
phan tram cho céc bién dinh tinh nhu gisi
tinh, do tudi, trinh do hoc van, noi cu tra,
s6 1an kham. Tinh diém trung binh va d6
1éch chuén cho timg bién quan sat va timg
khia canh trong thang do SERVPERF.

2.8. Pao durc nghién ciru

Nghién ctru dugc su chép nhan
cua Ban Lanh dao Trung tam Y té Quan 1,
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Thanh ph H6 Chi Minh theo Quyét dinh
sO 48/QD-TTYT ngay 29 thang 4 nim
2025. Nghién ctru khong lam anh hudéng
dén hoat dong chuyén moén. Quyén loi cua
nguoi tham gia duge ddm bao va dir lidu
thu thap chi duoc st dung cho muc ti€u
nghién ctru.

3. KET QUA

3.1. Thong tin chung cia ddi
tuwgng nghién ciru

Trong nghién ciru ndy, tong cong
224 nguoi bénh da tham gia khao sat sau
khi hoan tat KCB ngoai trt tai PKDK. Nir

gidi chiém ty 1& cao hon (58,5%) so v&i
nam giéi (41,5%). Nhom tudi phd bién
nhat 13 21-30 tudi (57,6%), tiép dén 1a
nhom 18-20 tudi (21,4%). V& trinh d6 hoc
van, da s nguoi bénh cé trinh d§ dai hoc
tré 1én (66,5%), cho thiy trinh do nhan
thirc va phan hoi kha cao. Phan 16n ngudi
bénh sinh séng ngoai dia ban Quan 1
(84,4%), cho thay mirc do thu huat dich vu
tir dja phuong khac. Gan mot nira s6 nguoi
tham gia da timg kham > 2 lan (45,5%),
phan anh muce d6 quay lai st dung dich vu
khé cao.

3.2. Thue trang chét lwong dich vu kham chira bénh ngoai tri

Bang 1. Chit lwong dich vu vé khia canh su tin twéng (n = 224)

£ . . Rit
N¢i dung RAL | g | Db o KhOng 0, | DTBEDLC
: tot thuong tot bt

NVYT cung cél? cacdich | 95 107 21 1
vu theo dung thoi gian da 0 4,32+0,68
C}’li phi kbémé Ach}?:a génh 119 92 12 0 1 4.46:0.64
cia nguodi bénh duogc , ,
cong khai minh bach (G3.D) | @LD | (54 0,4)
Nguoi bénh ludn dugc 116 90 17 !
cung cap day du Athong 0 4,4340,67
tin v€ tinh trang be;r_lh va | (51,8) | (40,2) (7,6) (0,4)
phuong phap diéu tri
Nguoi bénh duoc déi XU 197 o1 5 |
binh dang, cong bang va 0 4,53+0,59
khong bi ky thi, khong bi | (56,7) | (40,6) | (2,2) (0,4)
phan biét doi xur
Nguoi bénh duge dang | 137 78 8 0 1 4564061
ky kham bénh dé dang 612) | 348)| (3.6) (0.4) > ,
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Bang 1 cho thiy nguoi bénh c6 murc d hai 10ng cao véi cac ndi dung thudc khia
canh “Sy tin tudong”. Tt ca cac ndi dung déu co trén 80% ngudi bénh danh gia & murc
“Tot” hodc “Rat tot”. Noi dung “Ngudi bénh dugce dang ky kham bénh dé dang” dat ty
1¢ danh gia rat tot cao nhat 61,2% va DTB cao nhat 4,56 + 0,61. Trong khi d6, ndi dung
“NVYT cung cép dich vu dung thoi gian cam két” c6 DTB thap nhat trong nhém nay
4,32 + 0,68, cho théy day la khia canh c6 thé tiép tuc cai thién.

Bang 2. Chit lwong dich vu vé khia canh sy dap wng (n = 224)

A . A Rat
No6i dung R;a ¢ Tot B“‘lh Kh? ne khong | PTB+DLC
: tot thwong | tot bt

Thot gian cung Cép‘ dich | g9 105 79 1
vu dugce thong tin day du 0 4,25+0,71
den nguoi bénh (39,7) | (46,9) | (12,9) (0,4)
Nguoi bénh nhan dugc | 115 81 27 0 1 4384073
cacdichvulapthot 1 (s1,3) | 36.2) | (12,1) 04 |
NVYT san sang hd trg, | 129 76 18 0 1 448L0.68
giup domguoibenh | (57,6) | 33.9) | (8.0) 04 | T
Céc vi tri trong quy trinh
KCB duoc sap x€p theo | 137 70 16 1
thr ty cho nguoi bénh 0 4,53+0,67
khi di chuyén kham bénh | (61,2) | GL3) | (7,1) (0,4)
tai PKDK thuan tién

Bang 2 cho thiy da s ngudi bénh danh gia tich cuc vé su dap tmg cia PKDK
thudc TTYT Quan 1. No6i dung dugc danh gid cao nhat 1a “Quy trinh KCB duoc sip xép
thuan tién” vo1 61,2% nguoi bénh danh gia rt tdt va DTB cao nhét 13 4,53 + 0,67. Tiép
theo 1a ndi dung “NVYT san sang hd trg, gitip d5” DTB 4,48 + 0,68. Trong khi do, ndi
dung c6 DTB thip nhét 4,25 £ 0,71 12 “Thoi gian cung cap dich vu dugc thong tin day
du”, goi y rang viéc cung cap thong tin day da va kip thoi cho nguoi bénh c6 thé 1a mot
diém can cai thién.
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Bang 3. Chit lweng dich vu vé khia canh sy dam bao (n = 224)

£ . A Rét
Noi dung Rat | pg¢ | Binh 1 Khong |, 00, | pTBPLC
tot thwong | tot bt
NVYT thuc hién dlCh vu| 117 90 17
c6 du nang lyc, kién thuc 40.2) | (7.6) 0 0 4,45+0,63
va san sang giai dap (52,2) ’ ’
NVYT co thai do niemno | 121 | ¢, 20 1
va lich su khi giao ti€p voi 36.6 2.9 0 4,44 £0,69
nguoi bénh (54,0) | 36,6) | (8.9) (0,4)
NVYT lubn tén trong su
riéng tu cua ngu'c‘yi bénh | 129 ’4 10 1
nhu cac thong tin nhan 37.5) | (4.5) 0 4,52+0,63
dang, tinh trang bénh va (57.6) ’ ’ (0.4)
gitr kin ddo khi tham kham
Nguoi bénh duge NVYT | 113 78 32 1
kham bénh ti mi, k§ ludng 0 4,35+0,75
va toan dién (50,4) | (34,8) | (14,3) 0,4)

Bang 3 cho thdy phan 16n nguoi bénh danh gia tich cuc ddi véi cac ndi dung

thudc khia canh “Sy dam bao”. Noi dung dugc danh gia cao nhéat1a “NVYT tén trong sy
riéng tu cta nguoi bénh”, véi 57,6% ngudi danh gia “Rat t6t” va DTB cao nhét 14 4,52
+ 0,63. Noi dung c6 DTB thap nhit 4,35 + 0,75 13 “Ngudi bénh dugce kham bénh ti mi,
k¥ ludng va toan dién”, tuy van & mirc hai long cao, nhung ty 1& “Binh thuong” cao hon
S0 vO1 cac muc con lai 14,3%.

Bang 4. Chit lwong dich vu vé khia canh sw cam thong (n = 224)

A . A RAt
No6i dung R;a ¢ Tot B“‘lh Kh? ne khong | PTB+DLC
: tot thwong | tot bt
Nguoi bénh duge tu van, | 127 | 79 17 0 L P
O o tan tinh (56,7 |355)| (7.6) 04 |
Ngu’(‘)’iq bénh duoc NVYT | 126 77 20 1
trao doi1 va gidi quyét kho 0 4,46+0,69
khin (56,3) | 34.4) | (8.9) (0,4)
NVYT Iluon chia s€ déng 108 80 35 1
vién trudce nhiing lo lang vé 0 4,31+0,76
bénh tat ctia nguodi bénh (48,2) | 35,7) | (15,6) (0,4)
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£ . A RAt
Noi dung R;a ¢ Tot Bn‘lh Kh,? ns khong | PTB+DLC
tot thuwong | tot bt
Nguoi bénh duge cham soc
st khoe phu hop voi tinh | 103 | 92 28 0 Ll 4 30i07
trang bénh va di€u kién, | (46,0) | (41,1) | (12,5) 04 | T 7
hoan canh ca nhan
Thoi gian KCB bb tri phu 114 90 19
l;cérg},l thuan tién cho nguoi (50.9) | (402)| (8.5) 0 1(0,4)| 4,41+0,68

Bang 4 cho thiy ngudi bénh danh gia tich cuc vé khia canh “Sy cam thong”

trong qua trinh KCB. Noi dung dugc danh gia cao nhat 1a “Ngudi bénh dugce tu van, hd
trg tan tinh” v&i 56,7% danh gia “Rét t5t” va DTB cao nhat 13 4,48 + 0,68. Noi dung c6
DTB thap nhat 4,31+ 0,76 1a “NVYT chia s¢, dong vién ngudi bénh trudc nhimng lo lang
vé bénh tat”, v4i ty 1& “Binh thuong” cao nhat trong nhom nay (15,6%).

Bang 5. Chit lweng dich vu vé khia canh sy hitu hinh (n = 224)

£ < A Rit

Noi dung lfg‘tt Tét ﬂﬁ:,g';g K't‘gt“g khéng | PTBPLC
tot

Trang thiét bi thim khém | 86 | 96 41 0 L A
Khu cho kham thoang | 17 88 13 1
mat, du cho ngdi cho 0 4,47+0,65
ngudi bénh (50,0) | (39,3) | (5.8) (0,4)
Bién bao chi din trong
phong kham da khoa dén | 100 100 17 0 1 4.38+0.66
cac noi thye hién dich vy (47,3) | (44,6) | (7.6) (0,4) ’ ’
de nhin va dé hiéu
Trang phuc nhan vién gon | 133 86 4 0 1 14.5640.58
gang, sach s€ va lich su (59.4) | 38.4)| (1.8) (0.4) ,56+0,5

Bang 5 cho thiy ngudi bénh danh gia kha cao vé khia canh “Su hiru hinh” trong

dich vu KCB. Muc dugc danh gia cao nhét 1a “Trang phuc NVYT gon gang, sach s¢ va
lich su”, vo1 59,4% danh gia “Rat tot” va DTB cao nhét 14 4,56 + 0,58. Tiép theo 1a no1
dung vé khu chd kham PTB 4.47+0,65va bién bao chi dan DTB 4,38 + 0,66. Trong khi
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d6, “Trang thiét bi tham kham hién dai va hoat dong tot” c¢6 ty 16 danh gia “Binh thudng”
cao nhat 18,3% va DTB thép nhét 4,19 + 0,76, cho théy day la khia canh co thé duoc cai
thién trong tuong lai dé ning cao trai nghiém cho nguoi bénh.

Biang 6. Panh gia chat lwong dich vu qua 5 khia canh (n=224)

Khia canh S6 tiéu muc | Cronbach’s Alpha DTB+DLC
Su tin tudng 5 0,931 4,46 + 0,56
Su dap ung 4 0,912 4,41 +£0,62
Su dam bao 4 0,931 4,44+0,62
Su cam thong 5 0,949 4,39+0,64
Su httu hinh 4 0,908 4,40+0,58
Danh gia chung CLDV 22 0,977 4,42+0,56

Bang 6 cho thiy tit ca cac khia canh trong thang do SERVPERF déu c6 do tin
cay ndi tai rat cao v4i hé sd Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,908 dén 0,949, trong do
cao nhit 1a khia canh Sy cam thong. DTB cac khia canh déu trén 4,3, cho théy muc do
hai long cao cua ngudi bénh véi chét lugng dich vu KCB. Khia canh dugc danh gia cao
nhat 14 Sy tin tuong (DTB 4,46 + 0,56) va thap nhat 1a Su cam thong (PTB 4,39 + 0,64).
Diém danh gia chung vé chat luong dich vu KCB dat 4,42 + 0,56, dong thoi ¢6 hé sb
Cronbach’s Alpha toan thang do 1a 0,977, phan anh mic do nhat quan rat tdt ctia bd ciu

héi khao sat.
4. BAN LUAN

Nghién ctu cua chung téi da
chi ra ré’mg khia canh su hiru hinh duoc
nguoi bénh danh gid cao, phan anh sy
hai long vé co so vat chét, trang thiét bi
va hinh anh chuyén nghiép cua NVYT
tai PKDK thuoc TTYT Quan 1, Thanh
phd HO Chi Minh. Két qua nay twong
ddng véi cic nghién ciru cia Nguyén
Vian Hong Quan (2023) va Nguyén Thi
Kim Chung (2023), déu ghi nhan diém
trung binh 3,93+0,85 cao nhit ¢ khia
canh nay [8],[9]. Tuong tu, nghién ctru
ctia Tran Thi Ngoc Tinh (2023) tai TTYT

huyén Khanh Son, tinh Khanh Hoa cling
cho thay sy hitu hinh dat diém cao nhét
4,09+0,62 [3]. Trong khi d6, nghién ctru
cua Vazquez-Cruz va cong su (2018) ghi
nhan co sé vat chat dugc danh gia cao
nhat véi 82% ngudi bénh & mac d6 hai
long [2], nhung nghién ctru cuia Akdere
va cong sy (2018) lai cho réng day la
khia canh c6 anh hudng thip nhat dén
chét lugng dich vu KCB v6i DTB 3,26 +
1,003. Diéu nay cho thiy ngudi bénh tai
cic co s& cong & Thdé Nhi Ky quan tdm
nhiéu hon dén chat luong tuong tic va
su tin cay thay vi hinh thtrc [10].
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Két qua nghién ctu cua chung
t61 cho théy khia canh sy tin tudéng duogc
nguoi bénh danh gia & muc kha cao, phan
anh su hai long ddi v6i trinh d6 chuyén
mon, kha ning chin doan va tu van diéu
tri ctia doi ngil y, bac si. Piéu nay phu hop
v6i két qua tir nghién ctru cia Ngo Thi Thu
Huong (2022), su tin tudng la khia canh
dat diém cao nhit 3,78+0,73, thé hién su
tin cdy cua ngudi bénh ddi véi trinh do
chuyén mon va thai d§ chuyén nghiép cua
NVYT [11]. Tuong tu, cac nghién clru cua
Nguyén Vin Hong Quén (2023), Nguyén
Thi Kim Chung va cong su (2023) tai
céc bénh vién da khoa tuyén quan tai TP.
H6 Chi Minh ciing ghi nhan diém trung
binh cao cho khia canh nay (lén luot 1a
3,87+0,82 va 3,87+0,86), cung cd thém
bang chtng vé vai trd cua khia canh sy tin
tudng trong cam nhan chét lugng dich vu
KCB [8],[9]. Nghién clru cua Akdere va
cong su (2018) tai Thd Nhi Ky ciing khing
dinh ré“mg su tin cdy 1a mot yéu td du bao
quan trong dbi v6i sy hai 1ong ctia ngudi
bénh [10]. Piéu nay cho thay tinh 6n dinh
va nhat quan cta khia canh sy tin tudng
trong cac hé théng y té khac nhau.

Nghién ctru ctia chiing t6i cho thay
ngudi bénh danh gia kha tot vé khia canh
su dap ng, thé hién qua sy hai 1ong dbi
v6i kha ning tiép nhan, giai quyét nhu cau
va thai d6 phan hdi nhanh chong tr NVYT
tai PKPK thudc TTYT Quén 1. Két qua
nay cho thdy don vi di c6 nhimng nd luc
nhat dinh trong viéc cai thién quy trinh
tiép nhan va dich vy hd trg nguoi bénh.
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Két qua nghién ctru ndy twong dong véi
nghién ctru cia Akdere va cong su (2018)
tai Tho Nhi Ky, trong d6 su dép tng 13 yéu
t6 c6 anh huong manh nhat dén cam nhan
chit lugng dich vy, véi diém trung binh dat
3,93 £ 0,91 cao nhit trong s6 05 khia canh
SERVPERF [10]. Diéu nay cho thiy rang,
bén canh yéu to chuyén mon, thai d¢ phuc
vu va sy linh hoat trong xtr 1y tinh hudng
cling 13 cac yéu t6 tao ra khac biét vé mirc
do hai long cua ngudi bénh. Nghién ctru
ctia Tran Thi Ngoc Tinh (2023) tai TTYT
huyén Khanh Son cho thay DTB khia canh
su dap tmg dat 4,01 diém, cho thiy ngudi
bénh danh gia cao thai do tiép can than
thién va thoi gian phan hdi nhanh chong
ctia NVYT [3]. Piéu nay dic biét dang ghi
nhan trong diéu kién co s y té tai ving
néng thon, noi ngudn Iyc y té con han ché.
Tuy nhién, trong cac nghién ctru tai thanh
phd 16n, diém sb khia canh nay thudng
0 muc kha, nhung khéng cao vuot troi.
Nghién ctru cia Nguyén Van Hong Quan
(2023) va Nguyén Thi Kim Chung (2023)
tai TP. HO Chi Minh ghi nhan diém trung
binh ¢ muc 3,83-3,85 diém [8],[9]. Murc
danh gid nay phan anh ky vong cao hon
ctia ngudi dan thanh phd, noi ngudi bénh
thuong yéu cu cao vé toc dd phuc vu va
chiam séc theo nhu cau riéng.

Két qua nghién ctru ctia ching t6i
cho théy khia canh sy dam bao dugc nguoi
bénh danh gia kha t6t, phan anh sy tin
tudng vao thai do lich su, chuyén nghiép
cling nhu ning lyc chuyén mon va pham
chat dao dirc ctia d6i ngii NVYT. Diéu nay
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cho thdy PKPK thudoc TTYT Quan 1 di
budce dau xay dung dugc hinh anh dang tin
cdy trong cam nhan ciia ngudi bénh. Két
qua nay tuong dong véi nghién ciru cia
Akdere va cong su (2018), khi sy ddm bao
12 mot trong nhitng yéu té c6 anh hudng
tich cuc dang ké dén chat lugng dich vy,
v6i diém trung binh dat 3,86 < 0,89 [10].
Diéu nay cho thdy rang du trong bdi canh
nao, cam nhén vé sy an toan va dang tin
ciy trong chim soc y té ludn 1a wu tién
hang dau cta nguoi bénh. Trong nghién
ctru ctia Tran Thi Ngoc Tinh (2023), DTB
khia canh su dam béao dat 4,01 diém, cho
thiy nguoi dan co sy tin tudong nhit dinh
vao trinh d¢ chuyén moén va thai dé phuc
vu [3]. Tuong tu, nghién ctru ctia Nguyén
Vin Hong Quan va Nguyén Thi Kim
Chung déu cho théy khia canh sy dam bao
c6 diém trung binh tir 3,83 dén 3,85 diém,
phan 4nh muc d6 hai long twong ddi on
dinh & cac bénh vién tuyén quan tai TP. Ho
Chi Minh [8],[9]. Khia canh nay thuong
gén 1ién véi sy an tAm cua nguoi bénh, khi
ho cam théy duoc phuc vu boi ddi ngii nhan
vién c¢0 trinh d9, thai d§ chuyén nghi¢p va
ludn tudn thu dao duc nghé nghiép. Dic
biét, trong bdi canh dich vu y té ngay cang
da dang va x4 hoi c6 nhiéu ludng thong tin
trai chiéu, viéc cung ¢ khia canh sy dam
béo 13 rat can thiét nham gitt vitng niém tin
noi nguoi bénh va tao dung uy tin lau dai
cho co so y té.

Két qua nghién ctru cua ching toi
cho théy khia canh sy cam thong co diém
trung binh thap hon so véi cac khia canh

con lai, phan anh nhitng han ché trong viéc
ling nghe, thau hiéu va quan tim dén cam
xuc, hoan canh c4 nhan ctia nguoi bénh
trong qua trinh KCB. Khia canh su cam
thong thuong 1a khia canh c6 diém thap
nhit, nhu ghi nhan trong nghién ctru cua
Ngbé Thi Thu Huwong (2022) véi diém
trung binh chi dat 3,24 £+ 0,38, thép hon
r0 1ét so voi cac khia canh con lai [11].
Tuong tw, nghién ciru ctia Nguyén Vin
Hong Quén va Nguyén Thi Kim Chung
déu cho thdy diém sb cta sy cam thong chi
dat 3,67 + 0,73, phan anh sy han ché trong
viéc tao cam giac dugc chia sé, quan tam
cho ngudi bénh [8],[9]. Tai tinh Khéanh
Hoa, nghién ctru cua Tran Thi Ngoc Tinh
(2023), mic du diém trung binh chung déu
cao, nhung sy cam thong van 1a khia canh
c6 diém thap nhat, chi dat 3,98 + 0,53, cho
thiy day 1a thach thirc ngay ca trong bdi
canh bénh vién nho, noi c6 thé ky vong
moi quan hé than thién hon giita NVYT
va nguodi bénh [3]. Nghién ctru cua Akdere
va cong su (2018) cling khong danh gia
cao sy cam thong nhu céc khia canh khac,
du khong phai khia canh thap nhat, nhung
mirc anh hudng ctia n6 dén danh gia tong
thé vé chat lwong dich vu KCB nhu khia
canh sy dap tmg hay su tin cdy [10]. Diéu
nay cho thay rang moé hinh cung cip dich
vuy té hién nay van con han ché trong viéc
dap g nhu cau cam xuc va su thiu hiéu
ctia ngudi bénh, du 1a & cac qudc gia phat
trién hay dang phat trién.

Két qua nghién ctru c6 thé ap dung
cho céc co s6 y t& c6 mé hinh twong tu,
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dac biét 1a cac PKDBK thudc tuyén quan/
huyén. Tuy nhién, do pham vi nghién ctru
chi gidi han trong mdt co s& nhét dinh, can
than trong khi ngoai suy két qua sang céac
hé thong y té khac, dic biét 1a nhing noi
c6 diéu kién nhan luc va co s& vat chat
khac biét. Nghién ctru cling dong gop vao
viéc hoan thién hé théng quan 1y dich vu
y té, cung cap goc nhin thyc té vé cac yéu
t6 anh huong dén chat lwong KCB. Viéc
ung dung céc phat hién trong nghién ctru
c6 thé giup cac co s¢ y té khac cai thién
hoat dong, dic biét trong viéc tdi wu nhan
lire, nng cao co sd vat chat va quan Iy quy
trinh KCB.

Tuy nhién, két qua nghién ctu
cling can dugc nhin nhan trong bdi canh
ctia mot s sai léch c6 thé anh huong dén
tinh chinh x4c va khai quat. Trude hét, do
phuong phap thu thap dit li¢u str dung bang
hoi tu dién ngay sau khi ngudi bénh hoan
tat KCB, nén cac phan hoi ¢ thé chiju anh
hudng béi cam xuc tuc thoi, mic do hai
1ong ngin han hodc ky vong c4 nhan, day
1 ngudn sai sb thong tin tiém tang trong
nghién ctru. Méat khéac, mot $6 ngudi bénh
16n tudi, co trinh do hoc van thép hodc gap
kho khin vé thé chat co thé khong tu dién
duoc bang hoéi mot cach dﬁy du, dan dén
can ¢6 sy hd tro tir diéu tra vién. Du c6
huéng dan va hd tro ky thuat, kha ning
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hiéu sai cdu hoi hodc tra 10i khong nhat
quan van c6 thé xay ra, anh huong dén do
tin cdy cta dit liéu thu thap. Ngoai ra, thiét
ké nghién ctru cit ngang chi phan anh cam
nhan tai mot thoi diém, chua cho thay su
bién dong chét luong dich vu theo thoi gian
hodc sau cac can thiép cai tién. Nhitng yéu
t6 ndy can dugc xem xét khi dién giai két
qua va dé xuat ap dung vao thyc tién.

5. KET LUAN

Nghién ciru cho thay ngudi bénh
c6 muc do hai long cao ddi v6i chat lugng
dich vy tai Phong kham DPa khoa thudc
Trung tdim Y té Quan 1, v6i diém trung
binh toan bd thang do SERVPERF dat
4,42 + 0,56 trén thang diém 5. Cac khia
canh nhu sy tin tudng, sy ddm bdo va sy
dap tng dugc danh gia cao, phan anh sy
chuyén nghi¢p trong chuyén mon va phuc
vu cua doi ngli nhan vién y té. Tuy nhién,
khia canh sy cam thong con tuong dbi thap
hon so véi cac khia canh khac, cho thay
can ting cudng dao tao k¥ ning giao tiép,
thai do lang nghe va doéng cam véi nguoi
bénh. Dé cai thién chat luong dich vu mot
cach toan dién, co so y t& nén chuan hoa
quy trinh tiép don, ting cudng khao sat
dinh ky va &p dung cac chuong trinh nang
cao nang lyc nhan vién y té ca vé chuyén
mon 1an ky nang mém.
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