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TOM TAT

Muc tiéu: Banh gié chét lvong dich vu khdm chira ngudi bénh Lao ctua Khoa Quéc té, Bénh
vién Trung wong Quén doi 108 trong nam 2025.

Déi twong va phwong phdp: Nghién ctru mé ta cat ngang, duoc thuc hién trén 115 nguoi
bénh Lao ter thang 9 dén thang 12 ndm 2025. Chon mau phi thuén tién, 14n Iwot, di liéu duwoc thu
thap bang bang cau héi phdng van truc tiép duwa trén céu tric theo mé hinh SERVPERF, gébm 22
muc, danh gia trén 5 khia canh: hitu hinh, tin cdy, dap trng, dam bao va cam théng. Str dung thang
do Likert 5 mtrc do dé danh gia.

Két qua: Nghién ctru trén 115 ngudi bénh Lao kham chira bénh ngoai tru tai Khoa Quéc té,
Bénh vién Trung wong Quén déi 108 cho thay tudi trung binh 53,7+14,2; nam chiém 61,7%; nhém
tubi 45—-60 cao nhét (44,4%). Piém chét long dich vu theo thang do SERVPERF Ian luot Ia tin cay
4,36+0,62; hitu hinh 4,32+0,58;, dam bao 4,29+0,66; cam théng 4,25+0,71; dap tng 4,20+0,71.
Cao nhét & “tén trong va dbi xir cong bang” (4,41%0,69), thdp nhét & “quan tdm nhu cau déc biét
nguoi bénh nudc ngoai” (4,07+0,86). Khéng ghi nhan sw khéc biét c6 y nghia théng ké vé diém
chét lrong dich vu theo tudi va gidi tinh & tat cé céc khia canh ctia thang do SERVPERF (p > 0,05).

Két luan: Nguoi bénh Lao khéa hai Iong véi chét lvong kham bénh tai Khoa Quéc té, nhét Ia
vé sur tin cay va ton trong. Du vay, viéc quan tdm dén nhu cau riéng ctia ngudi bénh nuéc ngoai va
thoi gian cho van can duoc chu trong céi thién.

Ttr khéa: Sw hai Iong cia nguoi bénh, chét lwong dich vu kham chita bénh, thang do
SERVPERF
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Subjects and Methods: A cross-sectional descriptive study was conducted on 115 Laotian
patients from September to December 2025. Data were collected using a structured questionnaire
based on the SERVPERF model, consisting of 22 items evaluating five dimensions: tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. A 5-point Likert scale was used for assessment.

Results: Among 115 Laotian outpatients at the International Department, 108 Military Central
Hospital, the mean age was 53.7 £ 14.2 years; males accounted for 61.7%, the 45—-60 age group
was predominant (44.4%). The mean service quality scores across SERVPERF dimensions were
as follows: reliability (4.36 + 0.62), tangibles (4.32 + 0.58), assurance (4.29 + 0.66), empathy (4.25
1 0.71), and responsiveness (4.20 + 0.71). The highest-rated item was “being treated with respect
and fairness” (4.41 + 0.69), while the lowest was “attention to the specific needs of foreign patients”
(4.07 £ 0.86). No statistically significant differences were observed in SERVPERF scores across all
service quality dimensions according to age group and gender (p > 0.05).

Conclusion: Laotian patients reported a high level of satisfaction with outpatient services at
the International Department, particularly regarding reliability and respectful treatment. However,
greater attention should be paid to addressing the specific needs of foreign patients and reducing

waiting times.

Keywords: Patient satisfaction; healthcare service quality; SERVPERF scale

1. DAT VAN DE

Chét lwvong dich vu kham chira bénh &
mot trong nhirng yéu td cbt 16i ciia hé thdng y
té hién dai, c6 anh hwéng truc tiép dén sw hai
long va két qua diéu tri ctia ngudi bénh. Nhidu
nghién ctu da chi ra rang sy hai long cla nguoi
bénh khoéng chi phan anh chét lwgng cham séc
ma con la co s& quan trong dé cai tién dich vu
va nang cao hiéu qua quan ly y té [1]. Trong
bdi canh hdi nhap québc té, yéu cau vé chét
lwong dich vu ngay cang cao, doi hdéi cac co
s& y té phai khéng ngirng dbi mai, 1ay ngudi
bénh lam trung tdm nham dap ¢ng nhu cau
da dang va nang cao nang lwc canh tranh [2].
Chét lwong dich vu y té 14 khai niém da chiéu,
thwdng dwoce danh gia thdng qua cac mé hinh
nhw SERVPERF vé&i cac khia canh: hiru hinh,
tin cay, dap trng, dam bdo va cdm théng, phan
anh toan dién trai nghiém cla ngwoi bénh [3].
Céch tiép can nay dwoc cho la phu hop trong
danh gia chat lwong dich vu y té déi voi cac
nhém ngudi bénh cé khac biét vé ngdn ngir,
van hoa va ky vong dich vu, giip phan anh truc
tiép tréi nghiém clia ngudi bénh trong qua trinh

kham chira bénh.

T nam 1990 dén nay, Bénh vién Trung
wong Quan doéi 108 duwoc B6 Québc phong giao
thwe hién nhiém vu bdo dam y t& cho can bd
quan doi Lao va Campuchia theo cac nghi dinh
thu hop tac dwoc ky két dinh ky hang nam.
Trong d6 Khoa Quéc té 1a don vi nong cét tiép
nhan va diéu tri nguwdi bénh Lao. Tuy nhién, cac
nghién cru danh gia chat lwong dich vu kham
chi¥a bénh tai cac khoa hién nay van con nhiéu
han ché, dac biét 1a dbi véi nhom dbi twong 1a
nguoi bénh Lao. Do dd, ching téi tién hanh
nghién ciu ndy nham Danh gia chat lwgng dich
vu kham chira ngwdi bénh Lao clia Khoa Quéc
té, Bénh vién TWQD 108 trong nam 2025, tir
dé lam co s& cai tién chéat lwong dich vu kham
chira bénh.

2. Ol TUQNG VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

2.1. D6i twong nghién ciru

Nguwdi bénh cé qubc tich Lao tir 18 tudi
tr& 1én dén dang ky kham chira bénh tai Khoa
Quéc té, Bénh vién TWQD 108 tir thang 9/2025
dén thang 12/2025.
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Tiéu chuén Iwa chon

- Nguwoi bénh cé quéce tich Lao, trén 18 tubi

- Bang ky kham, chira bénh ngoai tru tai
Khoa Quéc té, Bénh vién TWQP 108 tir thang 9
dén thang 12/2025

- béng y tham gia nghién ciru.

Tiéu chuén loai trc

Nguwoi bénh & nhan vién y té hodc nguoi
nha nhan vién y t&, ngudi bénh néi tra.

2.2. Thoi gian, dia diém nghién ctru

Nghién clru thwe hién tir thang 9/2025 dén
thang 12/2025 tai Khoa Quéc té, Bénh vién
TWQD 108.

2.3. Thiét ké nghién ctru

Nghién ctru mé t& cat ngang.

C& méu: duoc tinh theo cong thirc wdc
lwgng cho mdt gia tri trung binh:

N= 22, ) 0°1d?

Trong do:

+n la c& mau tbi thiéu can thiét.

+Z . la hé sé tin cay, bang 1,96, v&i 4o
tin cay 95%.

+ d 1a sai s6 tuyét déi, lay d =0,05.

+ 0 |a do léch chuan cda téng thé. Do chuwa
c6 nghién cru twong tw trén déi twong ngudi
bénh Lao diéu tri tai Viét Nam, nghién clru st
dung gia tri o = 0,26 tir nghién ctru ctia Lé Thi
Thu Hai va cong sw (2021), thwe hién trén nhém
dbi twong co dac diém va cong cu danh gia chat
lwong dich vu y té twong déng [4]. Tr cong thirc
trén, thay vao tinh dwoc c& mau toi thidu 1a 104.
Dw phong thém 10% sai sb nghién ctu, c& mau
tdi thiéu khoang 115.

Phwong phép chon mau: chon mau thuan
tién, tién hanh khao sat nguoi bénh da diéu kién
tham gia nghién ciru tai Khoa Québc té, Bénh
vien TWQD 108 twr thang 9/2025 dén thang
12/2025, dén khi da c& mau thi ding lai.

2.4. Phwong phap nghién ctru

D@ liéu dwgc thu thap théng qua phoéng
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van bang bang cau héi cé cau tric dwa trén mod
hinh SERVPERF, gdm 22 bién quan sat thudc 5
khia canh. M6i bién dwoc danh gia theo thang
do Likert 5 mirc, tir 1 (rAt khong déng y) dén 5
(r4t ddng y). B6 cau héi SERVPERF duogc xay
dwng dwa trén md hinh cla Cronin va Taylor
va da dwoc sir dung réng rai trong cac nghién
clu danh gia chét lwong dich vu y té. Trong
nghién cru nay, hé sé Cronbach’s Alpha cho
toan bé thang do tr 0,925-0,0,964 [5]. Thang do
SERVPERF ding d& danh gia mirc do hai long
ddi v&i chat lwong dich vu y té, da dwoc chuan
hoa bdi L& Hoang Vinh va cdng sw. Két qua
kiém dinh do tin cay cho thay, thang do “yéu td
dam bao” dat hé sb Cronbach’s Alpha cao nhat
(0,93). Tiép theo lan lwot 1a “yéu td hivu hinh”
(0,86), “yéu b tin cay” (0,85), “yéu té dap ng’
(0,84) va thap nhét 1a “yéu t6 ddng cam” (0,78)
[6]. DO tin cay cua thang do SERVPERF dworc
danh gia théng qua hé sb Cronbach’s Alpha
trong nghién ctru ctia chang tdi cho thay tat ca
céac khia canh déu dat gia tri Cronbach’s Alpha
> 0,80, chirng té thang do cé do tin cay tbt va
phu hop dé st dung trong phan tich tiép theo.
Cu thé, cac gia tri Cronbach’s Alpha lan lwot
la: hiru hinh (0,842), tin cay (0,876), dap (rng
(0,811), dam bao (0,854) va cam thong (0,829).
Hé sb Cronbach’s Alpha cta toan bd thang do
dat 0,912, cho thdy m&c d6 nhat quan noi tai
cao gitra cac bién quan sat.

Nam khia canh bao gém: (1) Sw hiru hinh,
pha&n anh cdm nhan ctia ngudi bénh vé co s&
vat chét, trang thiét bj va hinh thic, tac phong
ctia nhan vién y té (4 bién; tbng diém 4-20); (2)
Sy tin cdy, danh gia muc dd chinh xac va kip
thdi cGa dich vu (5 bién; tbng diém 5-25); (3)
Sw dap ng, phan anh sy sén sang hé tro va
phuc vu kip thoi (4 bién; tbng diém 4-20); (4)
Sw dadm béo, thé hién sy lich sy va nang luc
chuyén mén cla nhan vién y t& (4 bién; tdng
diém 4-20); va (5) Sw cdm théng, danh gia mrc
dd quan tam, chdm séc ca thé hoa (5 bién; tong
diém 5-25).

Thu thap bang bang hdi qua hinh thirc
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phéng van truc tiép. Ngwdi thu thap 1a cac diéu
tra vién dwoc tap huan dé huwéng dan déi twong
tra I&i cau hdi trong phiéu khao sat. Diéu tra vién
giai thich ré rang muc dich va ndi dung trwérc khi
phdng van, qua trinh phdng van c6 phién dich
vién di cuing dé giai thich ré cho ngudi bénh Lao
hiéu va dwa ra lwa chon phu hop.

DPé han ché sai l&ch théng tin va bdo dam
tinh khach quan, diéu tra vién khéng tham gia
tric tiép vao qua trinh kham, diéu tri hodc danh
gia chat lwong dich vu ddi véi ngudi bénh duoc
khao sat. Viéc phdng van dwoc thwe hién tai khu
vire riéng, sau khi ngudi bénh hoan thanh qua
trinh kham hodc diéu tri. Nguoi tham gia duwoc
bdo da&m tinh an danh, dwoc khuyén khich tra
[&1 trung thywe va dwoc théng bao réng cac cau
tra |oi chi phuc vu muc dich nghién ctru, khong
anh hwéng dén quyén loi hay qua trinh chdm
séc y té. Cac diéu tra vién dwoc yéu cau doc
nguyén van cau haéi, khéng goi y cau tra 1&i va

3. KET QUA NGHIEN cUU

khoéng dwa ra nhan xét ca nhan trong qua trinh
phéng van.

2.5. Xt ly s6 liéu

S6 liéu dwoc nhap va phan tich bang SPSS
22.0. Théng ké mé ta dwoc trinh bay dwéi dang
tan suét, ty 1& (%), trung binh + d6 léch chuén.
Do tin cay cla thang do dwoc danh gia bang
hé sé Cronbach’s Alpha. So sanh diém chét
lwong dich vu gitra cac nhém tudi bang kiém
dinh ANOVA moét yéu té va gira hai gi6i bang
kiém dinh t doc lap. Gia tri p < 0,05 duoc coi la
c6 y nghia théng ké.

2.6. BDao dirc nghién clru

Ngwoi bénh hoac dai dién hop phap da
dwoc giai thich va dong y tham gia nghién ctu.
D@ liéu dwgc ma hoéa, bdo mat, st dung cho
muc dich nghién ctu va cé sw cho phép cla
Bénh vién TWQD 108.

Béng 1. Ddc diém chung cta ngwoi bénh (n = 115)

Dic diém Két qua
Tudi trung binh (n&m)
2 53,7+ 14,2
(Trung binh £ B |Iéch chuan)
18 —45 6 (22,6)
Nhom tudi, n (%) 45 -60 51 (44,4)
> 60 38 (33,0)
Nam 71 (61,7)
Gigi tinh, n (%)
N 44 (38,3)
Téng 115 (100)

Ngudi bénh cé tudi trung binh 53,7 + 14,2, trong d6 nhém 45-60 tudi chiém ty & cao nhéat
(44,4%), tiép dén Ia nhom >60 tudi (33,0%). Ty 1& nam gidi (61,7%) cao hon ni gici (38,3%).
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Biéu dé 1. Panh gia chung diém trung binh chét long dich vu & céac khia canh
Diém trung binh cla cac khia canh chét lwong dich vu déu trén 4,0 diém; khia canh tin cay
dwoc danh gia cao nhat (4,36 diém), trong khi dap rng c6 diém thap nhat (4,20 diem).
Béang 2. Diém trung binh chét lwong dich vu khia canh hiu hinh (n = 115)
(Trung binh % Dé léch chuén)

No6i dung DPanh gia (diém)
Hé thdng bién chi dan, bang théng bao rd rang, dé hiéu 4.21+0,74
Khu vic che, phong kham dwoc b tri hop ly, thoang mat 4,36 + 0,68
Trang phuc, phu hiéu ciia nhan vién y t& gon gang, dé& nhan dién 4,43 + 0,65
Trang thiét bi cAp ciru, may maéc hién dai, van hanh én dinh 4,28 + 0,71
Khia canh hiru hinh (trung binh chung) 4,32 + 0,58

Diém trung binh khia canh hiru hinh la 4,32 + 0,58; cao nhét I3 trang phuc nhan vién (4,43 +
0,65), th&p nhét Ia hé théng bién chi dan (4,21 + 0,74).
Bang 3. Biém trung binh danh gia dich vu khia canh tin cay (n = 115)
(Trung binh % Dé léch chuén)

Néi dung DPanh gia (diém)
Nhan vién y té giai thich ré rang vé phac db diéu tri 4,38+0,72
Nguoi bénh cadm thay yén tam khi dwoc tw van chuyén moén 4,45 + 0,69
Hb so bénh an dwoc ghi chép can than, bao mat 4,31+0,75
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Nhan vién luén nhat quan trong quy trinh kham, chira bénh 4,39 +0,71
Ngui bénh tin rang khoa cé di ndng lwe x& ly tinh hudng khan cap 4,26+0,78
Khia canh tin cdy (trung binh chung) 4,36 * 0,62

Khia canh tin cay ghi nhan diém trung binh 4,36 + 0,62. Mtc diém cao nhét thudc vé cdm giac
yén tadm khi dwoc tw van chuyén mén (4,45 + 0,69), con thap nhat la danh gia vé nang lwc xi ly
tinh hudng khan cap (4,26 + 0,78)

Béng 4. Diém trung binh danh gia dich vu khia canh dép irng (n = 115)
(Trung binh * Dé léch chuén)

Noi dung B(édqglg)ié
Nhan vién phan hdi nhanh khi nguwdi bénh cé thac méc 423+0,79
Thoi gian chd kham va lam tha tuc dwoc gidi quyét kip thoi 4,09 £ 0,85
Nguwdi bénh dwoc hwéng dan cu thé cac budce thue hién dich vu 4,35+0,73
Nhan vién s&n 16ng hé tro ngwdi bénh nwéc ngoai vé ngdn ngl 4,14 + 0,81
Khia canh dap trng (trung binh chung) 4,20 + 0,71

Diém trung binh cla khia canh dap (rng la 4,20 + 0,71. Noi dung hwéng dan quy trinh
dwoc danh gia cao hon (4,35 + 0,73), trong khi thoi gian ché kham va tha tuc c6 diém thép
hon (4,09 + 0,85).

Bang 5. Biém trung binh dadnh gia dich vu khia canh dam béo (n = 115)
(Trung binh % Dé léch chuén)

Néi dung DPanh gia (diém)
Nhan vién y té thwc hién dang quy trinh chuyén mén 4,28 £ 0,74
Nguwoi bénh dwoc thong tin rd vé quyén loi va trach nhiém 4,16 + 0,80
Cac xét nghiém, chi dinh dwoc gidi thich thda dang 4,34 + 0,71
Nhan vién y té tao cdm giac an tam cho ngu®i bénh 4,40 £ 0,68
Khia canh dam bao (trung binh chung) 4,29 * 0,66

Khia canh dam bao dat 4,29 £ 0,66, v&i ndi dung tao cam giac an tdm cho ngudi bénh cé
diém cao nhét (4,40 + 0,68) va cung cap théng tin vé& quyén loi, trach nhiém c6 diém thap hon
(4,16 + 0,80).

Béng 6. Diém trung binh ddnh gia dich vu khia canh cam théng (n = 115)
(Trung binh % Dé léch chuén)

. banh gia

No6i dung (diém)
Nhan vién l&ng nghe va thau hiéu hoan canh ctia ngwdi bénh 425+0,77
Ngudi bénh dwoc hé tror cac tha tuc hanh chinh tan tinh 418 +0,82
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Nhan vién quan tam dén nhu cau dac biét cla nguwoi bénh nwdc ngoai 4,07 £ 0,86
Lich hen tai kham dwoc sap xép linh hoat, thuan tién 4,33+0,74
Nguwdi bénh cdm thiy duoc ton trong va dbi x&» cong bang 4,41 +0,69
Khia canh cam théng (trung binh chung) 4,25+ 0,71

Diém trung binh chung khia canh cam théng 1a 4,25 + 0,71. N6i dung dwoc danh gia cao nhéat
la “Nguwei bénh cdm thay duoc ton trong va dbi xtr cong bang” (4,41 + 0,69), thp nhét 13 “Nhan
vién quan tam dén nhu cau d&c biét ctia ngwdi bénh nuéc ngoai” (4,07 + 0,86).

Bang 7. Méi lién quan giira dic diém nhan khau hoc va diém chat Iwong dich vu theo

thang do SERVPERF (n = 115)

Khia canh Nhém tuéi | Nhém tubi 45— |Nhém tubi o* Nam | (n=ad) | p*
18-45 (n=26) | 60 (n=51)  |>60 (n=38) (n=71)

Hibu hinh | 4,28 £ 0,61 4,35+0,56 4,30 0,600,682 4,31 0,59 |4,33 £ 0,57 | 0,856

Tin cay 4,32 £0,65 4,40+ 0,60 |4,34+0,63(0,524 |4,35+ 0,64 |4,37 £ 0,61 | 0,879

DPap ung | 4,10+0,78 425+0,69 |4,18+0,72|0,3254,18+0,73 4,23+ 0,69 |0,671

Pambao | 4,25%0,68 4,32+0,64 |4,28+0,67|0,748 (4,28 +0,67 4,31 +0,65 |0,812

Cam thong| 4,20 0,75 428+0,70 |4,24+0,73|0,593 (4,21 +0,72 |4,30 £ 0,70 |0,412

* One-way ANOVA; ** Independent samples t-test

Diém trung binh cla ca 5 khia canh chét lwong dich vu déu & mirc cao (trén 4,0 diém) va
twong déi dong déu gitra cac nhém tudi cling nhw gidi tinh. Khéng ghi nhan sw khac biét ¢ y nghia
thdng ké vé diém chét lwong dich vu theo tudi hodc gidi tinh & bat ky khia canh nao clia thang do

SERVPERF (p > 0,05).

4. BAN LUAN

Nghién ctru trén 115 ngwdi bénh Lao kham
chira bénh ngoai tru tai Khoa Quéc té cho thay
tudi trung binh 53,7 + 14,2, nhém 45-60 tudi
chiém 44,4% va nam gidi chiém 61,7%. Co ciu
gi¢i tinh nay twong ddng véi nghién clu cla
Aslinda Mohd Shahril va cong sy (2021) trén
100 ngw®i bénh nwéc ngoai diéu tri tai cac bénh
vién tw nhan & Thung liing Klang, Malaysia,
trong d6 nam gi®i chiém 67% va ni gi&i chiém
33% [7]. D&c diém nhan khau hoc nay phan anh
dbi twong chinh s dung dich vu y té québc té 1a
nhém trung nién va cao tudi cé nhu cu cham
séc strc khde cao. Két qua nay khac véi nghién
ctru tai Thai Lan trén nhém khach du lich y té
dén tlr cac nwdc Dong Nam A, trong do niv gidi
chiém da s6 (59,0%) va nhom tudi 41-50 tudi
co ty 1& cao nhét (23,7%) [8]. Sw khac biét nay

16

c6 thé xuét phat tir dac diém dbi twong nghién
ctru va béi cadnh cung cép dich vu. Nghién ciru
tai Thai Lan dwoc thwe hién trén nhém khach
du lich y t& quéc té véi muc dich siv dung dich
vu da dang, bao gém kham strc khde, cham séc
dw phong va cac dich vu thdm my, vén thudng
thu hat nhiéu khach hang nir va nhém tudi tré
hon. Trong khi d6, dbi twong cta nghién ciru
hién tai 14 nguoi bénh Lao dén kham va diéu
tri tai Khoa Qudc té theo cac chuong trinh hop
tac y té gitra hai nwéc, chi yéu la nhirng ngudi
¢6 nhu cu diéu tri bénh ly thuc thé hodc bénh
man tinh, vén phd bién & nhém trung nién va
cao tudi.

Vé chét lwong dich vu tdng thé, ca 5 khia
canh SERVPERF déu dat diém trung binh trén
4,0/5,0, cho théy nguoi bénh Lao danh gia tich
cwe vé dich vu kham ngoai tru tai Khoa Québc
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té. Khia canh tin cay dwoc danh gia cao nhat
(4,36 + 0,62), tiép theo la hiu hinh (4,32 +
0,58), ddm bao (4,29 + 0,66), cam thong (4,25 +
0,71) va dap &ng (4,20 + 0,71). Day la két qua
phu hop véi dac thu ctia nhém nguwdi bénh Lao,
khi nhiéu nguoi lwa chon sang Viét Nam kham
chira bénh do tin twéng vao chét lwgng chuyén
mén cla cac bénh vién tuyén cudi. So sanh
véi nghién cu cla Saranthinee Mongkolrat
va cong s (2009) danh gia ngwdi bénh nuwéc
ngoai tai mét bénh vién tw & Thai Lan v&i diém
trung binh tong thé khoang 4,69/5,0, cac khia
canh déu dat trén 4,5 diém [9], két qua nghién
clu cla chang tdi thdp hon & tat ca cac linh
vire. Su khac biét cé thé lién quan dén bbi canh
nghién ctru khac nhau, khi bénh vién tai Thai
Lan 1a co s& tw nhan phuc vu du lich y té quéc
té, trong khi nghién ctru hién tai dwoc thwe hién
tai bénh vién céng v&i nhém ngudi bénh Lao
theo chwong trinh hop tac y té gitra hai nuwéc.
Khia canh tin cay dat diém cao nhéat trong
5 khia canh, d&c biét & ndi dung “cdm thay yén
tam khi dwoc tw van chuyén mén” (4,45 + 0,69),
cho thdy nguoi bénh Lao danh gia cao néng
lwc chuyén mén va kha ndng tw van clia doi
ngl y bac si. Két qua nay cé thé xuat phat tw
viéc da sb ngwoi bénh da chd dong lwa chon
sang Viét Nam kham chira bénh dwa trén uy tin
cua Bénh vién Trung wong Quan déi 108 cling
nhw kinh nghiém diéu tri cla cac bac si. Dbi
v&i ngudi bénh nwdc ngoai, dac biét 1a nhirng
ngwdi phai vuot qua rao can vé dia ly, ngon
ngl va chi phi dé tiép can dich vu y té & nwéc
khac, niém tin vao trinh do chuyén mén thuwdng
la yéu t6 quyét dinh trong lwa chon co s& kham
chira bénh. Rahim va cdng s (2021) khi danh
gia sw hai long tai cac bénh vién & Malaysia
cing ghi nhan rang sw tin cay vé chuyén mén
la yéu t6 c6 anh huwdng manh nhét dén sy hai
long tdng thé clia ngwdi bénh [2]. Tuy nhién,
can lwu y rang nghién cru ctia Rahim duwoc
thwc hién trong bbi cadnh hé théng bénh vién tw
nhan phuc vu khach du lich y t& quéc té, noi
ngwdi bénh thwdng chid dong lwa chon co s&

kham chi*a bénh dwa trén chat lwong dich vy
va danh tiéng chuyén mén. Trong khi d6, ddi
twong nghién clru cda chdng t6i 1a ngudi bénh
Lao kham tai Khoa Quéc té ctia bénh vién cong
tuyén cudi theo chwong trinh hop tac y té gira
hai quéc gia.

Két qua nghién clru clia ching t6i cho thay
khia canh dap (ng c6 diém trung binh thap nhéat
(4,20 £ 0,71), trong d6 “thoi gian chd kham va
lam tha tuc” chi dat 4,09 + 0,85, day la muc co
diém th&p the hai trong toan bd 22 muc khao
sat. Thoi gian che doi 1a van dé phd bién trong
dich vu y té ngoai trt, nhat 1a déi véi ngudi
bénh quéc té can thém thdi gian cho tha tuc
phién dich, xac nhan hd so va thanh toan. Viéc
phéi hop gitra kham chuyén khoa, phién dich,
thanh toan va hoan thién hd so cho nguwdi bénh
nwéc ngoai cé thé lam kéo dai thdi gian phuc
vu so v&i ngudi bénh trong nwéc. Nghién ciru
ctia Phuong va cong sw (2023) ciing chi ra rang
thoi gian cho 13 yéu td dwoc danh gia thap nhat
trong trai nghiém dich vu y té [7]. Bén canh dé,
“nhan vién san long hd tro' vé ngdn ngl¥” ciing
chi dat 4,14 + 0,81, cho thdy rao can ngén ngi®
van la thach thirc can khac phuc trong phuc vu
ngudi bénh quédc té. Bidu nay cho thdy nhu ciu
tang cwéng ngudn nhan luc thdng thao tiéng
Lao hodc chuan héa tai liéu hwéng dan song
ng van con hién hivu.

V& khia canh cdm théng, ndi dung “nhan
vién quan tdm dén nhu ciu dic biét ctia ngudi
bénh nwéc ngoai” ¢ diém trung binh thap nhéat
(4,07 +0,86) va do phan tan cao nhét trong khia
canh cadm théng. Két qua nay cho thay mdrc do
hai long clia ngwdi bénh Lao vé viéc dap (rng
cac nhu cau d&c thu con chwa ddng nhat. Mot
s6 nhu cau co thé anh hudng dén trai nghiém
clia ngudi bénh bao gdm héd tro ngdn ngir trong
qua trinh kham chira bénh, tiép can cac théng
tin y t& va tha tuc hanh chinh, ciing nhw cac hd
tro lién quan dén lwu tra va tai kham. Tuy nhién,
nghién ctu chwa danh gia cu thé tirng nhu cau
nay, do dé can cé cac nghién clru chuyén sau
hon nhdm xac dinh nhitng linh vwc wu tién dé
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cai tién chat lwong dich vu dbi véi nguwdi bénh
quéc té.

Nguworc lai, “dwoc ton trong va déi xcr cbéng
bang” dat diém cao nhét (4,41 + 0,69), cho thay
thai d6 phuc vu binh dang 1a dac diém nbi bat.
Két qua nay c6 y nghia dic biét déi véi nhém
nguwoi bénh nwédc ngoai, bdi cdm giac dwoc
ton trong va déi x&r binh dédng gép phan gidm
bét nhirng lo ngai lién quan dén khac biét vé
ngdn ngl, van hoéa va mdi trwdng cham séc y
té. Rahmatia va cong sw (2025) khi nghién ctru
chét lwgng dich vu ndi tra tai Indonesia cling
nhan dinh sy cdm thong la khia canh nhay cam
nhat do chiu anh huwéng I6n tr khodng céach
gitra ky vong va trai nghiém thuc té ctia ngudi
bénh [3]. Trong nghién ctru hién tai, diém sé cao
ctia ndi dung nay cho thy Khoa Quéc té da dap
&ng twong ddi tét nhu cau giao tiép va cham
séc lay ngudi bénh lam trung tam. Tuy nhién,
can lwu y rang nghién cru ctia Rahmatia duoc
thwe hién trén ngwdi bénh ndi trd trong nwoc,
trong khi déi twong nghién ctru cla ching toi
la nguwdi bénh Lao st dung dich vu y té kham
ngoai tri. Do dé, cac yéu tb lién quan dén s
tén trong, quan tdm ca thé héa va hd tro giao
tiép c6 thé déng vai trd quan trong hon trong
viéc hinh thanh cdm nhan chét lwong dich vu.

Khéng ghi nhan sy khac biét c6 y nghia
thdng ké vé diém chét lwong dich vu theo tudi
hodc gi&i tinh (p > 0,05). Két qua nay cho thay
cac nhom nguwdi bénh cé trai nghiém twong déi
twong ddéng dbi véi dich vu kham chiva bénh tai
Khoa Quéc té. Piéu nay c6 thé phan anh tinh
chuén hoa trong quy trinh cung cép dich vu va
kha nang dap &ng ddng déu dbi véi cac nhém
nguwdi bénh c6 ddc diém nhan khau hoc khac
nhau.

Hé sb Cronbach’s Alpha cla toan thang
do dat 0,912, twong ddng v&i cac nghién clru
trwdc day tai Viét Nam va quéc té, cho thay
SERVPERF c6 d6 tin cay cao khi ap dung cho
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ngudi bénh Lao. Két qua nay twong dong véi
nghién ctru clia Nguyen Duc Thanh va cong sy
(2023) tai Viét Nam, trong d6 SERVPERF sau
hiéu chinh dat Cronbach’s Alpha 0,94 [11], cling
nhw nghién ctru clia Carbajo Martin va cong sy
(2024) voi Cronbach’s Alpha 0,928 trong danh
gia chét lwong dich vu cap ctru [12]. Diéu nay
cho thay thang do SERVPERF duy tri dwoc tinh
dn dinh va do tin cay tbt khi dwoc ap dung trong
céac bdi canh chdm séc stre khde khac nhau.

Nghién ciru cé mdt sé han ché nhw c& mau
115 ngwdi bénh chi bao gém ngudi bénh Lao
nén chwa dai dién cho toan bd ngudi bénh qubc
té; thiét ké cat ngang chi phan anh danh gia tai
thoi diém khao sat; phwong phap chon mau
thuan tién cé thé anh hwéng dén tinh dai dién.
Khao sat bd cau hdi khong tién hanh dich ra
tiéng Lao ma st dung phién dich vién. Viéc st
dung phién dich vién thay cho bd cau héi duwoc
chuén hoéa bang tiéng Lao co thé tao ra sai léch
théng tin do khac biét trong cach dién gidi cau
hdi. Tuy nhién, nhém nghién ctu da cd gang
han ché sai s6 bang cach sir dung hwéng dan
chudn héa trong giai thich bd cau héi va dao
tao phién dich vién trwdc khi thu thap sé liéu.
Cac nghién ciru tiép theo nén mé réng c& mau,
bao gébm nhiéu quéc tich va két hop phan tich
da bién.

5. KET LUAN

Nghién ctru trén 115 nguwoi bénh Lao tai
Khoa Quéc t&, Bénh vién Trung wong Quan
doi 108 cho thay chét lwong dich vu dwoc danh
gia cao & ca nam khia canh SERVPERF, trong
dé tin cay dat diém cao nhat va dap (ng thap
nhat. Uu tién trwdc mat 1a chuén hoa tai liéu va
bién chi dan song ngi¥ Viét-Lao, dong thdi ting
cwdng hé tro phién dich trong qua trinh kham.
V& 1au dai, can tdi wu héa quy trinh tiép dén va
diéu phdi kham nham gidm thoi gian chd cho
nguoi bénh quéc té.
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