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ABSTRACT

Objective: To assess patients’ perceptions of the quality of outpatient medical services at the
Outpatient Department of Thong Nhat Hospital.

Subjects and methods: A cross-sectional descriptive study was conducted on 265 outpatients from
February to March 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.

Results: The majority of participants were female (58.1%) with a mean age of 48.8 £ 17.7 years;
86.4% had at least a high school education; 72.8% had visited the hospital more than three times.
The mean scores for the five SERVPERF dimensions were: tangibles (4.53 scores), reliability (4.49
scores), responsiveness (4.52 scores), assurance (4.61 scores), and empathy (4.52 scores), with an
overall average of 4.53 out of 5 scores.

Conclusion: Patients rated the quality of outpatient services at the Outpatient Department of Thong
Nhat Hospital as high across all SERVPERF dimensions, particularly in professional competence
and staff dedication. These findings provide valuable insights for sustaining and improving service
quality in similar healthcare settings.
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TOM TAT
Muc tiéu: Khao sét cam nhan cia nguoi bénh vé chat luong dich vy kham chira bénh tai Khoa Khéam
bénh, Bénh vién Thong Nhat.

Doi twong va phwong phap: Nghién ciru cat ngang mé ta dwoc thyc hién trén 265 ngudi bénh tir
thang 2 dén thang 3 nam 2025. Dir liéu duoc thu thap bang bang ciu hoi cu triic theo md hinh
SERVPEREF, g6m 22 muyc, danh gia trén 5 khia canh: hitu hinh, tin tudéng, dap tng, ddm bao va cam
thdng.

Két qua: Ddi twong nghién ctru chii yéu 1a nit (58,1%); d6 tudi trung binh 48,8 + 17,7 tudi; trinh do
hoc van trung hoc phd thong tré 1én chiém 86,4%; 72,8% dén kham tir 1an tha 3 tr¢ 1én. Diém trung
binh cac khia canh chét luong dich vu: hitu hinh (4,53 diém), tin tuong (4,49 diém), dap tng (4,52
diém), dam bao (4,61 diém), cam thong (4,52 diém); diém trung binh chung dat 4,53/5 diém.

Két luan: Nguoi bénh danh gia chit lugng dich vu kham chita bénh tai Khoa Kham bénh, Bénh vién
Théng Nhat & mirc cao, dic biét 1a nang luc chuy@n mon va su tan tam cua nhan vién y té, két qua
g6p phan cung cap dit liéu thyuc tién dé bénh vién tiép tuc duy tri va cai tién chit lugng phuc vu nguoi

bénh.

Tir khéa: Chét lugng dich vu kham chira bénh, SERVPERF, sy hai long, bénh nhan ngoai tra.

1. PAT VAN BE

Chat lugng dich vu kham chira bénh 1a mot yéu té quan
trong phan &nh hiéu quéa hoat dong cua co sy té. Trong
bdi canh gia ting nhu cau va Ky vong cta ngudi dan,
viéc danh gia cam nhan cia ngudi bénh dbi véi chat
luong dich vu tai khoa khdm bénh trg nén can thiét
nham cai tién va nang cao chat luong phuc vu. Viéc cai
thién chat lugng dich vu kham chira bénh 1a mot trong
nhitng mdi quan tdm hang dau cua nganh y té tai cac
nuéce trén thé gisi ciing nhu tai Viét Nam [1-2]. Chét
luong ¢ day khong chi dung lai & viéc dam bao cac yéu
cau ky thuat va chire niang trong qué trinh cung cap dich
vu kham chita bénh cho nguoi bénh, ma con gitp cho
dbi trong nay duogc diéu tri ding bénh véi phuong phap
ph hop va dam bao kha nang tai chinh bén viing. Muc
dich cudi cung 1a nham giup cho ngudi bénh cai thién
tinh trang bénh tat théng qua cac hoat dong cung cap
dich vu véi chat luong tét, dam bao su an toan cho tinh
mang va stic khoe, dong thoi vaoi d6 1a cac trai nghiém
tich cuc trong qua trinh sir dung dich vu tai cac co so
kham chira bénh [2-3]. Bénh vién Théng Nhét la bénh
vién da khoa hang I, thuc hién chirc ning, nhiém vu
theo Quyét dinh sé 4609/QD-BYT ngay 07 thang 10
nam 2019 cta Bo tredng Bo Y té vé viéc ban hanh Quy
ché t chuc va hoat dong caa Bénh vién Théng Nht.

*Tac gia lién hé

Tai Khoa Kham bénh, s6 phong kham ngoai trdi cua
bénh vién hién c6 29 phong véi 37 ban kham. So luot
kham chira bénh ngoai trd khoang 3000 nguoi
bénh/ngay. V6i s6 luong bénh nhan I6n c6 the gap phan
anh mot vai van d¢é€ khéng mong muon, chinh vi thé
ching t6i thuc hi¢n nghién cau khao sat cam nhan
nguoi bénh tai day nham gop phan cung cap di li¢u
thuc tién dé bénh vién tiép tuc duy tri va cai tién chat
luong phuc vu nguoi bénh.

2. POI TUQNG, PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Péi twong nghién ciru

265 ngudi bénh dén kham tai Khoa Kham bénh, Bénh
vién Thong Nhat tir thang 2/2025 dén thang 3/2025.

- Tiéu chuan chon bénh: nguoi bénh trén 18 tudi, ty
nguyén tham gia va co kha nang tra 161 phong van, dang
ky kham tai Khoa Kham bé¢nh, Bénh vi¢n Thong Nhat
tir thang 2/2025 dén thang 3/2025.

- Tiéu chuan loai trir: ngudi bénh la nhan vién y té hosc
nguoi nha nhan vién y t¢, bénh nhan noi trd va nguoi
bénh khong dong y tham gia nghién ciru.

2.2. Phwong phap nghién ciru

- Thiét ké nghién cru: nghién ctu cit ngang mo ta s
ligu nguoi bénh dén kham tai Khoa Kham bénh, Bénh
vién Thong Nhat tir thang 2/2025 dén thang 3/2025.
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- Chon mau va c¢& mau: chon mau thuan tién tai cac ban
tiép nhan tai Khoa Kham bénh tir thang 2/2025 dén
thang 3/2025, trong thoi gian trén chdng toi thu thap
thong tin 265 nguoi bénh.

- Phong van bang bang cau hoi ¢é cau tric dva trén mo
hinh SERVPERF gom 22 cau hoi vé 5 khia canh, cac
tiéu muc cia thang do SERVPERF dugc danh gia trén
thang do mirc do ting dan tir 1 dén 5 (cao nhat 14 5, thap
nhat 1a 1) [4-5]:

+ Sy hitu hinh: cam nhan cia nguoi bénh vé co s¢
vat chét va trang thiét bi, cach an mac va giao tiép cua
nhan vién y té, gom 4 tiéu muc, c6 tong diém chay tir 4
dén 20. Nguoi bénh hai long véi khia canh nay khi
diém trung binh > 16.

+ Sy tin twong: cam nhan cia nguoi bénh vé céc
dich vu dugc cung cap mot cach kip thoi va chinh xac,
gdm 5 tiéu muc, c6 tong diém chay tir 5-25. Ngudi bénh
hai long véi khia canh nay khi diém trung binh > 20.

+ Sy dap wng: cam nhan vé viéc ngudi bénh sin
sang dugc hd tro, phuc vu kip thoi, gom 4 tiéu myc, c6
téng diém chay tir 4 dén 20. Nguoi bénh hai long voi
khia canh nay khi diém trung binh > 16.

+ Sy dam bao: cam nhan cua nguol bénh vé lich sy
ctia nhan vién y té, gom 4 tiéu muyc, c6 tong diém chay
tir 4 dén 20. Nguoi bénh hai 1ong véi khia canh nay khi
diém trung binh > 16.

+ Sy cam thong: cam nhan cua nguoi bénh Vvé su
chiam soc caa nhan vién y té, gém 5 tiéu muc, co tong
diém chay tir 5 dén 25. Nguoi bénh hai long véi khia
canh nay khi diém trung binh > 20.

- Thang do Likert 5 mic: rat khong dong y (1 diém),
khong dong y (2 diém), binh thuong (3 diém), dong y
(4 diém), rat dong y (5 diém).

- Nhap liéu bang phan mém EpiData; phan tich bing
SPSS 20.0 va thong ké mo ta: tan suat, ty 1¢ %, trung
binh va d6 Iéch chuan cho ting khia canh

3. KET QUA NGHIEN CUU
Bdng 1. Péc diém chung ciia doi twong nghién ciru (n = 265)

Pic diém Tén s6 Ty 18 (%)
18-45 110 41,5
Nhém tudi 45-60 104 39,2
> 60 51 19,3
Giéi tinh Nam 111 419
Nit 154 58,1
Khong biét doc 1 0,4
Tiéu hoc 9 3,4
Trung hoc co so 26 9,8
Trinh d6 hoc van Trung hoc phd thong 70 26,4
Trung cip/cao dang 43 16,3
Pai hoc 100 37,7
Sau dai hoc 16 6,0
NoOng dan 6 2,3
Lao dong tu do 37 14,0
Hoc sinh, sinh vién 20 7,5
Nghé nghiép Cong nhan 37 14,0
Cong churc, vién chie 91 34,3
Budn ban 42 15,8
Khéc 32 12,1
Poc thén 63 23,8
Sbng v6i vo/chdng 170 64,2
Tinh trang hon nhan - -
Ly di, ly than 21 7,9
Goa 11 41
Lan 1 41 15,5
S6 1an khdm bénh Léan 2 31 11,7
Lan 3 tré 1én 193 72,8
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Pic diém Tén s6 Ty 18 (%)
Thu nhap < 10 triéu ddng/thang 129 48,7
Kinh té ho gia dinh Thu nhap 10-20 triéu dong/thang 106 40,0
Thu nhap > 20 triéu dong/thang 30 11,3
9 o <5km 71 26,8
]I;I;I(;Iagigéflach tor nha dén T 5-10 km 93 351
> 10 km 101 38,1
Bdng 2. Piém trung binh chdt lireng dich vu khia canh hézu hinh
Noi dung Panh gia (diém)
Moi truong khoa kham bénh sach sé€ 4,55 +0,60
Trang phuc cua nhan vién khoa kham bénh phu hop 4,61 + 0,57
Khoa kham bénh tién nghi 4,48 £0,61
Khoa kham bénh c6 trang thiét bi hién dai va sin sang phuc vu ngudi bénh 4,48 + 0,62
Khia canh hiru hinh 453

Céc yéu tb V& co so vat chét, trang thiét bi, sy sach s& va trang phuc cua nhan vién y té déu dugc danh gia rét cao;

d6 léch chuan thap cho thay su danh gia cia bénh nhan kha ddng nhat.

Bdng 1. Piém trung binh ddnh gid dich vu khia canh tin twéng

Noi dung Panh gia (diém)
Nguoi bénh théy an toan khi kham chira bénh tai khoa kham bénh 4,43 £ 0,67
Chi phi kham chita bénh hop 1y 4,49 + 0,64
Su lo ling vé strc khoe clia ngudi bénh dugc quan tim giai quyét 452 + 0,64
Ngudi bénh duge cung cap thong tin vé tinh trang bénh va diéu tri 4,49 + 0,65
Ngudi bénh ludn tin tuéng vao phuong phap diéu trj 454 + 0,60
Khia canh tin tudng 4.49

Ngudi bénh danh gia ffém cao dong déu cac muyc: an toan, chi phi, thong tin, giai thich bénh. Mt diém phan anh

1ong tin 16n vao chét lugng chuyén mén va dich vu.
Bdng 2. Piém trung binh ddnh gid dich vu khia canh ddp ing

Noi dung Panh gia (diém)

Nhan vién khoa kham bénh ludn san sang gitip d&, dap tng yéu cau

. . , A 4,51+ 0,63
chinh dang ciia nguoi bénh
Nguoi bénh dugc thong bao thoi gian cho nhan dich vy 4,47 +0,63
Céc dich vu déu sin sang phuc vu nguoi bénh mot cach nhanh chong 452 +0,61
Ngudi bénh luén duoc san sang giup do 4,57 + 0,60
Khia canh dap ung 4,52

Nguoi bénh danh gia cao viéc sin sang phuc vu, hd trg nhanh chdng, thong bao thoi gian cho.

Bdng 3. Diém trung binh dinh gid dich vu khia canh dam bdo

Noi dung Pinh gia (diém)
Su riéng tu ciia nguoi bénh ludn dugc ton trong 4,59 + 0,58
Béc si kham bénh ti mi can than 4,62 0,56
Béc si ¢o trinh d6 chuyén mén tbt 4,66 + 0,55
Nhan vién y té c6 du kién thirc dé giai dap thic mic 4,59 + 0,60
Khia canh dam bao 4,61

Khia canh dam bao c6 diém cao nhét trong 5 khia canh, d4c biét vé chuyén mon va sy ton trong riéng tu. Mic do
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Bdng 4. Piém trung binh danh gid dich vu khia canh cém thong

Noi dung Panh gia (diém)
Su ddng cam, cam thong chia sé ctia nhan vién y té 4,52 £ 0,63
Ngudi bénh duge quan tim chim soc, giai quyét khé khan 451+ 0,65
Nguoi bénh dugc ddi xtr tan tinh chu dao 4,58 + 0,58
Thoi gian kham chita bénh b tri pht hop 4,49 + 0,65
Ngudi bénh dé dang gip nhan vién y té, trao doi nhitng khé khin dé duoc giai quyét 4,52 + 0,65
4,52

Trong khia canh cam théng, ngudi bénh danh gia cao
su chia s¢, cham soc, thai d tan tinh. Co sy dong thuan
cao, nhung c6 thé nang cao thém ¢ yéu té “thoi gian
kham phu hop”.

Bdng 5. Cac yéu té do lwong chdt lweng dich vu y té

Khia canh Dii:‘é;;udqgnt:;nh
Hiru hinh 4,53
Tin tuéng 4,49
bép ting 4,52
Pam bao 4,61
Cam thong 4,52
Trung binh SERVPERF 4,53

Tét ca céc khia canh déu dat trén 4,49 diém, tic 1a chat
luong dich vu dugce danh gia rat tot.

4. BAN LUAN

Vé ddac diém chung cua doi twong nghién ciru

Gioi tinh ¢6 154 nit, 111 nam, ty I¢ nit/nam 12 3/2. biéu
nay phan anh phan nao gi¢i nir quan tam dén suc khoe
hon va c6 thoi gian hon dé kham bénh.

Tuoi trung binh cia doi twong nghién ciru 12 48,8 + 17,7
tudi (nho nhat 18 tuoi, I6n nhat 90 tudi), phu hop voi
do tudi lao dong va nghi huu khi dén kham tai Bénh
vién Thong Nhat.

Trinh d6 hoc van: phan 16n bénh nhan dén kham co
trinh d¢ tir trung hoc pho thong tré 1én (86,4%) cho thay
viéc tiép can dé dang, nhan xét va danh gia dich vu
kham chita bénh khach quan.

Nghé nghiép thuong gap nhét 1a can b, vién chirc
(34,3%) boi dac thu kham chira bénh cua Bénh vién
Thong Nhat ciing nhu vi tri trung tdm thanh pho Ho Chi
Minh.

Tinh trang hon nhan: da s6 da 1ap gia dinh (64,2%).
S6 1an kham tir 1an 3 tro 1én chiém ty & cao nht voi
72,8%, cho thay niém tin dén khdm chira bénh tai Bénh
vién Thong Nhat.

Tinh trang kinh té gia dinh phan Ién ¢6 thu nhap < 20
triéu dong/thang chiem 88,7%, cho thay Bénh vién
Thong Nhat la noi tin cdy cho nhicu doi twong ¢ nguon
thu nhap & mirc trung binh thap dén kham.
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Khoang céch tir nha dén bénh vién thu thap sé liéu véi
hon 100 bénh nhan dén kham tir khoang céch trén 10
km, cho thdy uy tin bénh vién vuot troi hon so voi
khoang cach dia ly.

Két qua nay twong tu nghién ctru ciia Nguyén Thi Kim
Phung tai Bénh vién Nhén dan 115 va nghién ctu cua
Pham Thi Bich Ngoc tai Bénh vién E, khi nhom cdng
chire, nguoi ¢6 hoc van cao chiém ty 1& 16n trong bénh
nhan ngoai trd [6-7].

Vé két qua khdo sat chdt Iweng dich vu tai Khoa
Kham bénh, Bénh vign Théng Nhat

Khia canh hitu hinh dat diém trung binh cao (4,53/5
diém), phan anh sy hai 1ong cta ngudi bénh véi moi
truong kham bénh, co sé vat chat va hinh anh nhan vién
y té. Pic biét, 58,6% nguoi bénh danh gia mic do toi
da (5 diém), khong c6 danh gia tiéu cuc nao.

Khia canh tin tuong dat 4,49/5 diém, trong d6 dénh gia
cao nhat 1a niém tin vao phuong phap diéu tri va su
quan tam dén lo lang cta nguoi bénh, hon 57% nguoi
bénh danh gia mic cao nhat.

Véi diém trung binh 4,52/5 diém, khia canh dép tng
cho thay nguoi bénh hai 1ong voi kha ning hd trg, phuc
vu nhanh va sy chu dong cua nhan vién y té. 58,3%
ngudi bénh phan hdi & muc téi da cho thay sy nhat quan
trong cam nhan.

Khia canh dam bao c6 diém trung binh cao nhat (4,61/5
diém). Ngudi bénh danh gia cao sy chuyén nghiép, ton
trong va trinh d6 cua bac si. Cé 65,8% ngudi bénh chon
muc t6i da cho thay sy tin twéng gan nhur tuyét doi.
biém trung binh khia canh cam théng la 4,52/5 diém,
thé hién sy danh gia tich cyc dbi voi sy quan tam va
thai do phuc vu ciia nhan vién y té. 58, 3% nguoi bénh
phan hoi mirc tdi da, cho thay Ky vong vé su gan gili va
ddng cam da dugc dap Gng.

Trong cac yéu t6 do luong chit lugng dich vu y té, khia
canh dam bao la cao nhat (4,61 diém), phan anh niém
tin chuyén mon va sy an thm. Diém thap nhat 1a “tin
tuong” (4,49 diém) nhung van cao hon thang trung
binh.

Két qua khao sét toan dién cho thiy chét lwong dich vy
tai Khoa Kham bénh, Bénh vién Thong Nhét dat muc
rat tét véi diém trung binh 4,53/5 diém. Biéu nay phan
anh su hai 16ng gan nhu toan dién cua nguoi bénh trén
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ca 5 khia canh, trong d6 yéu t6 dam bao (chuyén mén,
su ton trong) dat cao nhat; cac khia canh con lai déu
trén 4,49 diém. So sanh nghién ctru chdng tdi cho thay
ty 16 hai long trén tat ca cac khia canh déu trén 4,5 diém,
phu hgp véi cac nghién ciru trong nudce st dung cung
thang do SERVPEREF [6-7].

5. KET LUAN

Két qua nghién ctru cho thay ngudi bénh danh gia chat
lugng dich vu tai Khoa Kham bénh, Bénh vién Théng
Nhét & mirc rat cao, diéu nay cho thiy sy phu hop gitra
md hinh SERVPERF v¢i thuc té ap dung trong diéu
kién y té Viét Nam hién nay trén ca 5 khia canh cia mod
hinh SERVPERF [1], [5], [6], trong do khia canh dam
bao dat diém cao nhat, phan anh su tin tuéng vao
chuyén mén va thai do phuc vu cua nhan viény té. Ty
Ié hai long dong déu giira cac nhom tudi, trinh do hoc
van va khoang cach dia ly cho thay chét lugng dich vu
da dap Gng tot ky vong cua ngudi bénh. Nghién cau
khang dinh vai trd quan trong ciia doi ngii y té, co so
vat chit va kha ning twong tac trong viéc nang cao chat
lwong kham chita bénh. Can tiép tuc duy tri va phat
trién cac yéu té manh, dong thoi hoan thién hon nira
trong viéc thdng tin, giai thich bénh va t6 chac quy
trinh khédm chira bénh hop 1y hon.
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