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Panh gia cam nhin ciia khach hang vé chat lwong cung cap dich vu
phéu thuit ndi soi bang robot tai bénh vién Binh Dan nim 2019
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Muc tiéu: Chat luong dich vu 1a mot trong nhimng yéu t6 quyét dinh sy thanh cong ciia bénh vién, gop
phﬁn xay dung hinh anh, thuwong hi¢u ctia bénh vién, nang cao nang luc canh tranh, thu hit khach hang.
Nghién ctru nham mo ta cam nhan cia khach hang vé chat lugng cung cip dich vu phau thuat noi soi
béng Robot va phan tich cac yéu td anh huong dén chat lugng cung cép dich vu tai Bénh vién Binh Dan,
nam 2019.

Phwong phap nghién ctru: Nghién ciru cit ngang mé ta két hop nghién ctru dinh luong va nghién ciru
dinh tinh, st dung m6 hinh SERVPERF véi 5 thanh to cau thanh chat lugng dich vu.

Két qua: Két qua danh gia cam nhan cua khach hang vé chét lugng cung cip dich vu phau thuat ndi soi
bﬁ“mg Robot tai Bénh vién Binh Dan theo thang do SERVPERF dat 4,24 + 0,041 diém. Piém trung binh
cac khia canh sy dam bdo, su tin cdy, phuong tién hitu hinh, sy dap Gng, sy cam thong cé diém trung binh
lan luot 1a 4,45; 4,36; 4,16; 4,12; 4,10 diém. Khong tim théy moi lién quan giira cac yéu t6 vé nhan khau
hoc ctia ddi twong nghién ctru va diém trung binh cam nhén trong nghién ciru nay.

Két luén: nghién cuu khuyén nghi 1anh dao bénh vién thyc hién ké hoach cai tién chat luong dya vao
cac khia canh c6 két qua diém cam nhan dudi mirc diém trung binh chung. Ddng thoi ddy manh cong
tac truyén thong y té dé khach hang ngay cang c6 nhiéu co hoi tiép can va co nhiéu sy lya chon vé cac
loai hinh dich vu tan tién.

Tir khoa: chat luong dich vu, SERVPERF, phau thuat robot. D

PAT VAN PE thé dugc do ludong tét nhat boi két qua cua
qué trinh cung cép dich vu dugc cam nhan
Ngay nay khong thé phu nhan cht lugng dich  poi khach hang”. Chét luong dich vu duoc
vu ¢6 vai tro quan trong, la mot trong nhimg  cam nhén boi khach hang 1a mot kiéu thai do,

nhan t6 quyét dinh sy ton tai, thanh cong  mgt sy danh gia mang tinh lau dai cta khach

cling nhu gop phan xay dung uy tin, hinh anh
thuong hiéu cia to chirc. Trong nghién ciru
ciia Cronnin va Taylor duoc tién hanh vao
nam 1992 da dé xuit mo hinh SERVPERF
do ludng chét lugng cung cap dich vu. Theo

Cronnin va Taylor thi “Chét lugng dich vu cé
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hang vé chét luong dich vy; trong khi do sy
hai long khach hang vé chét luong dich vu 1a
khai niém lién quan dén viéc do luong mot su
chuyén giao dich vu cy thé (1). Phuong phap
phau thuat noi soi c6 su hd tro cia Robot 1a
mot tién bo moéi cua phiu thuét it xam lan,
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cai thién nhiing bat loi ciia phwong phap phau
thudt ndi soi truyén théng. V& Iy thuyét, phau
thuat ndi soi Robot hd tro cho phép cit nhiing
sang thuong gan mach mau 16n, ving rén gan
va cac cau trac giai phau phuc tap. Cc nghién
ctru lién quan dén phﬁu thuat ndi soi Robot
hé trg nham danh gia nhiing vu diém nhu
thoi gian md, lwong mau mat, ty 1é chuyén
md mo, thoi gian nam vién, ty 1¢ bién ching,
tir vong (2, 3, 4). Trén thé gidi, phuong phap
phau thuat ndi soi co su hd trg cia Robot da
duoc ap dung rat nhiéu, tai Viét Nam, bénh
vién Nhi Trung wong 1a noi dau tién ap dung
phau thuat ndi soi Robot hé tro cho bénh nhi
vao nam 2014 (5, 6) va bénh vién Binh Dan
1a bénh vién dau tién ap dung cho ngudi 16n
vao thang 12/2016 v6i danh myc 14 mat bénh
dugc BO Y té phé duyét. Pung trén goc nhin
vé hiéu qua diéu tri chuyén mon, phiu thuat
ndi soi bang Robot mang dén nhiéu loi ich cho
nguoi bénh, tuy nhién hién chua cé nghién
ctru danh gia cam nhan cua khach hang vé
chét lugng cua loai dich vu nay, vé nhiing ky
vong cua ho va cac gia tri dich thuc ma bénh
vién da mang dén cho ho.

Chinh vi ly do trén, nghién ctru ctia chung t6i
duoc thue hién nhim muc tiéu 1) Mo ta cam
nhan ctia khach hang vé chat luong cung cip
dich vu phau thuat noi soi bﬁng Robot; 2) Phan
tich mot sb yéu t6 anh huong dén chat lugng
cung cap dich vu phau thut ndi soi bang Robot
tai Bénh vién Binh Dan nam 2019.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Thiét ké nghién ciru

Nghién ciru md ta cit ngang, két hop nghién
cuu dinh lugng va nghién ctru dinh tinh.
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Dia diem va thoi gian nghién ciru

Nghién ctuu dugc thyc hién tai Bénh vién
Binh Dan, TPHCM tir thang 01/2019 dén
thang 08/2019.

Péi twong nghién ciru

Mau nghién ctru 14 88 bénh nhan trén 18 tudi,
da st dung dich vu phiu thuat ndi soi bang
Robot tai Bénh vién Binh Dan dang lam thu
tuc xudt vién hodc da xuat vién va quay lai tai
kham trong thoi gian nghién ciru. Dong thoi,
mot sd nhan vién y té cling dugc chon vao
nghién ctru dé tim hiéu cac yéu té anh huong
dén tir goc nhin ctia nha cung cap dich vu.

C& miu, chon miu
Chon mau ngau nhién theo cong thirc:

p(1-p)

N=274%_4pn &

Trong d6: a 1a muc ¥ nghia théng ké 5%; Z:
=1,96. p: udc tinh ty 1€ khach hang hai long
vé chét lugng dich vu y té 1a 78% theo nghién
ctru cia Nguyén Puc Thanh “Su hai 1ong ciia
ngudi bénh vé chét luong dich vu y té tai bénh
vién huyén Yén Son, tinh Tuyén Quang” nam
2016 (7); d = 0,09. Thay céc gia tri vao cong
thirc va lam tron xudng, cho két qua n = 79.
Udc tinh ¢6 10% nguoi tir chdi phong van, n
=79+ (79*10%) = 87.

Bién so/chi so/ ngi dung/chu dé nghién ciru

Trong nghién ciru ndy, cac bién sb bao gdbm
dic diém vé nhan khau hoc cua d6i tuong
nghién ctru. Cac bién sé chinh d& do ludng
cam nhan cta khach hang gdm 05 khia canh
v6i 22 bién theo thang do SERVPERF di duoc
chuan hoa: 1) Khia canh phuong tién hiru hinh
v6i 04 tiéu muc, thé hién qua tryc quan vé co
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SO VAt chat, trang thiét bi, trang phuc cua nhan
vién; 2) Khia canh sy tin cay gém 05 tiéu muc
thé hién qua kha nang thuc hién dich vu da htra
hen mdt cach dang tin cdy va chinh xac; 3)
Khia canh sy dép ung voi 04 tiéu muc thé hién
qua sy mong mudn, sdn sang cia nhan vién
cung cap dich vu kip thoi cho khach hang; 4)
Khia canh sy dam bao véi 04 tiéu muc thé hién
qua trinh d§ chuyén moén va thai do phuc vu
lich su, niém né cta nhan vién lam cho khach
hang tin tuong; 5) Khia canh sy cadm thong véi
05 tiéu muc thé hién qua sy quan tam, an can,
cham séc dén timg khach hang. Chu d& nghién
ctru dinh tinh bao g6m cac yéu td vé nhan su,
chinh sach va trang thiét bi, co s& vat chét c6
anh hudng dén cam nhén vé chat luong dich

vu tir goc nhin cua nha cung cap dich vu.

K¥ thuat, cong cu va quy trinh thu thap

s0 li€u

Nghién ctru st dung phuong phap phat van
dé thu thap s liéu tir 01/05 dén 30/06/2019.
Thoi diém 1iy miu duoc chia lam 02 truong
hop: 40 truong hop khach hang dang lam thu
tuc xut vién va 48 d3 xuét vién va quay lai tai
kham trong thoi gian nghién ctru. Céc cau hoi
duoc st dung 1a cac bién thtr bac theo thang
do Likert 5 mirc d6: 1) Rat kém, 2) Kém, 3)
Trung binh, 4) Tét, 5) Rét tbt.

Xir 1y va phén tich so liéu

S6 liéu nghién ciru sau khi thu thap dugc tién
hanh lam sach, ma hod, nhédp li¢u vao phﬁn
mém Epidata 3.1 va phan tich bang phan mém
SPSS 20.0. K§ thuat théng ké mé ta duoc st
dung dé tinh cac gia tri tan s, tan suét, trung
binh, d¢ 1éch chuén. Sir dung cac test kiém dinh
thong ké (T-test, ANOVA test) dé xac dinh mbi
lién quan gitra bién phu thudc va bién doc 1ap.
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Pao dirc nghién ciru

Nghién ctu dugc Hoi d@)ng dao duc truong
Pai hoc Y té Cong cong thong qua cac khia
canh dao dtrc nghién cuu theo Quyét dinh
99/2019/YTCC-HD3 va Hoi dong Khoa hoc
Cong ngh¢ cua Bénh vién Binh Dan thong
qua truée khi tién hanh nghién ctru. Doi
twong nghién ctru dugc giai thich & vé myc
dich nghién ctru truée khi tién hanh va chi
tién hanh khi c6 su dong y.

KET QUA

Pac diém chung cta cac doi twgng
nghién ciru

Bang 1 cho thiy nghién ctru thuc hién khao
sat trén 88 DTNC da st dung phau thuit noi
soi bang Robot, nhom tudi cé ty 1& cao nhat
14 nhom > 60 tudi (chiém 50%) va thap nhat
12 nhém < 30 tudi (chiém 3,4%), nhom tudi
tir 30 — 60 tudi chiém 46,6%. V& gi6i tinh, co
65 khach hang 1a nam gidi trong nghién cuou
nay (chiém ty 1& 73,9%) va 23 khach hang 1a
nit gidi (chiém 26,1%). C6 63,6% dbi tugng
nghién ctru 1a cu ddn dén tir cac tinh, thanh phd
khac va 36,4% cu tru tai Tp.HCM. V& trinh
dd hoc van, chiém da sb 1a trinh d6 Tiéu hoc
chiém ty 1€ 35,2%, ké dén 1a trinh do Trung
cép, cao déng chiém 21,6%, Pai hoc, Sau
Dai hoc chiém 15,9%, THCS chiém 17% va
thap nhat 1a THPT chiém 10,2%. C6 su phan
bd twong dbi ddng déu vé nghé nghiép trong
nghién ctru nay, 1an luot 1a huu tri; cong chuec,
vién chirc; nghé tu do, néng déan, cong nhén:
27 nguoi, 21 nguoi, 20 ngudi, 20 nguoi. Phan
16n 1a khach hang c¢6 sir dung BHYT (81,8%),
trong do ty 1€ khach hang dugc BHYT thanh
toan mot phan 13 54,5% va thanh toan toan
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phan 13 27,3%, c6 16 nguoi khong st dung
BHYT (chiém 18,2%). Da s khach hang lya
chon nam diéu trji & phong c6 4 giudng tré 1én
(58%), chi co6 2 nguoi (2,3%) s dung phong
VIP, 21 nguoi st dung loai phong 3 giuong
(23,9%), 14 ngudi nam phong c6 2 giudng
(15,9%). C6 50 khach hang lan dau tién diéu
tri noi tra tai bénh vién Binh Dan va 38 khach

hang da dicu tri trén 2 lan. Riéng cau hoi véi
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nhiéu su lya chon vé kénh thong tin khéach
hang biét dén dich vu phiu thuét noi soi bang
Robot ctia bénh vién thi c6 dén 77 cau tra 16
cho biét 1a duoc nhan vién cia bénh vién tu
van (chiém ty 18 57,9%), 34 cau tra 10i biét
dén thong tin nay qua ngudi quen gidi thiéu
(25,6%) va 22 cau tra 1oi (ty 1€ 16,5%) tim
hiéu thong tin trén cac phuong tién thong tin
dai ching nhu bdo, internet...

Bang 1. Mt s6 diic diém nhéan khiu hoc ciia di twong nghién ciru

Pic diém N Ty 18 (%)
<30 3 3.4
Nhém tudi 30 - 60 41 46,6
>60 44 50,0
Nam 65 73,9
Gidi tinh
Nir 23 26,1
. Tp.HCM 32 36,4
Noi cu tru .
Tinh, thanh pho khac 56 63,6
Tiéu hoc 31 35,2
THCS 15 17,0
Trinh d9 hoc vén THPT 9 10,2
Trung cip, cao ding 19 21,6
DPai hoc, Sau Dai hoc 14 15,9
Noéng dan, cong nhan 20 22,7
N N Cong chtre, vién chirc 21 23,9
Nghé nghiép ;
Nghe tu do 20 22,7
Huu tri 27 30,7
Thanh toan toan phan 24 27,3
Thanh toan cua Al 1A
BHYT Thanh toan mot phan 48 54,5
Khong thanh toan 16 18,2
Phong VIP 2 2,3
R Phong 2 giudong 14 15,9
Loai phong diéu tri .
Phong 3 giuong 21 23,9
Phong 4 giuong tro 1én 51 58,0
s Lan dau tién 50 56,8
So 1an nam vién .
Lan thu 2 tr¢ di 38 43,2
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Pic diém N Ty 18 (%)
Thong tin trén bao, dai, internet. .. 22 16,5%
Kénh tiép nhén Nguoi quen gidi thi¢u 34 25,6%
thong tin Nhan vién bénh vién tu vin 77 57,9%
Nguon khac 0 0,0

Cim nhén cia khiach hang vé tirng khia
canh chit lwgng cung cﬁp dich vu phiu
thuit ndi soi bing Robot tai Bénh vién
Binh Dan

Két qua danh gia cam nhan cta khach hang
vé chat lwong cung cip dich vy phiu thuat noi
soi béng Robot tai Bénh vién Binh Dan theo

4,5

4,4

thang do SERVPERF dat 4,24 + 0,041 diém.
Céc khia canh c6 s6 diém trung binh tir cao
dén thép 1an luot 13: sy dam bao véi mic diém
trung binh 4,45 + 0,043 diém, su tin cay dat
4,36 + 0,041 diém, phuong tién hiru hinh dat
4,16+ 0,047 diém, sy dap ing dat 4,12 + 0,054
diém va su cam thong dat 4,10 + 0,049 diém.

N

Phwong tién hiru
hinh

S tin cay

= PTB tirng khia canh

4,45
4,36
43
4,2 4,16
412
4,1 I
3,9

Sw dap tng

4,24

4,1

Sy dam bado Sw cam théng

——DTB chung

Hinh 1. Piém trung binh cim nhén chét lwong tirng khia canh

Trong s6 22 yéu t6 quan sét thi ¢ 21/22 yéu
t6 dugc khach hang danh gia dat trén 4,0 diém
(cam nhan tir T6t dén Rat t6t) trén thang do
Likert c6 gid tri t6i da 5 diém (hinh 2). C6
12 yéu t6 c6 diém trung binh nho hon va 10
yéu t6 c6 diém trung binh 16n hon diém trung
binh chung 13 4,24 diém.
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O khia canh Phuong ti¢n hiru hinh, muc
“Nhan vién y té an mac gon gang, sach sg,
lich su, c6 deo bang tén va doc co thé doc
duoc tén” c6 diém trung binh cao nhat 1a 4,42
+ 0,541. “Nhan vién y té tu vAn tan tinh va
1d rang cho khach hang nhitng thong tin can
thiét” & khia canh su tin cdy c6 diém trung
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binh cao nhat dat 4,55 + 0,058 diém cho théy
khach hang cam nhan rat tot & tiéu muc nay
va muc “Bénh vién lam viéc dung gio da
niém yét va cam két” cho két qua thap nhét,
dat 4,16 + 0,058 diém. O khia canh su dap
g, tiéu myc c6 diém trung binh thip nhit
1a “Cac mong mudn, nguyén vong ctia khach
hang luén dugc bénh vién phan hoi nhanh
chong” dat 4,05 + 0,064 diém. Diém trung
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binh & ca 4 tiéu muc cta khia canh sy dam
bao dat trén 4,20, trong do tiéu muc dat Kkét
qua cao nht ¢ khia canh nay va trong 22 tiéu
muc d6 1a “Nhén vién y té ¢6 trinh d6 chuyén
mon, nghi€p vu cao, giau kinh nghiém” dat
4,65 +0,051 diém. Tiéu muc duy nhét c6 mirc
diém trung binh < 4,0 1a “Bénh vién c6 nhiing
dich vy, tién ich dap tng cac nhu clu sinh
hoat ctia khach hang”, dat 3,77 + 0,075 diém.

Thoi gian thuan tién phu hop

Bénh vién c6 nhirng dich wi h tro

Thau hiéu thong cadm nhirng kho khin clia KH
Khach hang luén nhan dugc sy tén trong
NVYT ludn thé hién sy quan tam

Cam thay an tam

NVYT tra l&i dwoe va rd rang nhivng thac méc

I — 4 11
e 3,77
s 414
s s1

I 418

A ss

T~ a2

NVYT than thién, c&ime N 4 35

NVYT co trinh d(:‘), kinh ngh|ém I——— 4. 65

KQ didu tri cap nhat thwong xuyén I 4, 11

Lién lac trao ddi voi NVYT dé dang M 4,17

Giai quyét nhanh ch6ng N 4,05

Thong tin KH can ludn dwoc giai quyét T~~~ s

Dich w an toan N 4 53

NVYT tw vAn tan tinh, r rang IEEEEEEEEE—— 4 55

BV thyc hién CV dung hen, dung gio I 4 16

Két qué dung hen, chinh xac - ____________________________________________ ] 4,28

Bénh vién thwc hién dung dich w cam két I 4 28

Trang phuc NVYT gon gang I 4.42

Tai liéu truyén thong day dii I 4 00

Trang thiét bi hién dai N 420

Co so vat chét sach dep N 4 00

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Hinh 2. Biéu d6 két qua danh gia caim nhan cia khach hang ¢ 22 yéu to
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Cac yéu td anh huwong dén chét lwong cung
cip dich vu phiu thuit ndi soi bang Robot

tai Bénh vién Binh Dan

St dung cac kiém dinh thong ké T-test va
ANOVA test d6i voi cac bién nhan khau hoc
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va diém trung binh, két qua hién thi ¢ bang 2
cho thay chua thiy c6 du cin cir khoa hoc dé
minh chtng c¢6 mdi lién quan gitta dic diém
nhan khiu hoc va cam nhan vé chét luong
dich vu ctia khach hang trong nghién ctru nay
(p> 0,05).

Bang 2. Méi lién quan giira dic diém nhan khiu hoc va cam nhén vé chit lwong dich vu

cua khach hang
Pic diém Piém trung binh + SD Sig.
<30 3 4,26 +0,133 0,115
Nhém tudi 30 - 60 9 422+0,352
>60 44 4,26 +0,421
L Nam 65 4,23 + 0,400 0,547
Gioi tinh
Nir 23 426+0,332
. i Tp.HCM 32 431+0,416 0,299
Noi cu tru
Tinh, TP khac 56 4,20+ 0,359
Tiéu hoc 31 4,31 £0,346 0,251
. R THCS 15 421+0,504
3;:1“" dohec  ypr 9 3,95+ 0,363
Trung cap, cao dang 19 4,33 +£0,354
Pai hoc, Sau Pai hoc 14 4,17 +0,292
Noéng dan, cong nhan 20 4,17+ 0,414 0,512
N " Cong chuec, vién chuc 21 4,31 £ 0,342
Nghé nghiép X
Nghé tu do 20 4,14 + 0,380
Huu tri 27 4,31+0,384
Thanh todn i Thanh todn toan phan 24 4,22 +0,377 0,278
anh toan cia ORI
BHYT Thanh toan mot phan 48 426+0412
Khong thanh toan 16 4,21 £ 0,302
Phong VIP 2 4,52 +0,219 0,823
Loai ph(‘)ng Ph(‘)ng 2 giuémg 14 4,37+ 0,377
diéu tri Phong 3 giuong 21 4,18 0,367
Phong 4 giuong tré 1én 51 4,22 + 0,390
<.x s .. Landautién 50 4,23 + 0,409 0,508
So lan nam vién )
* Lantha 2 tro di 38 4,25+ 0,347

Két qua nghién ctru dinh tinh chi ra cac yéu
td vé nguén nhan lyc, chinh sach va trang
thiét bi, co s& vat chat c6 anh hudng dén
cam nhan vé chat luong dich vu tir géc nhin
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ctia nha cung cap dich vu. O yéu to vé nguon
nhan luyc, bénh vién da lam thuc hién rat tot
trong viéc dam bao chat lugng ngudén nhan

luc cao véi doi ngii nhan vién y té c6 ning
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luc, trinh d6 cao, nhiéu kinh nghiém, tu van
tan tinh va rd rang nhitng thong tin can thiét.
Bénh vién hi¢n c6 13 bac si da duoc tap
huén va cip ching chi thuc hién phiu thuat
ndi soi bang Robot, & — kip phai trai qua qua
trinh tham gia dao tao, huén luyén & nudc
ngoai. Bénh vién c6 chinh sach ro rang gop
phr:?m dinh huéng moi cong tac, hoat dong
cung cip dich vu dam bao chit luong thé
hién qua chinh sach chat luong duoc cong
bd “Chuyén nghiép — Chuyén siu — Phat
trién bén ving”. Tuy nhién, cac chinh sach
chua duoc danh gia hi¢u qua thuc hi¢n sau
khi thuc thi, do d6 chua c6 can cur cho viéc
thay d6i, diéu chinh chinh sach dé phu hop
v6i su thay d6i cua bdi canh. Yéu t6 trang
thiét bi, co s& vat chat néu ¢ ddy duoc hiéu
1a thiét ké, b tri phong mo, trang bi, y dung
cu, ... yéu t6 khach hang bén ngoai khong
thé truc tiép trai nghiém. Hé thong phiu
thuat Robot da - Vinci dugc Bénh vién Binh
Dan dau tu 1a thé hé tan tién nhat hién nay,
dé hé théng ¢6 thé van hanh tdt, thi trang bi
co so ha tang dat tiéu chuan, phong phiu
thuat duogc thiét ké dung, dat day du yéu cau
vé vi tri, két cAu, kich thude khong gian,
cac hang muc phu trg, gidi phap ky thuat
(8), vo khuan, dam bao an toan cao trong
phong ngira nhiém khudn bénh vién véi
hé thong khi sach ap luc dwong. Cong tac
bao hanh, bao dudng hé thdng thiét bi dinh
ky ciing dugc duoc thuc hién day du. Tuy
nhién day 1a hé thong trang thiét bi cong
nghé cao dugc nhap khau tir nudce ngoai va
dugc phan phdi boi duy nhat mot cong ty,
tit ca céac linh kién, vat tu tiéu hao di kém
déu phai do chinh cong ty nay cung cap, su
doc quyén trong viée cung cip TTB ciing 1a

van dé can dugc quan tam.
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BAN LUAN

Két qua nghién ctru ctia ching t6i cho thiy
ngoai két qua diéu tri chuyén moén, bénh vién
Binh Dan ciing da thyc hién kha tdt viec cung
mg céc dich vu trong thoi gian diéu tri, diéu
nay duoc thé hién qua két qua danh gia trung
binh dat 4,24 diém trén trén thang do Likert
c6 gia tri t6i da 5 diém va ca 05 khia canh
déu cho két qua>4,0 diém, trong 22 tiéu muc
quan sat co6 21 tiéu muc dat > 4,0 diém, duy
nhat 01 tiéu muc c6 sé diém < 4,0 (dat 3,77
diém). Yéu td NVYT c6 trinh d6 chuyén mén,
nghiép vu cao, giau kinh nghiém c6 diém cam
nhan dat cao nhét véi 4,65 diém, diéu nay la
két qua cua chinh sach duy tri va phat trién
nguén nhan luc dung dén cta bénh vién khi
luén dat muc tiéu phét trién con ngudi phai
di d6i v6i phat trién k¥ thuat, nang cao chat
lugng. Déng thoi bénh vién cling da thuc hi¢n
t6t chii truong ciia nganh Y té trong viéc doi
moi phong cach, thai d§ phuc vu cua nhan

vién y té huéng dén sy hai 10ng nguoi bénh.

Yéu t6 “Bénh vién ¢ nhitng dich vy, tién ich
dap ng cac nhu cau sinh hoat ctia khach hang
(can-tin, si€u thi mini, dich vu giat i, nudc
néng/lanh...)” c6 DTB thap nhat chi dat 3,77
diém. Trong qua trinh tim hiéu, phéan tich,
chung t6i ghi nhan mot s nguyén nhan chi
quan va khéach quan. V61 nguyén nhan khach
quan, phan nhiéu khach hang danh gia nhiing
dich vu tién ich cta bénh vién chua duogc
t6t 12 do co s& vat chit cia bénh vién dang
trong qua trinh di doi va cai tao, nguoi bénh
va nguoi nha kho khan trong viéc tim duong
dén can — tin, siéu thi mini; bénh vién cling
chua c6 dich vu giat ui, luu tra cho nguoi nha
nudi bénh. Nguyén nhan cht quan dén tir phia
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khach hang d6 14 théi quen mua sim cua dai
da sb nguoi dan, phan 16n khach hang trong
nghién ctru ndy 1a nhirng ngudi bénh 16n tudi
(50% ngudi bénh trén 60 tudi) va cu tri & cac
tinh, thanh phd khac (63,6%) ho chua c6 thoi
quen mua hang trong siéu thi mini va cho rang
thirc an ¢ can tin khong da dang, hang hoa
& siéu thi c6 gia ca dat hon so v6i mua sim
tai chg hoac cac cura hang lan can. V& mat
dia ly, bénh vién Binh Dan nam & mot trong
nhirng truc dudng chinh cta thanh phé va cé
mot cho budn ban sam uat ngay phia mit sau
cua bénh vién, do dé nguoi dan lya chon mua
sam & chg thay cho viéc mua ¢ cura hang siéu
thi mini va ¢ can tin. Bénh vién ciing chua co
dich vu hé trg khu luu tra cho ngudi nha nuoi
bénh, do bénh vién c6 tudi doi kha lau, cac
toa nha dugc xay dung va cai tao theo hinh
thirc “cudn chiéu” khong duoc xay dung theo
mot thiét ké thdng nhat, déng thoi bénh vién
nam & vi tri trung tam co6 di¢n tich mat bé‘mg
chat hep, do do viéc bd tri luu tra cho nguoi
nha 1a diéu kho khan. Trong nghién ctru nay,
chtng t6i chua tim thdy mdi lién hé gitra cac
yéu t6 nhan khau hoc va diém trung binh cam
nhéan vé chét lugng dich vy, trong tuong lai
can c6 nghién ctru v6i quy mé 16n hon dé cé
dt can ¢t khoa hoc dé dua ra két luan co do

tin cdy cao hon.

Nghién ctru cua chung toi ciing c6 mot sb
han ché: tht nhét la pham vi nghién cuu,
chi tién hanh trén nhom khach hang sir dung
dich vu phau thuat ndi soi Robot tai Bénh
vién Binh Dan, dong thoi thoi gian nghién
ctru gidi han, ddi tuong nghién cuu dac thu
nén s luong méu thu thap khong 16n, khong
thé két luan chat lugng dich vu téng quan
cua bénh vién. Thir hai, cac yéu t6 anh hudng
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dén chit lugng dich vu c6 thé thay ddi theo
su xu thé phat trién cua xa hoi, ngoai nhing
yéu t6 da néu ra trong pham vi nghién ctru
thi ¢6 thé c6 nhimng yéu té khac chua duoc
phat hién ra.

KET LUAN

Nghién ctru danh gid cam nhan cua khach
hang vé chit luong cung cdp dich vu phau
thuat bang Robot cho thiy khich hang cam
nhan tdt & cac ndi dung vé su dam bao an toan
khi cam théy an tam khi chon st dung dich vu
ph?lu thuat Robot tai bénh vién Binh Dan va
v6i d6i ngii nhan vién y té ¢6 trinh d6 chuyén
mon nghiép vu cao giau kinh nghiém, dong
thoi ho cling cdm nhan dugc su tin cay khi
dugc nhan vién y té tu van tan tinh va rd rang

nhiing thong tin can thiét. .

Khach hang chua cdm nhan dugc dich vu tbt
trong viéc cung cap nhitng dich vu tién ich
dap tng cac nhu cau sinh hoat ctia khach hang
(can-tin, si€u thi mini, dich vu giat i, nudc
nong/lanh...), yéu t vé miat canh quan ciing
cho két qua tét nhung chua tuong tng véi
mong doi ctia ho va than phién vé thoi gian
lam viéc chua dung gio. Chung t6i khuyén
nghi bénh vién can co giai phap tim hiéu
nhitng nhu cau thuce té ciia khach hang dé cung
cap nhitng dich vu thiét yéu, danh gia lai va
can ddi gia ca, da dang cac mat hang tai si€u
thi mini dé nguoi dan cod nhiéu su Iwa chon
hon. Bén canh viéc phat trién chuyén mon,
bénh vién cling can c6 chién luoc marketing
dai han, ddy manh cong tac truyén thong y
té voi cong dong dé giup ngudi dan co thém
nhiéu thong tin dé co thé tiép can va su lua

chon dich vu y té phu hop.



Vo6 Tran Xudn Dao va cong sw

Loi cdm on: Nhom tac gia xin cdm on Ban

Gidm dbc va cac nhan vién y té cia Bénh vién

Binh Dan da tao diéu kién va ho trg nhom

hoan thanh nghién ctru. Pong thoi, nhom tac

gia xin gui 101 dén tat ca cac khach hang da

dong y tham gia tra 101 bang cau hoi khao sat.
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Evaluate customer perception on the quality of robotic endoscopic

surgery service at Binh Dan Hospital in 2019

Vo Tran Xuan Dao'', Vu Thi Hoang Lan’
! Binh Dan Hospital
2 Hanoi University of Public Health

Objective: Service quality is one of the determining factors in the success of any hospital,
enhancing not only the reputation and brand image but also the competitiveness of the hospital,
all of which contributes largely to attracting and retaining customers, as well as improving
satisfaction. This study aims to assess the perception of customers who use the robotic
endoscopic surgery and analyze several factors influencing the quality of this service at Binh
Dan Hospital in 2019. Methods: Descriptive cross-sectional study combined with qualitative
research, using SERVPERF model with 5 components of service quality. Main findings: The
result for customer perception on the quality of robotic endoscopic surgery service in Binh Dan
Hospital on SERVPERF scale reached 4.24 + 0.041 points. Assurance, Reliability, Tangible,
Response, Empathy Empathy gain an average score of 4.45; 4.36; 4.16; 4.12; 4.10 points
respectively. At the same time, no correlation was found between the demographic factors and
the perceived mean score in this study. Conclusions: The study supports a recommendation
that hospital managers should implement a quality improvement plan based on any aspects of
satisfaction scoring below the overall GPA, with particular emphasis on sympathy. Moreover,
effective health communication strategies should be adopted so that customers can learn about

and access advanced medical services.

Keywords: quality services, SERVPERF, robotic endoscopic.
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