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Muc tiéu: Sy hai long ciia nguoi bénh 1a mdt trong cac ti€u chi danh gia chét lugng dich vy kham bénh,
chira bénh tai cac bénh vién. Nghién ctru nham danh gia sy hai long cua nguoi bénh vé cac dich vu kham
bénh, chita bénh va mot sb yéu td lién quan tai bénh vién da khoa huyén Yén Son, tinh Tuyén Quang
thang 12 nam 2016.

Phuong phap nghién ciru: Nghién ctru cit ngang ¢ phén tich, két hop nghién ctru dinh tinh, duoc thuc
hién véi mo6 hinh SERVQUAL.

Két qua: Két qua cho thdy ngu’(‘ri bénh twong ddi hai long véi chat luong dich vu kham bénh, chita bénh
tai khoa kham bénh bénh vién huyén Yén Son, tinh Tuyen Quang, diém trung binh hai long la 3,99 trén
5. Nhu’ng khia canh: ddam bao, dap ung, cam thong c6 diém trung binh hai long thdp nhét tuong tmg 3,91;
3,95 va 3,96. Tudi, trinh d6 hoc van, nam gidi ciia ngudi bénh 1a nhimg yéu t6 lién quan dén sy hai long
voi chat luong dich vy kham bénh, chita bénh.

Két luén: Nghién cuu khuyén nghi 1anh dao bénh vién huyén Yén Son 18p va thuc hién ké hoach cai
thién sy hai long cua nguoi bénh doi véi cong tac kham bénh, chita bénh, chu trong vao 03 kl}ia canh:
dam bao, dép ung, cam thong va nhiing ndi dung cta hai khia canh hitu hinh va tin tudng cé diém trung

binh hai long thip dudi 4.

\T w khoa: Sy hai long, chat lwong, dich vu kham, chita bénh )

PAT VAN PE

Trong hé thong y té, bénh vién dong vai tro
quan trong trong viéc cham soéc suc khoé
(CSSK) nhan dan. Trong 07 chtrc nang ctua
bénh vi¢n, thyc hién cong tac cép cuu - kham
chita bénh va phong bénh d6i véi nguoi bénh
1a 02 chtc ning quan trong nhét. Duy tri va
nang cao chat lugng cung cip cac dich vu
cham soc stc khoé cho nhan dan dong mot
vai tro hét strc quan trong, dam bao cho bénh
vién hoat dong c6d hiéu qua (1). Ngay nay,
cac bénh vién cung cép dich vu cham soc strc
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khoé¢ cho nhan dan theo dinh hudng kinh té thi
truong. Vi vy, thudt ngir truyén thong “ngudi
bénh” dd va dang duoc thay d6i theo cach
goi moi. Tai cac bénh vién cong va tu, thuat
ngit “khach hang” dugc sir dung thay thé cho
thuat ngtr “ngudi bénh”, von di duoc st dung
trong nhiéu thap ky qua. “Khach hang” & day
bao gdm tat ca nhiing ca nhan s dung cac
dich vu cham s6c strc khoé. Cling nhu céc co
sO' y té ndi chung, muyc tiéu co ban cua bénh
vién trong cong tac cham soc strc khoé 1a lam
hai long khach hang, thod man nhiing khach
hang hién tai ciing nhu cac khach hang tiém
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ning bang cach dap tng t6t cac nhu cau cua
ho. Cung cip cac dich vu chim soc strc khoe
lam cho khach hang hai long 1a diéu kién tién
quyet su ton tai va phat trién ctia mot co sd'y
té nodi chung va bénh vién noéi riéng (2). Pap
ung dugc nhu cAu/su ky vong, mong cho cua
khach hang, lam khéch hang hai long thi bénh
vién d3 dat duoc “chat luong dich vu” cung
cip (3). Chinh vi vdy, B6 Y té dd ban hanh
bo tidu chi chit lwong bénh vién Viét Nam
niam 2013 phién ban 1.0 véi quan diém chi
dao 1a: “Ldy ngwoi bénh lam trung tim ciia
hoat dong cham soc va diéu tri” va diéu chinh
ban hanh phién ban 2.0 nam 2016 bao gém
tidu chi yéu cau cac bénh vién danh gia sy hai
long cua khéach hang (4).

Trén thé giéi va trong nudc dd co nhiéu
nghién ctru danh gia sy hai long cua khach
hang vé chat lugng dich vu kham bénh, chira
bénh (CLDVKBCB), st dung cac cong cu
do ludng SERVQUAL véi 05 yéu t6 su hitu
hinh, su tin cdy, su dap tng, sy dam bao va
su cam thong (5-9). Bénh vién cling da xay
dung va ban hanh quy trinh kham chita bénh
riéng phu hop véi diéu kién hoat dong cua
Bénh vién (10) theo huéng dan quy trinh
chuan cua B9 Y té ban hanh kém theo Quyét
dinh 1313/QDb-BYT (11). Tuy nhién, tir sau
khi thyc hién qui trinh kham chira bénh, bénh
vién chua thyc hién nghién ctru danh gid su
hai long cua khach hang vé cac dich vu kham
bénh, chita bénh. Chinh vi vay, nghién ctru
nay dugc tién hanh nhiam xac dinh su hai long
ctia ngudi bénh vé dich vu kham bénh, chira
bénh va mot sb yéu td lién quan tai khoa kham
bénh, bénh vién da khoa huyén Yén Son, tinh
Tuyén Quang nam 2016.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Thiét ké nghién ciru

Nghién ciru mé ta cat ngang duoc sir dung
de danh gia su hai long vé CLDVKBCB cua
nguoi bénh.

Dia diém va thoi gian nghién ciu

Tap chi Khoa hoc Nghién ciru Sirc khée va Phat trién (Tap 01, S6 01-2017)
Journal of Health and Development Studies (Vol.01, No.01-2017)

Nghién ctru dugc thyc hién tai khoa kham
bénh ctia Bénh vién huyén Yén Son, tinh
Tuyén Quang. Thoi gian tién hanh nghién
clru tir thang 03 ndm 2016 dén thang 08
nam 2016.

Poi twgng nghién ciru

Trong nghién ctru nay, dbi twgng nghién ciru
la nhitng nguoi dén kham bénh, chita bénh
tai khoa kham bénh, Bénh vién huyén Yén
Son, tinh Tuyén Quang. Cac ddi tuong la
ngudi bénh cép ctru, chita bénh, nguoi bénh
hon mé khong dugc chon vao nghién ctru.
DPoi tuong la tré em thi bd hodc me hoic
ngudi cham soc truc tiép ciing 1a d6i tugng
cta nghién ctru nay.

C& mau, chon mau

C& mau trong nghién ctru dugc tinh theo cong
thure:

p(1-p)
1-aR) d2

n=72?

Trong dé: n 13 ¢& mau nghién ctru, Z: Hé sb
tin cdy, véi muc y nghia a= 0,05 thi Z=1,96,
p: Uéc tinh ¢6 71,5% nguoi bénh hai long theo
nghién ctru ctia Trinh Thi Mén thi p = 0,715 (9),
d: 1a sai s6 cho phép, ¢ nghién ctru nay ching
t6i 1dy d=0,06. Thay céac gia tri trén ta tinh
duoc ¢d mau n =217, udc tinh 10% du phong
nguoi bénh tir chdi tham gia nghién ctru thi
s6 mau can nghién ctru 1a 238. Thuc té nghién
ctru da tién hanh trén 238 dbi tuong. Cac ddi
tuong nghién ctru duoc chon ngau nhién theo
s6 luogng ngum bénh dén kham bénh, chita
bénh. Do budi sang thuong dong ngudi bénh
dén kham nén 08 ngudi bénh duge chon budi
sang va 04 nguoi bénh dugc chon vao budi
chiéu. Mot ngay chon khoang 12 nguoi, chon
dén khi du 238 ddi tuong.

Bién s0 nghién ciru

Céc bién s6 cuia nghién ctru bao gdm dic diém
nhan khau xa hoi hoc cua dbi tuong nghién
ctru nhu tudi, gi01, trinh d0 hoc vén, thu nhap.
Bén canh dd, cac bién s6 chinh do luong sy hai
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long dua theo mo6 hinh SERVQUAL da dugc
chuan hoéa va st dung do ludng sy hai 1ong
tai bénh vién tuyén huyén (9). M6 hinh véi
05 yéu té/khia canh bao gom 22 bién sd/tiéu
muc: (1) Khia canh hitu hinh véi 04 tiéu muc,
bao gém nhitng diéu kién co sé vét chat, trang
thiét bi, trang phuc va (mg xtr ctia nhan vién
y té, moi trudng xung quanh khu kham bénh;
(2) Khia canh tin tuéng voi 05 tiéu muc, bao
gdém nhiing tiéu muc danh gia kha ning thyc
hién cac dich vu da cam Kkét mot cach dang tin
cay va chinh xac; (3) Khia canh dap tng véi
04 tiéu muc bao gém cac tiéu muc danh gia
su sdn sang giup d& nguodi bénh va cung cap
cac dich vu kip thoi; (4) Khia canh dam bao
v6i 04 tiéu muc, bao gém cac tiéu myc danh
gia kién thuc va sy hoa nha ctia nhan vién y té
cling nhu kha nang cua ho trong viéc tao long
tin, su tin nhi€ém cho nguoi bénh va (5) Khia
canh cam thong voi 05 tiéu muc, bao gém cac
tiéu muc danh gia mirc d6 quan tim cham soc
ctia nhan vién y t& danh cho nguoi bénh.

K¥ thuat, cong cu va quy trinh thu thap
s0 liéu

Nghlen cliru su: dung phuong phap phat van
dé thu thap so li¢u. Thoi glan thu thap so li¢u
1a 20 ngay, mdi ngdy phat van 12 ngudi bénh,
riéng ngdy cudi ciing phat vin 10 nguoi bénh.
Nguoi bénh sau khi hoan thanh qui trinh
kham bénh, chira bénh dugc moi vao phong
giao ban tai khoa kham bénh, dugc giai thich
vé muc dich cua nghién ctru va thuc hién phat
van. Thang do Likert véi 05 mirc d6 duoc sir
dung dé do luong sy hai long cua dbi tuong
nghién ctru: (muc 1 diém): Rat khong hai
long; (mtrc 2 diém): Khong hai long: (mirc 3
diém): Binh thuong; (muc 4 diém): Hai 1ong
va (mirc 5 diém): Rét hai long.

Xir Iy va phén tich s6 li¢u

S6 liéu thu thap dwoc nhap vao EpiData va
xuat sang phan mém SPSS phién ban 20 dé
xur ly. K¥ thuét thong ké mo ta gia tri trung
binh, d6 1éch chuan dugc sit dung dé mo ta
sy hai long. Bién do luong sy hai long chung
duoc t6 hop tir 22 tiéu myc. Diém trung binh
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ctia bién t6 hop duoc tinh 1a diém trung binh
cia 22 tiéu muc. Piém trung binh > 4 duoc
coi la nguoi bénh hai long va < 4 1a chua hai
10ng. Tudi ciia nguoi bénh duoc mé hoa thanh
bién phan loai, chia lam 03 nhom: < 30; 30-
59 va > 60. Viéc phan loai 3 nhom nhu vay
dé dam bao sé don vi miu trong cac nhom
trong ddng nhau. Phan tich hdi qui tuyén
tinh da bién duoc st dung dé phan tich méi
lién quan gitra bién hai long chung v&i mot
s6 yéu t6 lién quan nhu: tinh trang c6 thé bao
hiém, tudi dudi hodc béng 30, trinh do hoc
van cao dang tro 1én, giéi tinh 13 nam gidi,
nghé nghiép 1a nong dan, sé lan di kham 1a
1an dau kham bénh. Hé sé hdi qui (b) va mirc
y nghia p dugc st dung dé biéu thi 6 manh
ctia cac mdi lién quan.

Dao dirc nghién ctru

Nghién ctru di duoc théng qua Hoi dong
dao duac cua Truong Pai hoc Y té cong cong
theo s6 246/2016/YTCC-HD3. Cac dbi tuong
nghién ctru da ki vao gidy dong y tham gia
nghién cuu.

KET QUA

Pac diém chung cta cac doi twgng
nghién ciru

Bang 1 cho thay trén 238 d6i tuong nghién
ctru, cac nhém tudi dudi 30, tir 30 dén 59 va
trén 60 tudi chiém ty 1é twong dwong nhau.
V& gi6i tinh, ty 18 nit (55,9%) nhiéu hon nam
(44,1%). V& trinh d6 hoc véan chu yéu 1a hoc
phé thong co so chiém 38,7%, thip nhét 1a
trinh do tir Cao déng/Dai hoc/trén Pai hoc
chiém 5,9%. V& nghé nghiép, da sb cac d6i
twong 1a nong dan chiém 38,7%, can bd huu
tri chiém 27,3%, thép nhét 1a can bd cong
chtrc, vién chirc, cong nhan chiém 15,5%. Vé
tinh trang tham gia bao hiém y té, hau hét cac
dbi twong déu co thé bao hiém, chiém ty 18
98,7%, chi co 1,3% la khong c6 bao hiém y
té. S6 1an kham bénh trong 6 thang dau nam,
s6 bénh nhéan di kham tir 2 1an trd 1én (67,6%)
cao gip 2 1an s6 bénh nhan kham 1an dau.
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Bang 1. Pic diém chung ciia cac doi twong nghién ctru

Pic diém Tan sb Ty 18 %
Tubi (n=238)

<30 89 37,4

30 - <59 75 31,5

>60 74 31,1
Gidi tinh (n=238)

Nam 105 44,1

Nir 133 55,9
Trinh d6 hoc van (n=238)

Tiéu hoc 32 13,4

Phé thong co s& 92 38,7

Phé thong trung hoc 65 27,3

Trung céap 35 14,7

Cao dang/dai hoc/trén dai hoc 14 59
Nghé nghiép (n=238)

Nong dan 92 38,7

Cong chue, vién chuc 37 15,5

Cén bo huu tri 65 27,3

Khac 44 18,5
Bio hiém y té (n=238)

C6 235 98,7

Khong 03 1,3
S6 1an kham bénh (n=238)

Lan dau 77 32,4

>2 lan 161 67,6

Su hai long cia ngwoi bénh nhan dich vu kham bénh, chira bénh tai khoa kham bénh
Bénh vién huyén Yén Son, tinh Tuyén Quang nam 2016

Diém trung binh sy hai long chung cua thang
do 1a 3,99 trén 5 (Bang 2). O khia canh hitu
hinh, nguoi bénh chua hai long véi co sé vat
chit va trang thiét bi cia khoa kham bénh
(diém trung binh 3,72). Ngudi bénh hai long
nhit véi thai do trong giao tiép ing xir cua
nhan vién y té. O khia canh tin tudng, nguoi
bénh chua hai long voi phuong phap diéu
tri va nhirng 101 hira ctia nhan vién y té, voi
diém trung binh twong tmg 1a 3,85 va 3,87.
Nguoi bénh hai long nhat véi ndi dung chi
phi kham bénh hop 1y. O khia canh dap tng,
nguoi bénh chua hai long véi viée ho duoc

dap tmg nhitng nhu cau chinh dang va thong
bao vé thoi gian cho doi nhan cac dich vu,
diém hai long vé6i tng 1 3,79 va 3,86. O khia
canh dam bao, ngudi bénh chua hai long voi
viéc bac s kham bénh cén than va kién thuc
ctia nhan vién y té khi giai dép cac thic mic,
diém trung binh hai long tuong tmg 1a 3,64
va 3,95. Va cudi cung & khia canh cam thong,
nguoi bénh chua hai long véi viéc cham soc
ctia nhan vién y té, d6i xir chu dao cua nhan
vién y té va viéc b tri thoi gian kham bénh,
chita bénh. Piém hai 1ong tuéng tmg 1a 3,97,
3,87 va 3,92.

63



Ta Van Tinh va cong sw

Tap chi Khoa hoc Nghién ciru Sirc khée va Phat trién (Tap 01, S6 01-2017)
Journal of Health and Development Studies (Vol.01, No.01-2017)

Bang 2. Sw hai 10ng v6i chét lwong dich vu kham bénh, chira bénh

Bién s6 Dién} Do 1éch
trung binh chuan
Khia canh hiru hinh
Moi truong khoa kham bénh 4,13 0,51
Trang phyc cua nhan vién y té 4,29 0,65
Co sO vat chat, trang thiét bi cua khoa kham bénh 3,72 0,64
Thai do trong giao tiép tng xur ciia nhan vién y té 4,36 0,54
Hai long chung vé khia canh hivu hinh 4,13 0,58
Khia canh tin twéng
Két qua chan doan va diéu tri thudng chinh xac 4,0 0,69
Chi phi kham, chira bénh hop ly 4,39 0,67
Cung cap thong tin vé tinh trang bénh va diéu tri 4,0 0,59
Sy tin tudng vao phuong phap diéu tri 3,85 0,77
Nhan vién y té ludn thuc hién dung nhiing gi di hia 3,87 0,67
Hai long chung vé khia canh tin twéng 4,02 0,65
Khia canh dap tirng
Dap mg yéu cau chinh dang ctiia nguoi bénh 3,79 0,63
Puogc thong bao vé thoi gian cho doi thuc hién cac dich vu 3,86 0,67
Su sin sang nhanh chéng cua céac dich vu 4,12 0,68
Sy san sang gitip d& ngudi bénh 4,02 0,69
Hai long chung vé khia canh dép irng 3,95 0,65
Khia canh dam bao
Ton trong su riéng tu cia nguoi bénh 3,97 0,62
Bac si kham bénh ti mi cén than 3,64 0,53
Trinh d0 chuyén mon cua bac si 4,06 0,59
Kién thirc ciia nhan vién y té khi giai dép thic mac 3,95 0,58
Hai long chung vé khia canh dim béo 3,91 0,57
Khia canh cam thong
Sy dong cam, cam thong chia sé ctia nhan vién y té 4,02 0,87
Sy phu hop cua viée cham soc y té ddi v6i ngudi bénh 3,97 0,78
Nhan vién y té d6i xtr véi ngudi bénh tan tinh chu dao 3,87 0,79
Thoi gian kham, chita bénh b tri pht hop 3,92 0,79
Nhan vién y té ludn dic biét chi y t6i nguoi bénh 4,01 0,74
Hai long chung vé khia canh cim thong 3,96 0,81
Hai long chung 3,99 0,65
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M6t s6 yéu to lién quan dén sy hai long vé chét lwong dich vu kham bénh, chira bénh tai
khoa kham bénh, Bénh vién huyén Yén Son, Tuyén Quang

Bang 3. Mt s6 yéu t6 lién quan dén sy hai long vé CLDVKBCB

Mo hinh hdi qui tuyén tinh

Bién s6 . .
Hg¢ so6 b (d¢ 1éch chuan) Giatrip
C6 thé bao hiém -0,09 (0,23) 0,165
<30 tubi -0,38 (0,07) 0,000
Trinh d6 cao dfing tré 1én -0,22 (0,08) 0,001
Nam -0,22 (0,08) 0,001
Néng dan 0,43 (0,08) 0,555
Lan dau kham bénh 0,34 (0,06) 0,630

Bang 3 cung cip thong tin vé mdi lién quan
giita diém trung binh hai long CLDVKBCB
v6i cac yéu t6 lién quan khi dugc phéan tich
hoi qui da bién. Tudi dudi 30 1a yéu t tac
dong nhiéu nhat t6i diém trung binh hai long.
Nhitng ddi twong nghién ciru ¢6 tudi dudi 30
¢6 diém trung binh hai long thip hon 0,38
diém so v6i nhitng d6i twong nhém tudi 16n
hon. Trinh d6 hoc van va déi tuong la nam
gidi 1a yéu té tac dong nhiéu tht hai t6i diém
trung binh hai long. Nhitng dbi tugng cé trinh
d6 cao ding trd 1én c6 diém trung binh hai
long thdp hon 0,22 diém so voi nhimg ddi
twong nghién ciru ¢6 trinh d6 hoc véan thap
hon. Nhitng d6i twong 1a nam gi6i c6 diém
trung binh hai long thip hon 0,22 diém so
v6i nhitng ddi twong 1a nit giéi. Cac yéu td
lién quan khac khong co6 méi lién quan c6 y
nghia théng ké véi diém trung binh hai long.
Céc yéu t6 lién quan dugc phan tich giai thich
16,0% su bién thién vé diém trung binh hai
long CLDVKBCB.

BAN LUAN

Dé cai thién chit luong cong tac chiam soc sirc
khoe nhéan dan, BO Y té da ban hanh huong
dan quy trinh khdm bénh, chita bénh (11), bd
tiéu chi danh gia chat luong bénh vién phién

ban 2.0 nam 2016 (4), thong tu 07/2014/TT-
BYT qui dinh vé qui tic Gmg xr cta nguoi
lao dong trong cac co sy té (12) yéu cau cac
bénh vién cai thién chat luong dich vu, lam
hai long khach hang. Bén canh do6, nang cao
chat lugng chiam soc strc khoe tai tuyén co so
ciing 12 mot trong nhing giai phap nham giai
quyét tinh trang qua tai & nhitng bénh vién
tuyén trén (2). Bénh vién huyén Yén Son,
Tuyén Quang da thyc hién nghiém tic nhiing
van ban ctia BO Y té ban hanh. Chinh vi vay,
két qua do ludong su hai 1ong cia bénh vién
la kha kha quan. Nghién clru cua chung t6i
da chi ra rang nguoi bénh da twong d6i hai
long vé1 CLDVKBCB tai bénh vién huyén
Yén Son, Tuyén Quang (diém trung binh su
hai long chung cia thang do 1a 3,99 trén 5).
Trong d6, nguoi bénh da hai long voi khia
canh hitu hinh, khia canh tin tudng, diém
trung binh hai long tuong ing 1a 4,13 va 4,02.
Mic du diém trung binh hai long twong ddi
cao, nhung nguoi bénh chua that sy hai long
vo1 khia canh dap ung, khia canh dam bao va
khia canh cam théng, twong ung 3,95, 3,91
va 3,96. Nhitng két qua ndy cao hon so voi
nghién ctru ¢ nhiing bénh vién khac cung
tuyén (7). Diéu nay, c6 thé cho thay tién do
cai thién chat luong dich vu 1a khac nhau &
cac bénh vién trén ca nude. Nghién ctru & mot

65



Ta Van Tinh va cong sw

s6 qubc gia dang phat trién ciing cho thay sy
hai long cua khéach hang lién quan chat ché
v6i sy twong tac, giao tiép va su dap ung cua
nhan vién y té (13).

Xét vé cac tiéu muc cu thé, nguoi bénh chua
hai 10ng v&i co s& vat chat va trang thiét
bi cua khoa khdm bénh, véi phuong phap
diéu tri va nhirng 101 htra ctia nhan vién y
té, v6i viéc ho duoc dap Gmg nhitng nhu cau
chinh dang va thong bao vé thoi gian cho
doi nhan cac dich vu, v6i viée bac si kham
bénh cAn than va kién thtrc ctia nhan vién y
té khi giai dap cac thiac mac, voi viéc chim
soc cua nhan vién y té, déi xtr chu ddo cua
nhén vién y té va viéc bd tri thoi gian kham
bénh, chita bénh. Két qua nay tuong tu nhu
nghién ctru khac (7, 9). Nhitng két qua nay
go1 y bénh vién huyén Yén Son can chu
trong hon nira dau tu trang thiét bi, qui dinh
r0 thoi gian cho doi, cai thién tuong tac véi
khach hang. Khong c6 su khac biét vé su
hai long gitra nguoi bénh c6 thé va khong
c6 thé bao hiém. Piéu nay cho thiy bénh
vién da thyc hién ding theo Luat kham
bénh, chita bénh (14). Bén canh do6 cling
khong c6 su khac biét vé su hai long giira
nhirng nguoi bénh kham 1in dau va kham
nhiéu lan. Diéu nay cho thay, chat lugng
dich vu cua bénh vién gitr viing theo thoi
gian. Két qua nay tuong tu nghién ctru khac
trén thé gidi (13). M6 hinh phan tich hdi qui
tuyén tinh da bién cho thiy cac bién doc lap
giai thich 16% su bién thién vé diém trung
binh hai long CLDVKBCB. Pay ¢6 thé coi
12 m6 hinh khong manh. Ly do c6 thé 1, da
s6 cac bién giai thich 1a cac bién nhan khau
hoc, khong can thi€p dugc. Trong tuwong lai,
can c6 nhitng nghién ctru xac dinh cac bién
khac co thé can thi€p dugc dua vao mo hinh
phan tich.

Nghién ciru ctia chung t6i con c6 mot sd han
ché. Nghién ctru tién hanh trén mot huyén,
nén két qua khong suy rong cho cac bénh vién
huyén trong tinh. S6 luong dbi tuong khong
¢6 thé bao hiém y té trong nghién ctru chiém
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ty 18 rat thap, do d6 anh huong dén két qua su
khac nhau vé sy hai long giita hai d6i tuong
v6i chit lugng dich vu kham bénh, chira
bénh. Nghién ctru khong khai thac cac thong
tin dinh tinh, nén c6 thé phén nao chua khai
thac hét Iy do hai long hay khong hai long.

KET LUAN

Nghién ctru sy hai long dbi v6i chat luong
kham bénh, chita bénh tai bénh vién huyén
Yén Son, Tuyén Quang cho thiy nguoi bénh
twong dbi hai long. Mot s6 nodi dung ngudi
bénh chwa hai 1ong 13 co s& vat chat va trang
thiét bi ciia khoa kham bénh, phuwong phap
diéu tri va nhiing 16i htra ctia nhan vién y té,
dap g nhitng nhu cau chinh dang va thong
béo vé thoi gian chd doi nhan cac dich vu, bac
sf kham bénh cén than va kién thirc cua nhan
vién y té khi giai dap cac thic mic, cham séc
ctia nhan vién y té, dbi xtr chu ddo cta nhan
vién y té va viéc bd tri thoi gian kham bénh,
chita bénh. Bénh vién can duy tri nhiing ndi
dung da lam khéch hang hai long va c¢6 nhiing
can thiép giai quyét nhitng van dé khach hang
chua hai 10ng trén. Nghién ctru can duoc tién
hanh trén céc bénh vién huyén tinh Tuyén
Quang, ap dung ca phuong phéap dinh tinh dé
thu duoc buc tranh toan canh vé sy hai long
cua khach hang.

Loi cam on: Nhém tac gia xin cam on lanh
dao, cac can b quan ly bénh vién huyén Yén
Son, Tuyén Quang da tao diéu kién cho nhom
thue hién nghién ctru. Nhom ciing dong thoi
cam on cac khach hang da déng ¥ tham gia tra
10 cac cau hoi phong van.
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Patients’ satisfaction with quality of care at department of therapeutic
examination in Yen Son District Hospital, Tuyen Quang province

Ta Van Tinh', Nguyen Duc Thanh?, Cong Ngoc Long’
"Yen Son district hospital, Tuyen Quang province
’Hanoi University of Public Health

Objective: Measuring patients’ satisfaction with the quality of hospital healthcare services at
department of therapeutic examination in Yen Son District Hospital, Tuyen Quang province. Methods:
The cross sectional study was used to evaluate the patients’ satisfaction with the quality of healthcare
services and associated factors using the SERVQUAL model of 5 dimentsions in Yen Son hospital,
Tuyen Quang province in December, 2016. Main findings: patients were relatively satisfied with
quality of healthcare services, the mean score of 3.99 over 5. The lowest mean scores of 3.91, 3.95,
and 3.96 were respectively observed in the dimensions of assurance, responsiveness and sympathy.
Age, education and male of the patients were factors associated with quality satisfaction of healthcare
services. Conclusions: The findings suggested that the leaders and managers in Yen Son hospitals
should develop and implement plans to improve the quality of healthcare services, especially focusing
on the dimensions of assurance, responsiveness and sympathy and the items of the rest dimensions
with the mean score under 4.

Keywords: satisfaction, servqual, health care services
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