TAP CHI'Y DUGC DAIHQCY KHOA VINH

CHAT LUQNG DICH VU KHAM, CHU’A BENH NGOAI TRU TAI KHOA KHAM
BENH, BENH VIEN TRUONG PAI HOC Y KHOA VINH NAM 2026

Lé Thi Trang, Bui Thi Thanh Hoa, Nguyén Thi Thuy Dwong
Truong Dai hoc Y khoa Vinh

Nghién ctru mo ta cat ngang dwoc thie hién véi muc tiéu mo ta chéat lwong dich vu kham, chira bénh ngoai
trd tai khoa Kham bénh, Bénh vién Tredng Dai hoc Y khoa Vinh nam 2026. Nghién clru phdng van tryc tiép 250
nguwdi bénh dén kham tai khoa Kham bénh, st dung bdé cdng cu do lwong chat lwgng dich vu (Service
Performance - SERVPERF). Két qua ghi nhan diém trung binh chung chét lwgng dich vu kham, chira bénh ngoai
tra 1a 3,90/5 diém. Diém trung binh cao nhét & khia canh Bam bao (4,05 + 0,59); tiép theo & khia canh Tin twéng
(4,02 £+ 0,46); khia canh HCru hinh (3,90 + 0,49); hai khia canh dwgc ngwoi bénh danh gia thap nhét 1a Sy dap
&ng (3,87 + 0,53) va Sy cam thong (3,87 + 0,48). Can wu tién cai thién cac yéu t6 Dap (rng, Cam thong va Hiru

hinh nham nang cao chét lwong dich vu khédm, chira bénh ngoai tru
T khéa: Chéat lweng dich vy, khoa kham bénh, ngoai tra, SERVPERF

I. DAT VAN BE

Theo Té chirc Y té thé gidi, chat lwong dich
vu (CLDV) y té Ia mirc dd ma céac dich vu y té
danh cho c& nhan va cong déng lam tang kha
nang dat duoc cac két qua stirc khde mong muén
va phu hop vai kién thirc chuyén mén dwa trén
bang chirng [1]. Theo d6 CLDV kham, chira
bénh (KCB) khéng chi bao gdm néng lwc chuyén
mon, co sé& vat chat hay tai chinh, ma con bao
ham trdi nghiém clia nguw®i bénh. Panh gia
CLDV qua cdm nhan cla nguwdi bénh la mét
trong nhirng thuéc do dé cai tién chat lwong lién
tuc [1]. Mot s6 nghién clru trén thé gi¢i str dung
mé hinh do lwéng SERVPERF cho thay nguoi
bénh danh gia cao vé yéu t6 Dam bao (phan anh
trinh @6 chuyén mén, ky nang va thai dé chuyén
nghiép); yéu té Tin twéng (phan anh kha ning
thwe hién dich vu chinh xac, dung quy trinh) va
kha nang dap (rng (Thé hién mirc d6 sdn sang
va nhanh chéng ctia nhan vién y té) [2-3].

Tai Viét Nam, trong bdi canh cac co sé y té
thwe hién tw chu tai chinh viéc nang cao CLDV
KCB tré thanh yéu cau cap thiét. Tai khoa Kham
bénh, Bénh vién (BV) Ung bwdu thanh phd H6
Chi Minh co s& 2 (2023), két qua nghién ctru
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theo mé hinh SERVPERF cho thay nhom yéu té
quyét dinh CLDV dwoc danh gia cao nhét 1a Sy
dam bao (Piém trung binh (TB) CLDV 4,01/5);
tiép dén 1a yéu t& Hiru hinh (3,93/5); yéu t6 Cam
théng chia sé& dwoc ngwdi bénh danh gia thap
nhét (3,79/5) [4]. Thuc trang twong tw cling dwoc
ghi nhan tai mét sé6 BV trén toan québc [5-7]. BV
Trwdng Pai hoc Y khoa Vinh 1a co sé y té cé dac
thu vira thyc hién chirc nang KCB, dao tao nhan
lwc y té va nghién ctu khoa hoc. Trong nhirng
nam gan day, BV da chu trong dau tw co s& vat
chét, cai tién quy trinh kham bénh va trién khai
khdo séat hai 1dbng ngwdi bénh theo hwdng dan
clia Bo Y té, song chwa cé nghién ciru nao ap
dung md hinh SERVPERF dé danh gia CLDV
KCB ngoai tra tai day. Dé co sy danh gia khach
quan va doc lap vé CLDV KCB ngoai tru tai BV,
nghién ctru dwoc thye hién véi muc tiéu mo ta
CLDV KCB ngoai tra tai BV Trwong Dai hoc Y
khoa Vinh.

Il. DOI TWONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
1. Déi twong nghién clru:

Nguw&i bénh dén KCB ngoai tri tai khoa Kham
bénh, BV trudng Dai hoc Y khoa Vinh, dap &ng
céc tiéu chuan sau:

Tiéu chuén Iwa chon:
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Nguw&i bénh trén 18 tudi, ndng luc giao tiép
binh thwdng, dong y tham gia nghién ctru va da
hoan thanh qua trinh KCB ngoai tru tai BV.

Tiéu chuén loai trir:

Nguw&i bénh co tinh trang suy kiét, cac rdi loan
tam than; 1a nhan vién BV hodc ¢o nguoi than,
nguwdi nha lam viéc tai BV.

2. Phwong phap nghién ciru

Thiét ké nghién ctru: M6 ta cat ngang

Pia diém va thoi gian nghién ctru: Nghién clru
duworc thye hién tai khoa Kham bénh - BV trwong
Pai hoc Y khoa Vinh tir thang 11/2025 dén thang
4/2026.

C& méu: Ap dung cong thirc wéc lwong 1 TB
(diém CLDV TB chung).

5./
2
n=2Z1 a FEl

Trong d6: n 1a c& mau t6i thiéu; Z: Hé sb tin
cay; Z = 1,96 (twong ng véi mirc a = 0,05,
khodng tin cay 95%); & = 0,44 (d6 léch chuan cta
diém TB chung CLDV theo nghién ctru cla tac
gia Lé Thi Anh Hoa va céng sw [8]; d: Sai sb tuyét
déi cho phép, chon d = 0,06. C& mau wéc tinh
dwoc n = 206. Thyc té nghién clru da diéu tra
duwoc 250 ngwdi bénh.

Phuong phép chon méu: St dung phuong
phap chon mau ngdu nhién hé théng. TB méi
ngay khoa Kham bénh tiép nhan kham va diéu tri
ngoai trd 145 ngwdi bénh. U'dc tinh méi ngay can
didu tra 10 ngwdi. Nhw vay hé sb k =15. Chon
ngau nhién nguoi bénh dau tién dé phéng van.
Sau d6 ctr cach 15 ngwdi chon 1 nguwdi cho dén
khi di mau trong moét ngay.

Bién sb nghién ctwu:

- Dac diém chung dbi twong nghién ciru: Gidi,
tudi, trinh d6 hoc véan, nghé nghiép, khoang céch
dén BV, sb l1an KCB ngoai trd, str dung BHYT.

- CLDVKCB ngoai ftru
SERVPERF qua 5 khia canh.

theo mé hinh

- Yéu t6 giao tiép cha nhan vién y té (NVYT):
Mirc do gidi thich cau héi, mirc d6 hidu ngudi
bénh chia sé.

- Kha nang quay lai st dung dich vu KCB
ngoai tru.

Phuong phép thu thdp: Phéng van truc tiép
ngwdi bénh.

Cbng cu thu thap: St dung bd cong cu dwa
trén mé hinh SERVPERF gém 22 cau hdi, do
lwong 5 Iinh vire vé CLDV KCB ngoai tra: S tin
twdng, Sw dap rng, Sy dam bao, Sw cam thong
va yéu t6 hiru hinh. Mdi cau dwoc danh gia theo
Likert 5 mirc d6: Rat khong dong y, Khéng déng
y, TB, Béng y, R4t ddng y [9]. Hé sb Cronbach’s
Alpha cta b cong cu dat tir 0,7-0,9 trong mét s
nghién ctru trén thé gidi va Viét Nam [2-3], [8].

Tiéu chi danh gia st dung trong nghién ccru:

M@i tiéu chi/cau hdi trong bd céng cu dwoc
danh gia theo thang do Likert 5 mirc do: (1) Rat
khong dong y; (2) Khéng ddng y; (3) Binh
thwong; (4) Pong y; (5) R4t dong y.

CLDV KCB ngoai tri dwoc thé hién qua diém
TBCLDV, dwoc tinh nhw sau: Diém TBCLDV
chung = (Diém TB sy tin twéng + Diém TB sw
dap wng + Diém TB sy ddm bdo + Diém TB sw
cam thong + Diém TB yéu té hiru hinh)/5 [5 - 8].

Xt ly va phén tich sé liéu:

S dung phan mém Epidata 3.1 dé nhap liéu
va SPSS 20.0 dé phan tich va xt ly sé liéu. Lap
bang phan bé tan sé, tinh gia tri TB va d6 léch
chuén dé mé ta cac khia canh ctia CLDV.

3. Dao dwc nghién ciru

Pé cuong duoc Hoi déng dé cwong Trudng
Pai hoc Y Khoa Vinh chép thuan va thong qua.
Nghién clru dwoc sw chap thuan cta Lanh dao
BV. Tat ca dbi twong tham gia nghién ctu déu
dwoc gidi thich r& vé muc dich, y nghia cla
nghién ctru, tinh nguyén tham gia. Cac théng tin
ddi twong cung cép chi phuc vu muc dich nghién
clru va dam bao bi mat.

ll. KET QUA NGHIEN CU'U
Béng 1. CLDV kham chira bénh qua khia canh
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Tin twéng (n=250)

bam bao (n=250)

Vé&i khia canh Tin twédng, tiéu chi dwoc nguwoi
bénh danh gia cao nhéat 1a “BV thwc hién dung
cac dich vu kham ma ngw&i bénh da dang ki”
(4,17) va “Hb so kham clia ngudi bénh dwoc luu
trér” (4,19). Tiéu chi KCB theo dung thoi gian da

CLDV CLDV
R DA -n re P .- . R DA
Tiéu chi danh gia biem . ° Tiéu chi danh gia Piem . °
léech léech
TB x B N
chuan chuan
BV thwc hién du hi NVYT t iém ti
wohien ding nhtmg 1 17 | 047 20 dwoe mem N |4 63 | 0,66
cam két doi véi ngudi bénh cho ngudi bénh
Nguw&i bénh dwoc BV san Nguwdi bénh cadm théy an
. .z 4,05 0,52 n ek g 4,09 0,62
sang chia sé va ho trg tadm khi tiép xuac véi NVYT
Nhu cau chinh dang cla NVYT da nang luc dé thuc
o C 4,01 0,62 L 4,18 0,50
ngwoi bénh duoc dap trng hién cac dich vu
Ngwoi bénh dwoc KCB 3,66 0.69 NVYT niém né, lich sy 3,90 0,75
theo dung thoi gian ' ’ Nguwoi bénh danh gia cao tiéu chi NVYT cla BV
H6 so kham cla nguoi 419 0.48 dd nang lwc dé thuc hién cac dich vu KCB (4,18).
bénh dwoc lwu day du ’ ’ Tiép dén 1a “Nguoi bénh cdm thay an tam” va

“Nhan vién tao dwoc niém tin” véi sé diém TB lan
lwot 1a 4,09 va 4,03. Tuy nhién “NVYT niém né, lich
su” dwoc danh gia thip nhét (3,90).
Bang 4. CLDV kham chita bénh qua khia canh
Céam théng (n=250)

thong bao dwoc danh gia thap nhéat (3,66). CLDV
Béang 2. CLDV kham chira bénh qua khia canh = L. .. iz bPo
L Tiéu chi danh gia biem .
bap tng (n=250) B léch
CLDV chuan
Po BV thé hié ta
Tiéu chi danh gia pidm | - vme hien swquan tam 1542 | o063
8 léch dén nguwdi bénh
chuan NVYT quan tdm dén tirng
. . . A 3,64 0,65
Thoi gian chd nhan dich vu 351 0.71 nguwdi bénh
dwoc théng bao day du ’ ’ NVYT hiéu dwoc nhu cau 388 0.66
Nguoi bénh nhan dwoc cac 377 067 chinh dang ctia nguoi bénh ’ ’
dich vu kip thoi ’ ’ Quyén loi ngudi bénh 1a sy A1o 0.45
NVYT s8n sang hé tro' nguoi 4.04 058 quan tdm hang dau ctia BV ’ ’
bénh ’ ' Thoi gian lam viéc cta BV
PN - . e . 4,23 0,47
Nhan vién BV khéng tlr chdi 412 0.51 phu hop
cac dé nghi chinh dang ’ ’ Ngudi bénh danh gia cao tiéu chi “Théi gian

V@&ikhia canh Bap (rng, hai tiéu chi dwoc nguoi
bénh danh gia cao 1a “Nhan vién BV khong tir chéi
cac dé nghi chinh dang cla ngudi bénh” (4,12).
Tiéu chi “Thoi gian cung cép dich vu dwoc théng
bao day dd” (3,51) va “ngudi bénh nhan dwoc cac
dich vu kip thoi” (3,77) dwoc danh gia thap voi
diém TB dwoi 4.

Béng 3. CLDV kham chira bénh qua khia canh

lam viéc cha BV la phu hop” (4,23); tiép theo la

“Quyén loi ngudi bénh la sy quan tAm hang dau

cla BV’ (4,12). Hai khia canh dwgc danh gia

thap nhét |la sy quan tam clta BV(3,47) va NVYT
ddi v&i tivng ngudi bénh (3,64).

Bang 5. CLDV kham chira bénh qua yéu té hiiu
hinh (n=250)

Tiéu chi danh gia | CLDV |
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2 bo Trang phuc NVYT gon
Pbiem . R . 4,32 0,47
B léch gang, lich sy
chuan C6 ba tiéu chi nguoi bénh danh gia diém TB
Trang thiét bi tham kham 391 0.59 dwéi mirc 4 1a “Bién bao chi dan trong BV dé
hién dai ’ ’ nhin, dé hiéu”; “Khu vrc chd kham dwoc sap xép
Khu vic chd kham dwoc 3.81 0.66 thuén tién” va “Trang thiét bi thdm kham hién dai”
sap xép thuan tién ’ ’ v&i diém TB l1an lwot |4 3,59; 3,81 va 3,91.
Bién bao chi dan trong BV 350 070
dé nhin, dé hiéu ’ ’
4.1
4,05+ 0,59
405 402+0,46
4
3.95
3,90 + 0,49
> 3,90 + 0,46
3.85 3,87+0,53 3,87 + 0,48 ‘ :
3.8
3.75
Suytin Swdaping Swddm  Swcdm Yéutbhiu CLDV
twéng bdo thong hinh chung

Hinh 1. Diém TB chung CLDV kham chira bénh ngoai trtii theo mé hinh SERVPERF
Diém TB chung CLDV kham chi*a bénh ngoai tri dwoc danh gia dat 3,90 diém. Diém cao nhét &
khia canh Dam bao (4,05) va thap nhét & khia canh Cam théng va Dap (rng (3,87).

IV. BAN LUAN

Két qua nghién ctvu cho thay diém TB CLDV
KCB ngoai tru tai khoa Kham bénh, BV Trwdng
Pai hoc Y khoa Vinh dat 3,90 + 0,46. M(rc diém
nay phan anh CLDV & muc kha, tuy nhién chwa
dat mrc cao so v&i ky vong clia ngwoi bénh va
so v&i mot sb co s y té tuyén trén. Két qua nay
thap hon dang ké so véi nghién clru cla tac gia
Lé Thj Thu Hai va cong sy tai BV Trung wong
Quan doi 108 (2021) 1a 4,23 diém [7], cua tac gia
Pham Thi My Dung va céng sv tai BV Théng
Nhéat (2025) la 4,53 diém [10], cta tac gia Lé Thi
Anh Hoa tai BV Pai hoc Y Dwoc thanh phd Ho
Chi Minh (TP.HCM) (2020) la 4,23 diém [8] va
tac gia TrAn Quéc Thanh tai BV Hoan My Binh
Dwong (2021) 1a 4,33 diém [11]. Tuy nhién, két
qua chung t6i cao hon so v&i nghién clru cla

Nguyén Thj Kim Chung tai mét BV tuyén quan
TP.HCM (2023) |a 3,78 diém [6]. Sw khac nhau c6
thé giai thich do dac thi méd hinh BV & cac tuyén
va sw dau tw khac nhau gitra cac BV tw nhan va
BV cbng lap. BV trwong Bai hoc Y khoa Vinh trong
nghién ctru clia ching t6i cé qui moé nhd hon so
v&i cac BV trén.

Xét theo tirng khia canh cia moé hinh
SERVPERF, két qua nghién ctu cho thay khia
canh Dam bao c6 diém TB cao nhét (4,05 diém).
Trong d6 tiéu chi NVYT ctia BV d0 nang lwc dé thuc
hién dich vu KCB dwoc nguwdi bénh danh gia cao
nhat (4,18 diém). Tiép dén la “ngwdi bénh cam
thay an tam” va “Nhan vién tao dwoc niém tin” voi
s6 diém TB lan lwot 4 4,09 va 4,03. Két qua nay da
ly giai thuc té, Ianh dao BV ludn chu trong dén
cobng tac phat trién chuyén mén, nang cao tay
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nghé, tao diéu kién hoc tap va cap nhat kién thirc
cho dgi ngli NVYT clia BV, gép phén tao dwoc sw
tin twéng vé trinh d6 chuyén mén va kj nang
nghé nghiép dbi véi ngwdi bénh. Tiéu chi nay
cling dwgc danh gia cao nhét trong nghién ctu
tai BV Ung buéu TP.HCM co s& 2 (4,01 diém)
[4] va BV Thbng Nhét (4,61 diém) [10]. Mac du
cé sy twong déng nhung so véi cac BV tuyén
trén van con khoang cach nhéat dinh. Diéu nay
cho thdy BV can tiép tuc nang cao nang luc
chuy@&n mén théng qua dao tao lién tuc va chuén
hoa quy trinh.

Khia canh Tin tw&ng phan anh kha nang thuyc
hién dich vu chinh xac, dung quy trinh. Trong
nghién ctru ctia chung téi khia canh nay dwoc
danh gia v&i sé diém TB 4,02, dirng thir hai trong
cac yéu td. Trong dé tiéu chi dwoc ngwdi bénh
tin twéng nhiéu nhat 1a viéc lwu tri¥ hd so kham
(4,19 diém) va BV thwc hién dang céac dich vu
kham d& dang ki (4,17 diém). Két qua nay phan
anh ngw®i bénh trong nghién ctru nhin chung hai
Iong v&i tinh chinh xac va dé tin cay cla dich vu
KCB ngoai tri. Mét sé nghién ctru ciing ghi nhan
xu hwéng nay. Tai BV Théng Nhét (2025), diém
TB tin twdng la 4,49 [10]; BV Dai hoc Y Dwoc
TP.HCM la 4,02 diém [8] va BV Hoan My Binh
Dwong la 4,46 diém [11]. Tuy nhién diém TB khia
canh nay lai thép hon tai BV Ung buédu TP.HCM
co s& 2 (3,72) [4]. Cac nghién clru trén cling chi
ra rang sw tin twdng cla ngwdi bénh chiu anh
hwéng tlr tinh minh bach théng tin, sy nhat quan
trong quy trinh KCB. Do d6, dé cai thién yéu t6
nay, cac BV can chuén hoa quy trinh KCB va (rng
dung cong nghé thoéng tin trong quan ly hd so,
giam sai s6t va tang tinh minh bach.

Yéu t6 hivu hinh thé hién qua trang phuc cla
NVYT, co sé& vat chat va cac trang thiét bi dé
thuwe hién dich vy KCB. Diém TB yéu té Hiu hinh
trong nghién ctru 1a 3,90. Két qua nay thap hon
dang ké so v&i BV Théng Nhét (4,53 diém) [10],
BV Trung wong Quan doi 108 (4,39 diém) [7], BV
Hoan My Binh Dwong (4,48 diém) [11] nhung
twong déng v&i mot BV da khoa tuyén Quan

TP.HCM (2023) (3,90 diém) [6]. Tiéu chi “Bién
bao chi dan trong BV dé& nhin, d& hiéu” dwoc
ngu®i bénh trong nghién clru danh gia thap nhéat
(3,59 diém). Két qua nay cho thay viéc xay dwng
bién bao & khoa chwa hiéu qua, gay khé khan
cho nguoi bénh trong viéc tim kiém phong xét
nghiém va phong kham, yéu t6 nay cé thé lam
cham qua trinh kham bénh.

DPang chu vy, hai khia canh c6 diém TB thap
nhét |a Dap &ng va Cam théng (cung 3,87 diém).
Két qua nay phu hop vai nhiéu nghién ciru trong
nwoc, hai yéu td nay thuéng la diém han ché
trong cung cép dich vu KCB. Cu thé, nghién ctru
tai BV Ung bwéu TP.HCM ciing ghi nhan diém TB
thdp & khia canh dap (rng (3,70 diém) va cam
théng (3,79 diém) [4]; BV da khoa tuyén Quéan
TP.HCM (2023) hai yéu t6 nay c6 sb diém TB lan
lwotla 3,73 va 3,67 [6]; Twong tw tai BV da khoa
Quan Go Vép (2021) Ia 3,80 diém [5]. Diéu nay
cho thay day la van dé mang tinh hé théng, c6 thé
lien quan dén qua tai nguoi bénh, thdi gian che
doi va k¥ nang giao tiép ctia nhan vién y té. Khia
canh dap &ng thap co thé do quy trinh kham bénh
chwa téi wu, thoi gian chd doi con dai, hodc viéc
cung cap théng tin chua kip thoi. Trong khi d6,
khia canh cam théng phan anh mdrc d6 quan tam,
chia sé theo hwéng ca nhan héa clia nhan vién y
té v&i ngwdi bénh - mot yéu tb chiu anh huéng
I&n tir ap lwe cdng viéc va khdi lwong bénh nhan.
Mat khac, BV trwdng Pai hocY khoa Vinh, v&i dac
thu vira KCB vira dao tao nhan luc y té, sy tham
gia cla sinh vién va hoc vién trong qua trinh kham
chi*a bénh ciing c6 thé anh hwéng dén trai
nghiém nay cla ngwdi bénh néu khéng duoc td
chirc hop ly. Sy cdm théng la chiéu canh mang
tinh nhan van, phan anh chat lwgng méi quan hé
thay thudc - ngudi bénh. Trong thoi gian t6i, dé
cai thién sy hai long clia ngudi bénh vé khia canh
nay, BV can tiép tuc td chirc dao tao dinh ky vé ky
nang giao tiép, rng x& va chdm séc ngudi bénh
cho nhan vién y té. Cac chwong trinh dao tao can
chu trong vao viéc Iéy ngw®i bénh lam trung tam,
tang cuong su l&ng nghe va thau hiéu. Dac biét
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can t6 chirc giam sat thwéorng xuyén hoat déng nay
va dwa vao tiéu chi danh gia thi dua khen thwéng
trong toan vién.

Nghién ctru ¢ mét sb han ché nhw thu thap
thdng tin tir phia ngwdi bénh dwoc thwe hién ngay
tai khoa Kham bénh, ngw&i bénh sé c6 xu hwéng
tra 1&i tot vé cac dich vu, nhat 1a véi nhivng ngudi
bénh con quay lai tai kham. Nghién ctru chi dwoc
thwe hién tai khoa Kham bénh ctia BV, nén két
qua nay khong dai dién cho ca BV, ciing nhw khoa
Kham bénh clia cac BV khac. Nghién clru duwoc
thuwe hién theo thiét ké cét ngang, do dé chi phan
anh méi lién quan tai mot thoi diém va chua thé
khang dinh méi quan hé nhan - qua gilra cac yéu
t6 va CLDV KCB ngoai tru.

V. KET LUAN

Piém TB chung CLDV KCB ngoai tru tai khoa
Kham bénh, BV trwdng Dai hoc Y khoa Vinh la
3,90/5 diém theo m6 hinh SERVPERF. Khia canh
vé Pam bao (Trinh dd chuyén mén cia NVYT,
cam giac an tam khi tiép xdc véi NVYT) va Tin
twdng (HO so kham dwoc lwu day dd, BV sén
sang hé tro, BV thwc hién dung dich vu da dang
ki kham) dwgc ngudi bénh danh gia cao. Nguwoc
lai, Y&u té hiru hinh (trang thiét bi, b tri cac phong
kham, bién bao chi dan); Sw dap &ng (théng bao
vé thoi gian ch& nhan dich vy) va Sy cdm thong
(sw quan tam cham séc dén trng ngudi bénh,
hiéu nhu cau ctia nguwdi bénh) van 1a nhivng han
ché can dwoc cai thién. BV can dua ra gidi phap
vé tap huén giao tiép NVYT, déng thoi cai tién lién
tuc quy trinh gidm thei gian ché kham va hé thdng
chi dan, bién béao.

TAI LIEU THAM KHAO

[1] World Health Organization. Fact sheet: Quality
health
room/fact-sheets/detail/quality-health-services.

services. https://www.who.int/news-

[2] Chawngzikpuii, I., & Lalromawia, K. Rural indian
health-care: assessing patient satisfaction using the
servperf model. Bangladesh Journal of

Multidisciplinary Scientific Research. 2024; 9(5):19-

28. https://doi.org/10.46281/bjmsr.v9i5.2253.

TAP CHI'Y DU'QGC DAIHQC Y KHOA VINH

[3] Montejo de la Cruz, Y., Gonzalez Gutiérrez, K.
P., Flores, G., Diaz, K. R.,, & Hernandez, N.
Evaluacion de calidad del servicio al cliente
mediante la herramienta SERVPERF en el Centro
de Rehabilitacion Universitario de Comalcalco,
Tabasco. Ciencia Latina. 2025; 9(3); 2471-2488.

[4] Tran Ha Tiéu Linh, Diép Bao Tuan, Pham Quynh
Anh, Pham Tri Diing. Chét lwong dich vu kham
bénh, chira bénh tai khoa Kham bénh, Bénh vién
Ung buéu thanh phé Hb Chi Minh co s& 2 ndm
2023. Tap chi khoa hoc Nghién ctru Strc khoe va
Phat trién. 2024; 08 (02): 122-130.

[5] Bui Duy Hwng, Nguyén B¢ Thanh, Pham Thi
Huyén Chang. Chéat lwong dich vu kham bénh,
chiva bé&nh va mot sé yéu té anh huwdng tai khoa
Kham bénh, Bénh vién da khoa Quan Go Vép,
thanh phé H6 Chi Minh nam 2021. Tap chi khoa
hoc Nghién ctru Stre khée va Phat trién. 2022; 06
(01): 66-73

[6] Nguyén Thi Kim Chung, Nguyén B¢ Thanh,

—

Pham Thij Huyén Trang. Chét lwong dich vu kham
bénh, chita bénh ngoai tri va mot sé yéu té anh
hwédng tai mot Bénh vién da khoa tuyén Quan,
thanh phd Hd Chi Minh nadm 2023. Tap chi khoa
hoc Nghién ctru Stre khée va Phat trién. 2024; 08
(03): 72-78.

[7] Lé Thi Thu Hai, Ban Nguyén Thj Hang, Vii Hong
Van. Danh gia chét lvong dich vu kham chira bénh
ngoai tru tai Bénh vién Trung wong Quan déi 108.
Tap chi Y hoc Viét Nam. 201; 500 (1): 23-27.

[8] Lé Thi Anh Hoa. Banh gia chét lwong dich vu kham,
chira bénh ngoai tru tai Bénh vién Dai hoc Y dwoc
thanh phé H& Chi Minh va mét sb yéu té &nh hwéng
nam 2020. Luén van Thac si Quan ly bénh vién.
Trwong Pai hoc Y té cOng cdng, Ha Noi. 2020.

[9] Cronin, J. J. Jr.,, & Taylor, S. A. Measuring
Service Quality: A Reexamination and Extension,
Journal of Marketing. 1992; 56(3): 55-68.

[10] Pham Thi My Dung, Nguyén Bao Luc, V&
Thanh Toan. Khao sat cam nhan chét lwong
dich vu cta nguwoi bénh tai Khoa kham bénh,
Bénh vién Théng Nhét. Tap chi Y hoc cong
ddng. 2025; 66(12):300-305.

TCYDDHYKV 03 (02) - 2026

57



TAP CHI'Y DUGC DAIHQCY KHOA VINH

[11] TrAn Quéc Thanh. Chét lvong dich vu kham Tap chi khoa hoc Nghién cu Strc khée va Phat
chira bénh ngoai tra tai Bénh vién Hoan My Binh trién. 2022; 06 (05): 27-33.
Dwong nam 2021 va mét sé yéu té anh huéng.

SUMMARY

QUALITY OF OUTPATIENT HEALTHCARE SERVICES AT THE OUTPATIENT
DEPARTMENT OF VINH MEDICAL UNIVERSITY HOSPITAL IN 2026

A cross-sectional descriptive study was conducted to describe the quality of outpatient healthcare services
at the Outpatient Department of Vinh Medical University Hospital in 2026. The study involved direct interviews
with 250 patients attending the Outpatient Department, using the Service Performance (SERVPERF) scale to
assess service quality. The findings indicated that the overall mean score for outpatient healthcare service quality
was 3.90 out of 5. The highest mean score was observed in the Assurance dimension (4.05 + 0.59), followed by
Reliability (4.02 + 0.46) and Tangibles (3.90 + 0.49). The two dimensions receiving the lowest evaluations from
patients were Responsiveness (3.87 + 0.53) and Empathy (3.87 + 0.48). Priority should be given to improving
the dimensions of Responsiveness, Empathy, and Tangibles in order to enhance the quality of outpatient

healthcare services.

Keywords: Service quality, outpatient department, outpatient care, SERVPERF
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