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Tom tit. La bénh vién da khoa hang 11 & khu vuc mién Trung, Bénh vién Viét Nam
— Cu Ba Bdng Héi (BVC) da c6 nhiéu ¢ gang trong viéc nang cao chét luong
kham chira bénh. Tuy nhién, dong bénh nhin c6 xu huéng chuyén tuyén, vuot
tuyén vao cac bénh vién & Hué chita bénh ngay mét ting.

Dé lam rd van dé nay, bai b4o d4 tién hanh danh gia su hai long cua cac khach hang
d4 tung st dung dich vu y té cia bénh vién theo 6 nhém yéu t 1a (1) Co sé vat
chit - k§ thuat cua bénh vién; (2) Quy trinh kham chita bénh; (3) Doi ngii can bo y
té; (4) Hiéu qua cong tac kham chita bénh; (5) Céc dich vu bd trg va (6) Chi phi
kham chtra bénh.

Két qua phan tich cho thiy, c6 3 nhan té chinh anh huéng dén su hai long cua
khéch hang 1a vin dé doi ngii can bo y té, hiéu qua cong tac kham chita bénh va chi
phi chita bénh. Trén co s& d6, bai bdo da d& xuit 6 nhom giai phéap nang cao chit
lwong dich vu kham chira bénh cho BVC.

1. Pit van dé

Bénh vién Viét Nam - Cu Ba Ddng Héi, tinh Quang binh 1a bénh vién hang 1,
truc thuoc Bo y té. Trong sudt 30 nim qua, Bénh vién d4 c6 nhiéu cb gang trong viéc
nang cao ning luc va chat luong dich vu kham chira bénh cho nhan dan trong tinh. Tuy
nhién, trong nhitng nim gan ddy dd xuat hién hién tuong bénh nhan tir Quang Binh
chuyén tuyén, vuot tuyén dén bénh vién Trung wong Hué va céc bénh vién khac ngay
mot tang cho du chi phi phai tra cho viéc vuot tuyén rat cao. Diéu d6 da dit ra mot cau
hoi: phai ching chat lugng dich vu kham chita bénh cia Bénh vién c6 van dé? biéu gi
anh hudong dén su hai 10ng caa bénh nhan khi kham chira bénh tai Bénh vién?

Dé tra loi cac cau hoi trén, nhdm nghién ciru d4 tién hanh “Pdnh gid sir hai long
cua khach hang si dung dich vu y té tai Bénh vién Viét nam Cu ba Pong Héi — Qudng
Binh”.

2. Phwong phap nghién ciru
Phuong phap nghién ctru chinh dwoc sir dung 13 phuong phap phong van truc tiép
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204 bénh nhan. Trong do6, 106 ngudi dang st dung dich vu tai BVC va 98 ngudi da tirng
sir dung dich vu tai BVC, hién 1a dbi tuong chuyén tuyén, vuot tuyén tai Bénh vién
Trung wong Hué. St dung thang do liker voi 5 mirc do (Mtc do 1 (thdp nhat) 1a rat
khong hai long va mirc do 5 (cao nhat) 1a rat hai 1ong) dé do lwong mirc d6 mong doi (K)
truéc khi sir dung dich vu va mac cam nhan (H) sau khi st dung dich vu cua nhitng doi
tuwong duoc phong van.

Trén co s& c4c sb lidu diéu tra, sir dung phuong phap théng k& md ta, phuwong
phép kiém dinh Pair sample T — test, phwong phap phan tich kinh té dé phan tich, danh
gia muc do hai long caa khach hang khi sir dung dich vu y té tai BVC.

3. Két qua nghién ctru va thao luan
3.1. Khéai quét vé bénh vign Vigt Nam — Cu Ba Pong Hdi

Bénh vién Viét nam — Cu ba Bong héi duoc xay dung tir nim 1974 do Cu ba xay
dung. Nam 1981, khi mai thanh lap, Bénh vién c6 462 giwong bénh, 19 khoa Lam sang
va Can lam sang, 7 phong chirc nang. Boi ngii can by c¢6 721 ngudai, trong dé c6 116
Béc sy - Duoc sy, K¥ su, 295 can bd trung cap va nhiéu cdng nhan k¥ thuat lanh nghé.
Dén nay (2010), BVC la bénh vién da khoa hang 11, truc thuoc Bo Y té, c6 quy md 550
giwong bénh, 32 khoa phong va 572 nhan vién. Trong do, c6 6 bac sy chuyén khoa 1,
33 béac sy chuyén khoa 1, 14 thac s§, 183 bac sy va cir nhan, s con lai 1a can bo trung
cap, y sy va ho ly [3]. V&i s6 luong nhu trén, ty 1& bac sy trén y ta, nit ho sinh, k¥ thuat
vién cua bénh vién hién tai la 1:1,4.

V& cdng tac kham chira bénh, trong nhitng ndm qua BVC d4 trién khai hiéu qua
nhiéu k§ thuat moi nhu mé noi soi san khoa, ngoai khoa, tai miii hong, mé so néo, tay
séng, phau thuat thay khop héang...; dau tu trang bi nhitng phuong tién ky thuat cao nhu
may chup cat I6p vi tinh (CT Scanner), siéu &m mau 4D, siéu am tim mau, may xét
nghiém sinh héa tu dong... Vi nhitng nd hrc trén, hau hét cac chi tiéu vé sé lwong bénh
nhan kham va diéu tri tai BVC déu ting. Tuy nhién, cing vi d6 thi s6 lugng bénh nhan
chuyén vién Ién cac tuyén trén ciing ting nhanh. Néu nim 2005 c6 5.237 lugt ngudi Xin
chuyén vién thi dén ndm 2010 con s nay la 5.653 lwgt ngudi, ting 7,94% [1]. Diéu nay
dat ra mot cau hoi phai ching chat lugng dich vu y té cua bénh vién c6 van dé?

3.2. Mt 6 vén dé |y thuyét cin bin ddnh gid sw hai 10ng ciia khach hang khi
si dung dich vu y té

Hai Iong 1a phan (ng cua ngudi tiéu dung khi duge dap wng mong muébn (Oliver,
1997), 1a phan ung caa khach hang vé su khac biét gita mong mubn va mic do cam
nhan sau khi st dung dich vu (Tse va Wilton, 1988), l1a ham caa su khac biét giira két
qua nhan duoc va ky vong (Kotler, 2001) [7].

Dich vu y té 13 mot dich vu kha dic biét. V& ban chét, dich vu y té bao gdm céc
hoat dong duoc thuc hién boi cac nhan vién y té nhu kham bénh, chira bénh va phuc vu
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bénh nhan. Dich vu y té 1a két qua mang lai nho cac hoat dong twong tac giita ngudi
cung cap dich vu va khach hang dé dap ang nhu cau vé sic khoe. Vi tinh chat dic biét
nhu vay, chat lwong dich vu y té duoc quyét dinh bai 2 yéu té co ban, d6 1a chit lugng
k¥ thuat va chat luong chirc ning. Chat luong ky thuat 1a s chinh xac trong ki thuat
chuan doan va diéu tri bénh. Chat luong chirc ning bao gdm cac dic tinh nhu co s vat
chat cua bénh vién, giao tiép cia nhan vién y té véi bénh nhan, cach thac té chac quy
trinh khadm, chira bénh, cach thac bénh vién cham séc ngudi bénh [6].

Sy hai 1ong caa khach hang khi st dung dich vu y té phu thudc rat nhidu vao két
qua cua cdng tac kham, chira bénh, vao cac mdi quan hé phat sinh trong qué trinh kham
chira bénh. Vi thé, danh gia su hai l1ong caa khach hang trong truong hop nay thuc chat
1a danh gia chat lugng cua dich vu y té.

3.3. Pdnh gid sw hai 10ng ciia khach hang si dung dich vu y té tgi BVC

Nhu trén d3 trinh bay, chit luong dich vu y té duoc cau thanh boi 2 yéu té. 6 1a
chat luong k¥ thuat va chat luong chirc nang. Viéc danh gia chat luong ki thuat doi hoi
nguoi danh gia phai c6 nhitng kién thirc chuyén sau vé& nganh y méi cé thé thuc hién
dugc. Vi thé trong giéi han va kha ning ciia minh, ching tdi chi di sdu danh gia chat
lwong chirc nang cua dich vu y té.

Pé danh gia chit luong chirc ning cua dich vu y té tai BVC, trén co so tham
khao y kién cua céc chuyén gia, bai bao tap trung phan tich sau nhém yéu té cu thanh
chat lugng dich vu y té. D6 1a (1) Co so vat chét - ki thuat cua bénh vién; (2) Quy trinh
kham chira bénh; (3) Doi ngii can bo y té; (4) Hiéu qua cong tac kham chita bénh; (5)
Cac dich vu bd tro va (6) Chi phi kham chira bénh.

3.3.1. Pdnh gid sw hai 10ng cia khach hang vé co sé vdt chadt cia BVC

Dé c6 thé lwong hoa chit lwong dich vu y té ma khach hang nhan duoc thong
qua cac yéu té cau thanh nén chét lwong dich vu y té tai BVC, nghién ctiu sir dung phép
kiém dinh théng k& mau theo cap (Paired Sample t-test) véi 2 gia tri 1a ky vong (K) va
cam nhan (H).

Két qua xu ly sb lieu & bang 1 cho thay, bénh nhan déu khong hai long ¢ hau hét
cac yéu t6 co s vat chat caa BVC, bai vi tri sb trung binh caa ky vong (K) 1én hon tri s6
trung binh cam nhan(H) va phép kiém dinh théng ké cap theo mau cho thay su khac biét
vé ky vong va hai 1ong déu dat mic y nghia thong ké. Trir yéu té bénh vién vé sinh sach.

Bang 1. Pdnh gid sir hai 10ng cia khach hang vé co so vt chat ki thugdt cia bénh vién

Y , Giatri . Chénh e, Sig
Céc cap bien quan sat K GiatriH lach Giatrit 2-tailed
1. Bénh vién ludn sach sé 4,01 3,90 -0,51 -0,95 0,342

2. Céc khoa, phong thodng mét, day du 3,91 3,22 -0,69 -4,57 0,000
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tién nghi

3. P giwdong cho bénh nhan 4,19 258  -161 -10,87 0,000
4. Pu ghé ngdi cho 4,28 3,63 -0,65 -6,02 0,000
5. Thiét bi may méc hién dai 4,24 338  -08 -598 0,000
6. Cung tmg day du dién nudc 3,94 344 050 -532 0,000

(Nguon: Sé liéu dieu tra).

Nhin chung, bénh nhan déu cho rang, méi truong & Bénh vién 1a sach s& va ho
hai long vé diéu nay. Trong nhitng ndm qua, BVC d4 hop ddng voi Cong ty vé sinh 1am
vé sinh hang ngay trong khu virc caa bénh vién. Vi vay, chat luwong vé sinh trong bénh
vién duoc cai thién dang ké. Riéng khoa phu san con nhiéu bénh nhan phan nan vé viéc
khong dam bao vé sinh.

Déi véi cac dich vu lién quan dén viéc sir dung cac thiét bi, may moc, hau hét
ngudi bénh déu chwa that sy hai 10ng, diém danh gia binh quan 1a 3,38. Trong nhiing
nam qua, bénh vién da c6 nhiéu cd gang trong viéc trang bj cac may mac, thiét bi phuc
vu cho ¢dng tac chuan doan, kham va chita bénh. Tuy nhién, khach hang lai chua that su
hai long vé cac két qua chuan doan va diéu tri voi cac thiét bi trén vi ho cho rang mot sb
trudng hop bac si doc két qua céc xét nghiém, chuan doan hinh anh chua that chinh xéc.

Nhiéu bénh nhan khdng that su hai long véi van dé givong bénh phuc vu cho
viéc diéu tri & BVC. Biém binh quan cua gia tri cam nhan (H) Ia (2,58), chénh léch so
v6i mac ky vong 1a (-1,61). Kiém tra thuc té tai bénh vién cho thiy, tinh trang bénh
nhan phai nam ghép hai dén ba nguoi trong mot giwdng, thoi gian nam ghép khdng chi
mot ngdy ma co thé 1én dén ba hay bon ngay. Pac biét ddi vai khoa Phy san va khoa
Nhi caa bénh vién, tinh trang qué tai dién ra kha phd bién.

Déi v6i nhan té cac khoa, phong thoang mét, day du tién nghi ciing khong dugc
khéch hang thoa man. Nhiéu bénh nhan than thé rang “O day quat thong gié da bi hu
hong nang. Bénh nhan phai mang theo quat dién. Tuy nhién, viéc str dung ciing gip nhiéu
kho khin bai cac 6 cdm déu qué ¢&. Bé sir dung quat, nhidu nguoi da dau truc tiép 16i day
dién vao cac 6 cam trong rat nguy hiém”.

3.3.2.Pdnh gid s hai 1ong cua bénh nhdn déi véi quy dinh, quy trinh kham chiza
bénh

Pé danh gia mirc d6 hai 1dong cta bénh nhan ddi véi cac quy dinh, quy trinh
kham chtra bénh cua BVC, chung t6i d& sir dung 8 tiéu chi danh gia (xem bang 2).
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Béang 2. Danh gid su hai 1ong cua khach hang vé quy dinh, quy trinh kham chaza bénh

Giati Giatri Chénh Giati  Sig

Céc cap bien quan sat K H lach i 2-tailed

1. T6 chirc hudéng dan, don tiep bénh 4,29 300 120 -825 0,000

nhan

2. Thu tyc kham bénh 4,02 3,08 -0,93 -6,33 0,000
3. Thu tyc nhap vién 4,26 3,83 -0,43 -3,24 0,002
4. Tha tuc chuyén vién 4,01 2,80 -1,21 -7,57 0,000
5. Thu tyc thanh toan 4,18 3,76 -0,42 -3,63 0,000
6. Quy trinh kham chtra bénh 4,31 4,07 -025 -2,41 0,018
7. Thoi gian cho 4,20 3,41 -0,79 -5,11 0,000

8. Su hop ly cua cac chi dinh xét nghiém

A 4,32 2,71 -161 -13,16 0,000
can lam sang

(Nguon: Sé liéu dieu tra).

Trong nhitng nim qua, BVC da c6 nhiéu c6 ging cai thién cong tac to chic
hwéng dan, tiép don bénh nhan (st dung may phat sb tu dong); to chac sap xép lai quy
trinh khdm bénh theo hudng giam bét phién ha cho déan; c6 nhan vién huéng dan tan tinh
chu dao; xay dung quy ché phdi hop giita cac bo phan; ting cwong md hinh diéu tri ngoai
tra, diéu tri ban ngay nham giam bét bénh nhan khdng can thiét phai diéu tri noi trd; ting
s6 lwong ban khéam In tir 2 dén 3 ban, bé tri thém cac ghé ngdi, so do chi dan, gitp bénh
nhan thuan tién hon khi dén kham.

Nhitng c6 ging trén caa bénh vién da 1am hai Iong phan I6n céc khach hang. Vi
thé, diém danh gia mac d6 cam nhan (H) cho cac tiéu chi trén cd gia tri tir 3,02 (binh
thuong) dén 4,07 (hai 1ong). Tuy nhién, c6 2 tiéu chi khach hang khéng that su hai long
la tha tuc chuyén vién (diém binh quan Ia 2,8) va su hop Iy caa cac chi dinh xét nghiém
can lam sang (diém binh quan 12 2,71).

Tim hiéu thuc té ching toi thiy, trong nhitg nim qua, c¢6 kha nhiéu bénh nhan
muén chuyén vién vao Hué dé diéu tri. Vi thé tam ly cua céc bac sy 1a mubn gitr bénh
nhan ¢ lai. Nhiéu treong hop, bénh nhan & lai bénh vién diéu tri nhung khong khoi da gay
tén kém thoi gian, tién bac. Chinh vi vay, nhiéu bénh nhan khong that su hai Iong vé yéu
t6 nay.

V& van d& xét nghiém can 1am sang ciing duoc kha nhiéu bénh nhan phan anh:
"Ho khong hai 1ong V& viéc trude khi diéu tri bénh, ho phai thuc hién qué nhiéu cac xét
nghiém, chup phim, siéu am cho du c6 nhitng bénh khdng can thiét phai lam nhiing xét
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nghiém do”. Piéu nay d4 khién ho phai chi tra nhiéu khoan tién bt hop ly va ton rat
nhiéu thoi gian.
3.3.3. Pdnh gid sw hai 10ng cia bénh nhdn ddi véi @i ngii nhdn vién bénh vién
Panh gia sy hai 10ng cua bénh nhan ddi voéi doi ngi y, bac si cia bénh vién,
nghién ctru sir dung 7 tiéu chi.
Béang 3. Ddnh gid su hai 1ong cua khach hang vé dai ngi nhan vién

Giati Giatri Chénh Giatri  Sig

Céc cip bién quan sat

K H lech t  2-tailed
1. Bac si kham bénh tan tinh 422 271 -151 -10,72 0,000
2. Nhan vién nhiét tinh, vui vé, hoa nha 4,06 3,03 -1,03 -6,72 0,000
3. B6i xtr ¢dng bang véi bénh nhan 419 318 -1,01 -6,14 0,000
4. K¥ nang giao tiép 421 333 -0,88 -570 0,000
5. San sang gitip d& bénh nhan 425 334 -092 -7,93 0,000
6. Trang phuc gon gang 4,20 4,02 -0,18 -1,73 0,087
7. Cung cap day du thong tin 432 286 -146 -10,35 0,000

(Nguon: Sé liéu dieu tra).

Két qua kiém dinh cho thiy bénh nhan ky vong rat lén vao su tan tinh,vui vé
cua doi ngil y bac sy trong bénh vién véi diém binh quan cho tat ca cac chi tiéu I6n hon
4. Tuy nhién, sau qua trinh sir dung dich vu, mic cam nhan (H) caa hau hét céc chi tiéu
déu duoc danh gia thip hon so v6i ky vong (K) (diém binh quan caa 5/7 chi tiéu tir 3,03
dén 3,34). C4 biét c6 2 chi tiéu 1a Bac sy kham bénh tan tinh va Cung cap day du théng
tin, diém binh quan caa mic cam nhan 1a 2,71 va 2,86.

Hau hét cac bénh nhan dugc phong van déu c6 chung mot nhan xét la nguoi
bénh khéng c6 thoi gian va diéu kién dé hoi bac sy ki hon vé bénh tinh caa minh, vé
cac loai thubc va céng dung cua thudc ghi trong don, vé hudng diéu tri va ché d6 dinh
dudng va sinh hoat... Néu nhitng diéu bénh nhan phan anh trén ddy 1a dung thi céc béac
sy cua Bénh vién da chua quan triét day du Luat kham bénh, chita bénh nam 2009.
Trong d6 ¢6 quy dinh:”Béc si c6 nghia vu ton trong quyén cua bénh nhan; phai tu vén,
giai thich day du vé bénh tinh, phuong phap diéu tri d6i véi bénh nhan...”.

Tim hiéu nguyén nhan dan dén vin d& nay ching toi cho rang bén canh nhitng
nhan té cha quan, con c6 nhan té khach quan. Do 1a do lwong bénh nhan kham chira
bénh quéa dong khién cdng viéc ciia nguoi bac sy tré nén qué tai. Vi vay, ho khong c6 du
thoi gian dé cung cap day du thdng tin cho tat ca cc bénh nhan. Hon nita, mot s6
truong hop, néu cung cp céac thdng tin khong tét (vi du bénh ung thw), s& khién nguoi
bénh c6 phan tng tiéu cuc, sup d6, khéng chiu diéu tri, khdng hop tac diéu tri. Ngoai ra,
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nhitng chan dong vé tam ly cd thé 1am ngudi bénh ning hon.
3.3.4. Ddanh gid sir hai 10ng cia bénh nhdn doi véi hiéu qua kham chiza bénh

Két qua kiém dinh Paired Sample T-test cho thiy, khach hang chwa hai 10ng véi
ca bon chi tiéu (bang 4). Piém binh quan caa gia tri cam nhan (H) tr 2,61 dén 2,9 va
chénh léch gitra gia tri cam nhan (H) va gia tri mong doi (K) tir (-1,49) dén (-1,84).

Béang 4. Ddanh gid su hai 1ong cua khach hang vé hiéu qud cong tac kham chira bénh

Giati  Giati  Chénh  Giatri Sig

Céc cip bién quan sat K H lach ¢ o tailed
1. Két qua chuan doan 4,44 2,61 -1,84  -1359 0,000
2. Phuong phap diéu trj 4,32 2,73 -159  -13,67 0,000
3. Mirc d6 chira khoi bénh 4,39 2,90 1,49  -11,22 0,000
4. Thoi gian diéu tri 4,12 3,44 -0,68 -4,30 0,000

(Nguon: Sé liéu diéu tra).

Phong véan khach hang chang t6i dugc biét, Bénh vién da c6 nhiéu cb ging trong
viéc nang cao trinh do cia doi ngii nhan vién y té, ting cudng trang bi thiét bi phuc vu cho
viéc kham chira bénh nén sé bénh nhan kham va chixa tri khoi bénh ngay cang ting. Tuy
nhién, ciing c6 khong it trudng hop, viéc chuan doan bénh khong chinh xéc, ké don thudc
khong phu hop da 1am kéo dai thoi gian diéu tri va ton chi phi. Pay chinh 13 mdt trong
nhitng nguyén nhan khién nhiéu bénh nhan khdng yén tam khi chita bénh tai Bénh vién.

3.3.5. Ddnh gid sir hai 10ng cua bénh nhdn doi véi cac yéu té dich vu khac

S6 liéu bang 5 cho thay, bénh nhan hai long vai viéc cung ang céac yéu tb dich
vu & bénh vién véi diém binh quan cho mac cam nhan (H) tir 3,18 dén 3,93 ngoai trir
dich vu an uéng c6 murc diém danh gia thap (2,58).

Béang 5. Ddnh gid s hai 1ong cuia bénh nhan vé céc dich vu khac

Giati  Giati Chénh  Giati  Sig

Céc cip bién quan sat K H lach . o tailed
1. Vit dung ca nhan 4,05 3,89 -0,16 -1,45 0,150
2. Vat tu y té day du 4,25 3,93 -0,32 -3,03 0,000
3. Cung tng thudc 4,34 3,18 -1,16 -7,02 0,000
4. Dich vy mua thubc 4,28 3,83 -0,45 -4,68 0,000
5. Dich vu dn udng 4,28 2,58 1,71 -12,32 0,000

(Nguon: Sé liéu dieu tra).
Tim hiéu van d& nay ching t6i duoc biét, trude day, bénh vién cung cap dich vu
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an udng cho céc bénh nhan tai khoa Dinh dudng ¢ tang 1 cua Bénh vién. Thoi gian
gan day dich vu nay khong con nita do c6 mot sé van dé& vé cong tac to chic. Tinh
trang nay d4 khién bénh nhan phai ra ngoai dé tim kiém dd an. Piéu nay da gay tam ly
khong yén tam cho ngudi bénh bai van dé vé sinh an toan thuc pham.

3.3.6. Ddnh gid sir hai 10ng cia bénh nhdn doi véi chi phi kham chiza bénh

Panh gia v& mirc 6 hai 1ong caa ngudi bénh vé chi phi kham, chita bénh, két
qua phan tich sé liéu cho thay, khach hang déu khong hai long ¢ 3/5 yéu té (chi phi
thudc chira bénh, chi phi xét nghiém cén 1adm sang va chi phi an udng). Tri s6 trung binh
cua ky vong (K) cua 3 yéu té trén déu I6n hon tri s6 trung binh cam nhan (H) va dat
muc y nghia thong ke.

Hau hét cac bénh nhan phong vin déu phan nan vé chi phi thuéc chita bénh qua
cao. Bén canh nguyén nhan gia thuc chira bénh tang thi van dé lam dung thudc cua céc
bac sy ciling lam tang chi phi chira bénh ctaa bénh nhan.

Béang 6. Ddnh gid su hai 1ong cua khach hang vé chi phi KCB tai bénh vién
Giati Giatri Chénh Giatri  Sig

Céc cip bién quan sat

K H léch t 2-tailed
1. Chi phi kham va diéu tri 4,32 3,98 -0,34 -6,33 0,002
2. Chi phi xét nghiém can lam sang 4,20 2,60 -1,59 -8,25 0,000
3. Chi phi thuéc 4,11 2,58 -1,53  -10,88 0,000
4. Chi phi an udng 3,98 2,80 -1,18 -3,24 0,000
5. Chi phi givong bénh 4,08 3,98 -0,09 -2,08 0,414

(Nguon: Sé liéu diéu tra).

Vin dé xét nghiém can lam sang ciing duoc bénh nhan dé cap dén nhiéu trong
cac cudc phong van. Mot bénh nhan phan nan: “Tai bi dau ving suon phai, c6 nhirng
lac dau quin, kho tha. BAc si chi dinh phai xét nghiém: dién tam dd, dién ndo dd, siéu
am bung, siéu am tim, xét nghiém méu, chup X quang tim phdi, noi soi da day véi tong
thanh toan hét hon 2 triéu ddng. Két qua cudi cing chi 1a dau day than kinh lién suon”.

Mot bénh nhan nam cho biét: “T6i bi tai nan giao thong, dugc dua vao bénh vién
tuyén huyén. Cac bac si tuyén huyén chi dinh tdi phai chup phim va mot sb xét nghiém
khéc. Khi chuyén tuyén 1én ddy, bac si chi dinh toi phai 1am lai cac xét nghiém ciing
nhu chup lai phim. Phai chang két qua xét nghiém va chup phim & tuyén huyén khdng
dang tin cay?”.

3.4. Ddnh gid sw hai 10ng cia bénh nhan chuyén tuyén, viret tuyén

Nhu da trinh bay ¢ phan truéc, thuc trang bénh nhan tir Quang Binh vao Hué
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chira bénh 1a kha phé bién. Piéu nay cho thiy chét luong kham chita bénh & BVC néi
riéng va cac co so kham chira bénh trén dia ban tinh Quang Binh ndi chung 1a c6 van dé.

Dé 1am rd nguyén nhan, bai bdo da tién hanh phép so sanh, danh gia chat lrong
dich vu cua hai bénh vién (Bénh vién Trung wong Hué va BVC) ddi véi nhém bénh
nhan chuyén tuyén, vuot tuyén theo 6 yéu t6 danh gia o trén.

Két qua xur ly sb liéu cho thdy, c6 su khac biét gitra chat lwong dich vu y té tai
BVC va bénh vién Trung wong Hué véi do tin cay khé cao.

Nhin chung, ngudi duoc phong van danh gia rat cao chat lwong dich vu cua bénh
vién Trung wong Hué. Diém danh gia binh quan mac cam nhan (H) caa 34 bién quan séat
bién dong tir 3,9 dén 4,9. Trong khi d6 diém danh gia mic cam nhan (H) cho BVC
tuwong d6i thap, phd bién tir 2,55 dén 3,9.

Diém khéc biét I6n nhit trong danh gia cua bénh nhan d6i véi BVC 1a van dé
ddi ngii can bd y té cua bénh vién va hiéu qua kham chita bénh. Pay chinh 14 nguyén
nhan cha yéu dan dén tinh trang dong bénh nhan tir Quang Binh vao Hué chira bénh
ngay cang nhiéu.

3.5. Cac gidi phap nham nang cao chdt lweng dich vu y té ciia BVC

Tir két qua danh gia su hai 1ong caa khach hang ddi véi BVC, bai bao da dé xuat
6 nhom giai phap nang cao chat luong dich vu y té cia BVC nham dép wng tét hon
nhitng mong doi cua khach hang. Cac nhdm giai phép cu thé gom (1) Nhom giai phap
nang cao chat lugng doi ngii; (2) Cai thién co s¢ vat chit ki thuat cua bénh vién, (3)
Nang cao hiéu qua cong tac kham chira bénh; (4) Nang cao chit lugng céc dich vu bd
sung; (5) Hoan thién ndi quy, quy ché Iam viéc caa bénh vién; (6) Minh bach chi phi
kham chira bénh.
4. Két luan

Trong nhirng ndm qua, BVC da c6 nhiéu ¢ gang trong viéc nang cao chit luong
phuc vu cdng tac kham chita bénh cho nhan dan trong tinh. Tuy nhién, do nhiéu nguyén
nhan (chu quan va khach quan) da lam cho hiéu qua céng tdc kham chtra bénh caa bénh
vién chua cao. Bénh nhan chua hai 10ng véi cac dich vu ma bénh vién cung cap. Bac
biét 1a van dé doi ngii can bo y té, chat lwong kham chita bénh va chi phi chita bénh. Vi
thé, téc gia da dé& xuat 6 nhom giai phap nham cai thién chat lwong dich vu kham chira
bénh cua BVC trong thoi gian tai.
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ASSESSMENT OF CUSTOMER SATISFACTION
IN VIETNAM-CUBA HOSPITAL, DONG HOI, QUANG BINH
Phung Thi Hong Ha, Tran Thi Thu Hien
College of Economics, Hue University

Abstract. As a class-11 hospital in the Central region, Vietnam-Cuba Hospital in
Dong Hoi Quang Binh has made special efforts to improve the quality of healthcare.
However, there has been a trend of the increasing flow of patients transfering or
moving to hospitals in Hue City.

To justify this problem, the research proceeded an assessment of the satisfaction of
the customers who have used the hospital’s medical services in terms of six
following groups of factors: (1) facilities and technical devices in the hospital; (2)
medical diagnosis and treatment procedure; (3) medical staff; (4) the effectiveness
of medical treatments; (5) additional services and (6) the medical cost.

The research results revealed that three dominant factors affecting customer
satisfaction are the medical staff, the medical treatments and their cost. Based on
these findings, the author has proposed six groups of solutions aiming at improving
the quality of medical services in Vietnam-Cuba Hospital in Dong Hoi, Quang
Binh.
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