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ABSTRACT

Objective: To evaluate patient satisfaction and identify associated factors at the
Cardiovascular Center of E Hospital.

Methods: A cross-sectional study was conducted on 200 patients attending outpatient
services at the Cardiovascular Center of E Hospital 01/2026 — 02/2026. Patient satisfaction
was assessed using the SERVPERF scale with a 5-point Likert system. Sociodemographic
characteristics and service-related factors were analyzed.

Results: The overall satisfaction score was high, with a mean of 4.72 + 0.30, corresponding
to a satisfaction rate of 97%. Among the five dimensions, empathy (4.91 £+ 0.29) and
assurance (4.88 + 0.32) had the highest scores, while responsiveness had the lowest
satisfaction rate (92.5%). Statistical analysis showed that residential area and age were
significantly associated with tangible and responsiveness dimensions (p < 0.05); age
was associated with reliability (p < 0.05); and gender was associated with assurance (p <
0.05). No significant associations were found for type of service, visit type, or distance to
hospital.

Conclusion: Patient satisfaction at the Cardiovascular Center of E Hospital was high
across all dimensions. Demographic factors such as age, gender, and residential area were
associated with specific aspects of satisfaction. Improving responsiveness may further
enhance service quality and patient-centered care.

Keywords: Patient satisfaction, SERVPERF, Healthcare quality, Cardiovascular services.
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Ket qua nghién ciru sy hai long cua nguoi bénh

va cac yeéu to lién quan trong nghién cuu tai Trung tam tim mach, Bénh vién E
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TOM TAT

Muc tiéu: Danh gid mac do hai long cua
nguoi bénh va xac dinh mdt s6 yéu to lién quan tai
Trung tam Tim mach, Bénh vién E.

Déi twong va phwong phdp: Nghién ciu
mo ta cit ngang trén 200 ngudi bénh dén kham va
diéu tri ngoai tru tai Trung tam Tim mach, Bénh
vién E tir thang 1 dén thang 2 nam 2026. Sy hai
1ong dugc danh gia bang thang do SERVPERF voi
thang Likert 5 murc.

Két qua: Muc d6 hai long chung dat cao véi
diém trung binh 4,72 + 0,30, tuong Ung ty 1€ hai
long 97%. Trong cac khia canh, yéu t6 dong cam
(491+0 29) va dam bao (4,88 = 0,32) dugc danh
gi4 cao nhat, trong khi yéu t6 dap tng c6 ty 1¢ hai

1ong thap hon (92,5%). Phan tich cho thdy noi & va
nhém tudi ¢o lién quan dén yéu té hitu hinh va dap
tmg (p < 0,05); nhém tudi lién quan dén yéu t6 tin
cay (p < 0,05); giéi tinh lién quan dén yéu t6 dam
bao (p < 0,05). Khong ghi nhan méi lién quan c6
y nghia thong ké v6i hinh thirc kham, khoang cach
va déi tugng kham.

Két Iugn: Nguoi bénh tai Trung tim Tim
mach, Bénh vién E c6 mirc d¢ hai long cao ddi voi
chét lugng dich vu. Mét ) yéu td nhu tudi, gidi
tinh va noi & ¢ lién quan dén cac khia canh cua
sy hai 1ong. Can chii trong cai thién yéu t dép ing
nham nang cao chét lugng dich vu va trai nghi¢m
nguoi bénh.

Tw khoa: Sw hai long nguwoi bénh,
SERVPERF, Chat luong dich vu y té, Tim mach.

1. PAT VAN DE

Ngay nay bénh vién khong con don thuan 1a
noi diéu tri 1dm sang, ma da chuyén minh thanh
mot don vi cung ing dich vu dac biét. Theo do, su
hai long ctuia ngudi bénh chinh 1a thudc do khach
quan nhat dé danh gia chat luong dich vu ctia mot
cosdy té.

Theo to chic Y t& Thé gioi (WHO), chit
luong dich vu y té duge danh gia dua trén tinh hi¢u
qua, an toan va liy ngudi bénh 1am trung tdm —
diéu nay dong thoi anh huong dén mirc d6 hai 1ong
va niém tin cta nguoi. Andaleeb (2001)' ¢ nhan
manh réng thai do phuc vu va kha nang phan hoi
ngudi bénh ciia nhan vién y té 13 hai yéu t6 c¢6 anh
huong kha déang ké dén sy hai long ciia ngudi bénh.
Mot nghién curu tai Siti Aisyah Madiun (Indonesia)
nam 20232 trén 96 bénh nhan ngoai tri chi nhan

khoang 70% ngudi bénh chua hai long véi thoi
gian cho. Tir d6 ¢6 thé thay thoi gian cho cang kéo
dai, sy hai long ctiia nguoi benh cang giam. Tai Viét
Nam, Bo Y té ciing d3 yéu cau quan 1y chit luong
clia cac co so y té bang hinh thirc khao sat ngudi
bénh dinh ky dé c¢6 thé nim bat dwoc muc do hai
long ctia ngudi bénh.

Hién nay, bénh ly tim mach dang la nguyén
nhan gay tu vong hang dau trén the gidi cling nhu
tai Viét Nam, véi xu hudng tré hoéa va dién bién
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phuc tap. Trong nam 2025, Trung tam Tim mach
Bénh vién E di c6 nhiéu d6i méi trong dau tu co s&
vét chat, cai tién quy trinh kham chita bénh va nang
cao chat luong cham séc ngudi bénh. La don vi
miii nhon véi luu lugng NB 16n va doi ngli chuyén
mon cao. Tuy nhién, dé t6i wu hoa trai nghiém
ngudi bénh trude nhitng ap luc thuc té, viée dinh
lugng su hai long thong qua thang do SERVPERF
1a yéu cau cip thiét’. Nghién ctru nay duogc thuc
hién nham danh gia khach quan chét luong dich vu
y té tai Trung tdm, qua d6 xay dung cac giai phap
chién luwoc dé hoan thién quy trinh chim soc va
khang dinh uy tin ctia bénh vién trong hé théng y
té chat luong cao.

Xuat phat tir yéu cau thyc tién do, toi tién
hanh dé tai nghién ctru: “Nghién ctru sy hai long
ctia nguoi bénh vé viée chit lugng dich vu kham
chita bénh tai Trung tdm Tim mach Bénh vién E”
vO1 hai muc ti€u sau:

1. M6 ta sy hai long cua NB vé cac khia canh chat
lwong dich vu kham bénh chita bénh tai Trung tam
Tim mach Bénh vién E.

2. Xac dinh mot séyéu 16 lién quan dén su hai long
cua NB voi dung dich vu kham chita bénh tai Trung
tam Tim mach Bénh vién E.

2. POI TUQONG VA PHUONG PHAP
NGHIEN CcUU

2.1. P6i twong nghién ciru

NB dén kham hodc diéu tri ngoai tru tai
Trung tdm Tim mach Bénh vién E, thanh pho Ha
Noi.

2.1.1. Tiéu chudn lwa chon

- Nguoi bénh c6 di nhan thirc vé hanh vi, co
kha nang doc, hieu.

- Ngudi bénh dong ¥ tham gia nghién ctru.

- Ngudi bénh tir 18 tudi trd 1én va tinh than
tinh tdo, on dinh
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2.1.2 Tiéu chudn loai triv

- Nguoi bénh khong dong y tham gia nghién
clru.

- Nguoi bénh khong du nang lyc hanh vi
trach nhiém dan su.

2.2. Thoi gian va dia diém nghién ciru

Tu thang 12 — thang 5/2026. Thoi gian thu
thap so li¢u: tir thang 1 - thang 2/2026 tai Trung
tam Tim mach Bénh vién E, thanh pho Ha Noi.

2.3. Phwong phap nghién ciru
2.3.1. Thiét ké nghién civu

Nghién ctru cit ngang st dung phuong phap
thong ké mo ta va phép phan tich dinh tinh véi bo
cau hdi khao sat tir thang do SERVPEREF, véi muc
thang 5 bac; tor mirc 1 — hoan toan khong hai long
dén murc 5 — hoan toan hai long®.

2.3.2. C& méu va phwong phdp chon méu

Chon mau thuan tién: Thu toan bo ngudi
bénh to1 kham chira bénh trong khoang thoi gian
tir thang 1 dén thang 2/2026 phu hop tiéu chuan
nghién ctru

2.4. Phuong phap thu thap sb liéu
2.4.1. B§ cong cu thu thap sé liéu

Cac cau hoi trong moi tiéu chi dugc phan tich
tich cuc bang cach st dung thang do SERVPERF,
vo1 muc thang 5 bac; tor muc 1 — hoan toan khong
hai 1ong dén muc 5 — hoan toan hai long. Mi bién
quan sat dugc danh gia trén thang Likert 5 diém.

Cudc phong van duogc thuc hién truc tiép.
Nghién ctu vién giai thich muc dich cta nghién
ctru cho nguoi bénh va néu dong ¥ tham gia ho s&
duoc phat mot bang cau hoi dé tra 101 khao sat. Néu
ngudi bénh cao tudi hodc khong can tryc tiép dién
vao biéu mau, nhan vién nghién ciru s& phong van
va ghi lai cau tra 101 cuia nguoi bénh

2.5. Bién s0 cua nghién ctru

Tap chi Phdu thudt Tim mach va L5ng nguc Viet Nam 56 55 - Thang 04/2026



146

Ket qua nghién ciru sy hai long cua nguoi bénh
va cac yeéu to lién quan trong nghién cuu tai Trung tam tim mach, Bénh vién E

Bang 1. Cac bién so nghién ctru chinh

Phuong
STT Bién so Dinh nghia Phin loai | phap thu
thap
Thong tin nguwoi bénh
e Dic diém sinh hoc tu nhién, phan loai thanh Nhi phan PV béng
1 Gioi tinh N . A A 1o
nam va nit (dinh danh) | bd cau hoéi
Z. 2. o k. A Dinh luong | PV bing
2 Tudi Tudi cua doi tugng nghién ciru (lién tuc) | b6 cau hoi
. A e o Ak o Dinh tinh | PV bang
3 Noi o Noi ¢ hi¢n tai cia doi twong nghién ctru (dinh danh) | b cau hoi
o n .| Miic do gido duc cao nhat ma ddi trong nghién ciru | Dinh tinh | PV bang
4 | Trinhdohocvan | 4 4 thanh tai thoi diém tham gianghiénciru | (thir bac) | bo cau hoi
5 Khoang cach tur Do dai quing duong di chuyén tir noi cu tri | Pinh lwong | PV bing
nha dén bénh vién cua doi tugng nghién ctru dén co sy té (ty 1) bo ciu hoi
A A g o Dinh tinh | PV bang
6 Nghé nghiép Cong vi¢e cua doi tugng nghién clru (danh muc) | bd cau hoi
7 Hinh thite khém Doi tugng nghién cuu SEI du‘Ang bao hiém hodc | Dinh tinh I:V Abangw
khéam yéu cau (danh muc) | bd cau hoi
Thu nhép binh . A X , o ) N
9 An clia neudi Mtrc thu nhap trung binh ctia nguoi bénh trong | Pinh lugng | PV bang
a bgnh £ mot khoang thoi gian nhit dinh (ty18) | bo cau hoi

Muc tiéu 1: M6 ta su hai long vé sir dung dich vu kham bénh chira bénh ciia ngudi bénh dén

kham tai Trung tim Tim mach Bénh vi¢n E thanh phdé Ha Néi nim 2025

Muc d¢ cam nhén cua nguoi bénh ve co so vat

| Yeut h‘.‘;ll hinh 1~ } 4t trang thiét bi, hinh 4nh v tac phong ciia Biln,hbtinh blfV b arﬁ%
(Tangible) nhan vién y té tai co so kham chira bénh (thir bac) ¢ cau ot
Mirc do cam nhén cta ngudi bénh vé kha ning
5 Yéu t6 tin cay th}_IC hién dich vu !(hém chira bénh ding cam Dinh tinh PV bang
(Reliability) két, chinh xéc, nhat quan va dang tin cay cua (thtr bac) | bd cau hoi
cosdy té
Yéu tb su dap tng M{IC dé cé}m nhéri C{ia ngu0'1 bénAh VEA.:ASI‘I Sé? sang, Dinh tinh PV béng
3 (Responsiveness) kip thoi va thai 4§ 1}0 trg cua nhan vién y t€ trong (thir bac) | bd cau hoi
qua trinh cung cap dich vu kham chira bénh : i
Mitc do cam nhén cua ngudi bénh vé trinh do
4 Yéu td dam bao chuyén mon, thai d9, su lich sy, kha ning tao ’ Dinh tinh PV bang
(Assurance) ni€ém tin va cdm gidc an toan cia nhan vién y t¢ | (thr bac) | bd cau hoi
trong qua trinh kham chira bénh
Mirc d6 cam nhédn ciia ngudi bénh vé sy quan
5 Yéu té ddng cam | tam, chia s¢, ling nghe,vé’ cham soc c4 nhan Pinh tinh | PV bang
(Empathy) hoa ctia nhan vién y t€ doi vai ngudi bénh (thr bac) | bd cau hoi

trong qua trinh kham chira bénh
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Phuong
STT Bién so Pinh nghia Phén loai | phap thu
thap

Muc tiéu 2: Xac dinh mot s6 yéu 6 lién quan dén sy hai 1ong vé sir dung dich vu kham bénh chira
bénh ctiia ngwoi bénh dén kham tai Trung tam Tim mach Bénh vién E thanh pho Ha N¢i nam 2025

Moi lién h¢ gitra sy hai long chung vé chat lugng dich vu kham chira bénh va cac yéu to vé hai long
cua nguoi bénh

2.6. Phuwrong phap xir Iy va phan tich s6 liéu

S6 liéu duoc thu thap théng qua hinh thic
phong van ddi tuong nghién ctru, dién vao phiéu
khao sat, sau d6 nhép liéu vao may tinh, kiém soat
va lam sach s6 liu bang phan mém Microsoft
Excel.

Phén tich s6 liéu bang phan mém SPSS 22.0

St dung OR ( mirc chénh 1éch) dé phan tich
yeu to lién quan va muc y nghia thong ké 1a p <
0,05

2.7. Pao dirc nghién ciru

D¢ tai nghién ctru chi tién hanh sau khi dugc
thong qua hoi déng khoa hoc va y dtc, dugc sy
chép thuan cua lanh dao Bénh vién E Ha No§i va
Truong Pai hoc Y Dugc, Pai hoc Quéc gia Ha Noi.

3. KET QUA NGHIEN CUU
Bang 1. Bang danh gia sy hai long ctia ngudi bénh
vé chat lwgng dich vu tai Trung tAm Tim mach

Noi dung khia canh Dé;;gn%)ié lI(:)I ::;

Khia canh hiru hinh 4,61 £0,45| 98%

Khia canh sy tin cay 46+043 | 97%
Khia canh su dap tng 4,64 £0,4192,5%

Khia canh sy ddam bao | 4,88+ 0,32 | 97%

Khia canh }léu t6 dong 4914029 97%

cam
Hai long chung 4,72+03 | 97%

Nhéan xét: Mirc dg hai long chung cua nguoi
bénh d6i v6i chat lugng dich vu dat cao (4,72 +
0,3; 97%). Trong céc khia canh, yéu t6 dong cam
(491+0 29) va dam bao (4,88 £ 0,32) dugc danh
gia cao nhét, trong khi yéu t6 dap tmg c6 ty 18 hai
1ong thap hon (92,5%).

Bang 2. Moi lién quan giira dic diém
cia nguwoi bénh va yéu to hiru hinh

Z Hiru hinh
Pic diém
Nam 4.60+045
i6i tinh ’ 20 0.84
Giot tin N 261+044| OB¥
Thanh thi | 4.54 + 0.52
Noi ¢ s 22 0.013%
N9 TNong thon | 4,69+0,32 |
Hinh thic BHYT [4.59+046] o
kham Tutic |4,65+041|
. Kham 1an dau | 4,6 + 0,51
Déi t D=2 10,991
orwong T S am | 46=044 | 7
18-39  |4.72+0233
Tudi 40-59 4.52+0.44 | 0.014*
> 60 4.55+0.50
hos <5km | 4.49+0.58
C;:}?g 5-10km  |4.56+042] 0,119
> 10km | 4.66 +0.38

Nhan xét: Qua nghién ctu khong ghi nhan
mbi lién quan voi yéu té hiru hinh giira gi6i tinh
(p = 0,849), hinh thirc kham (p = 0,391), ddi twong
kham (p = 0,991) va khoang cach( p=0,119).

Noi 6, va do tudi thé hién sy khac biét y
nghia théng ké véi p < 0,05,
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Bang 3. Méi lién quan giira dic diém
cia ngwoi bénh va yéu to tin cay

Pac diém

Tincay R) | p
Nam 4,59 + 0,44
. 7. r h b b 2
G161 tin Nit 4.60 0,42 0,8
Thanh thi | 4,55 + 0,44
Noi ¢ : d 0,064
9 [T Nong thon | 4,66 = 0,40 |
Hinh thirc BHYT 461042 | .
kham Tu tac 454+047 | 7
. Kham lan dau | 4,5+ 0,43
Dol tuong = am | 4.6+043 | 022
18-39 474 + 030
Tudi 40-59 4.40 + 0.40 | 0,00*
> 60 456 + 0.50
Khos <5km | 4.59+0.40
C;’C"‘}Illg 5-10km | 4.53+0.44 | 0,544
> 10km | 4.62 +0.44

Pic diém B?lge‘:;‘g p
18-39  |4.74+0.38
Tubi 40-59 4.63+0.37| 0.05%
> 60 458 +0.43
, <5km |4,63+0.41
Kf;’f}?g 510km | 46+043 | 0.710
> 10km | 4.66 < 0.43

Nhan xét: C6 sy khac biét co ¥ nghia thong
ké theo noi ¢ (p = 0,019 < 0,05) trong d6 nhom
nguoi bénh ¢ nong thon (4,72 + 0,34) danh gia cao
hon so véi nhom & thanh thi (4,58 + 0,45). Tudi
cling ghi nhan sy khac bi¢t c6 y nghia giita cac
nhom tudi (p=0,05) cing xu hudng nghich bién
giita tudi va diém danh gia

Khong ghi nhan mdi lién quan gitra gi6i tinh
(p = 0,763), hinh thirc kham (p = 0,763) va d6i
tuong kham (p = 0,137) (p > 0,05).

Nhan xét: Qua nghlen cu’u ghi nhan nhém
tudi c6 mbi lién quan véi yéu td tin cdy sy khac biét
¢6 ¥ nghia théng ké véi p <0,05.

Bang 5. Moi lién quan giira dic diem
ciia ngwdi bénh va yéu to dam bao

Khong ghi nhan mbi lién quan gitra gi6i tinh Pic didm bam bao P
(p = 0,82), noi & (p = 0,064), hinh thirc kham (p i (A)
= 0,345), doi twong kham (p = 0,22) va khoang L Nam 4,93 +0,25
cach(p=0.54) Gi6i tinh N& 1834037 0,029%*
Bang 4. Méi lién quan giira diic diém Thanh thi |4,85+0,32
ciia ngwoi bénh va yéu to dap ung Noi ¢ - — 0,241
Nong thén 4,91 + 0,32
Pic diém D?}ge‘;’;‘g p Hinh thoc | BHYT |489£032)
kham Tutic  [4,83+£033|
Nam 4,63 £0,41 —
Giéi tinh 0,763 . Kham lan dau | 4,75+ 0,5
Nir 4,65+041 bai tuong - 0,12
Tai kham | 4,9+0,27
Thanh thi  [4,58 + 0,45
Noi ¢ 0,019* 18-39 491+0.33
Nong thon | 4,72 +0,34 ..
BHYT 164040 Tuoi 40-59 4.83£0,35| 0.483
) 4 :|:
Hlﬁﬁéﬁuc - 4’62 0’39 0,763 >60 | 4.87+0.30
i +
wthe  |%02+0, o <5km |484+032
) Khéam lan dau | 4,51 £0,52 oang _
Tai kham | 4,66 + 0,38 > 10km |4.88+0.33
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Nhan xét: Khong ghi nhan mdi lién quan
gitta noi ¢ (p = 0,241), hinh thuc kham (p = 0,29),
nhom tudi (p=0.483), Khoang cach (p=0.671) va
dbi twong kham (p = 0,12) (p > 0,05),

C6 su khac biét co ¥ nghia thong ké theo gidi
tinh (p = 0,029 < 0,05), trong d6 nam (4,93 £ 0,25)
danh gia cao hon so voi nir (4,83 £0,37).

Bang 6. Moi lién quan giira dac diém
cia nguwoi bénh va yéu to dong cdm

< aeR D(A)ng cam
Pac diém
Nam 4,94 +0,21
141 tinh d =—10,151
Giot tin Nit 288+036] P
Thanh thi | 4,87 + 0,34
Noi ¢ ' > 10,061
oro Nong thon | 4,95+ 021 |
kham Ty tac 493+025|
. Kham 1an dau | 4,93 + 0,25
boi tugng Tl Kham 49403 0,704
18-39 4,92 +0.26
Tubi 40-59 4.92+0,29 | 0.755
> 60 4.89 +0.32
Khon <5km 4,83 +0.40
C;’fl?g 5-10km  |4.94+024 0234
> 10km [4.93+0.24

Nhan xét: Qua nghién ciru khong ghi nhan mdi
lién quan gitra gidi tinh (p =0,151), noi & (p=0,061),
hinh thirc kham (p = 0,483), tudi (p=0.755), khoang
cach (0.234) va ddi tuong kham (p = 0,704). Mic du
chua c¢6 ¥ nghia théng k&, nhém nguoi bénh ¢ nong
thon (4,95 +0,21), nhoém tu tic (4,93 +0,25) va nhéom
kham lan dau (4,93 + 0,25) ¢6 xu hudng danh gid cao
hon so voi cac nhom con lai.

4. BAN LUAN

4.1. Két qua danh gia sw hai long chung
cia nguwoi bénh

Két qua nghién ciru trén 200 bénh nhan ghi
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nhan chat luong dich vu tai trung tdm tim mach
dat duoc sy hai long & muc cao (diém trung binh
4,72 +0,3; ty 18 hai 10ng 97%), trong d6 yéu tb hiru
hinh duoc danh gia cao nhét (98%), tiép sau 1a cac
yéu t6 ddng cam va dam bao, yéu t6 dap ting c6 xu
huéng thip hon (92,5%). Két qua nay kha tuong
ddng voi nhitng nghién cru trong va ngoai nudc
vé chu dé su hai 10ng ctia ngudi bénh. Két qua nay
tuong dong véi bao cdo tong quan ctia Pham Vin
Hau v6i diém hai long chung cta ngudi bénh dat
4,77/5 diém* va cao hon két qua nghién ctru vé chat
luong dich vu kham chita bénh ngoai tra cua tac
gia Lé Phudc Hung nim 2025 voi diém hai long
chung 13 4,42 + 0,56 trén thang diém 5°.

Su sai s6 nho gitra cac két qua nghién ctru ¢6
thé 1i giai bang mot s 1i do nhu: thoi diém nghién
ctru, dia diém nghién cuu, cd mau cua nghién cuu,
dic diém nhan khau hoc cua quén thé nghién ctru
cung bd cong cu thu thap s liéu.

Cac nghién ciu gan diy chi ra rang
cac yéu tb nhu dam bao (assurance), dap tng
(responsiveness) va hitru hinh (tangibility) c6 anh
hudng manh dén sy hai long va trai nghiém nguoi
bénh. Theo nghién ctru cia Pham Thi My Dung,
yéu té dam bao c6 diém trung binh cao nhét 4,61/5,
nguoi bénh danh gia cao sy chuyén nghiép, ton
trong va trinh d ctia doi ngii nhan vién y té°. Pong
thoi, yéu té dong cam (empathy) thuong dong vai
trd quan trong hang dau trong viéc nang cao su
hai long, do phan anh su quan tdm va giao tiép 1ay
nguoi bénh 1am trung tdm

Bén canh do, nghién ctru ciia Phan Hitu Hén cling
cho thiy yéu t6 dap ung, dic biét 1a thoi gian cho
va kha nang phuc vu kip thoi, thuong la diém han
ché pho bién trong cac co so y t&7. Piéu nay giai
thich vi sao trong nghién ctru, yéu t6 dap ting co ty
1& hai 1ong thap hon so véi cac yéu té khac.

Ngoai ra, su tin tuong va hinh anh co so y té
duoc hinh thanh tir cac yéu td chat luong dich vu
s& anh huong truc tiép dén ¥ dinh quay lai kham
va gi6i thiéu cho ngudi khac, phu hop véi két qua
nghién ctru khi ty 1& nguoi bénh sin sang quay lai
rat cao®.
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Ket qua nghién ciru sy hai long cua nguoi bénh

va cac yeéu to lién quan trong nghién cuu tai Trung tam tim mach, Bénh vién E

4.2. Mt s6 yéu t6 lién quan t6i su hai long
cia nguwoi bénh

Két qua nghién ctru cho thdy chét luong dich
vu theo cac yéu t6 déu dat mirc cao (4,61 + 0,45;
ty 1¢ hai long 98%), trong do cac tiéu chi nhu trang
thiét bi hién dai, co s6 ha tﬁng sach s& va tac phong
nhan vién déu dugc danh gié tich cyc.

Nghién ctru ctia chung t6i chua tim thdy mbi
lién quan y nghia gitra gidi tinh, , hinh thuc kham
va ddi tuong kham (p > 0,05) dbi voi cac yéu tb
hitu hinh, tin cdy, dap tng, déng cam véi su hai
1ong ctia ngudi bénh. Véi yéu td dam bao ching toi
chua tim thdy mdi lién quan y nghia giita noi 0.

Céc nghién ctu trude day cho thdy cac mbi
lién quan dén sy hai long cta nguoi bénh 1a khac
nhau. Piéu nay c6 thé giai thich bang nhimg su
khéc biét vé dic diém nhan khau hoc, van héa - xa
hdi ctia ¢& mau, dia diém ma cac nghién clru trudc
dugc tién hanh.

Tac gia Pham Thi My Dung nghién ctru tai
Bénh vién Thong Nhat nam 2025 chi ra giéi tinh c6
mdi lién quan dén mirc d6 hai 1ong ctia ngudi bénh
t6i kham dbi v6i chat luwong dich vu cham séc suc
khoe®.

Mit khac tac gia Lé Thi Thu Hai cho thay
cac mdi lién quan bao gom: khoang cach dén nha
bénh vién, murc do bac si gidi thich, mac do chia s¢
thong tin cua bac si®.

Ngudi bénh sinh séng tai nong thon co ty 18
hai long véi chat lwong dich vu kham, chita bénh
cao hon so v&i nguoi bénh tai thanh thi (p=0 012)
Su khac biét nay c6 thé 1i giai rang diéu kién song
cua nguoi bénh tai thanh thi tdt hon nguoi bénh
song tai nong thon, tir d6 ngudi bénh tai thanh thi
s& d0i hoi chét luong dich vu kham, chita bénh cao
hon. Piéu nay phan anh ty 1¢ hai long chung véi
luong dich vu khadm, chita bénh cao hon cuia nguoi
bénh sdng tai néng thon cao hon ngudi bénh séng
thanh thi.

Yéu t6 dam bao c6 su khac biét theo gidi
tinh (p = 0,029), trong d6 nam gidi danh gia cao

hon nit gii. Pidu nay c6 thé phan anh sy khac biét
trong cam nhan vé murc d6 an toan, tin tudng hoac
trai nghiém giao tiép v4i nhan vién y té giira hai
nhom gidi. Tuy nhién, cac yéu t6 khac khong c6 su
khac biét (p > 0,05), cho thay tinh 6n dinh cta chat
luong chuyén mon.

Nghién ctru ghi nhan sy khéc biét c6 y nghia
thong ké dbi voi cac yéu td hitu hinh (p = 0,014),
tin cay (p < 0,001) va hai long chung (p = 0,017).
Nhom tudi 18-39 ¢6 xu hudng danh gia cao hon
50 v6i cac nhom 16n tudi. Cho thay ngudi tré ¢ xu
hu’érng dé thich nghi va hai long hon voi dich vu y
te hién dai, trong khi ngudi 16n tudi thuong co yéu
cau cao hon vé sy an toan va tinh ¢4 nhan hoa.

Nhin chung, cac dic diém ca nhan nhu noi
0, gi6i tinh va do tuoi c6 anh huong nhat dinh dén
danh gia chat luong dich vu, trong khi cac yéu to
khac it bién dong. Piéu nay goi y rang cic co so' y
té can cha trong diéu chinh dich vu theo dic diém
timg nhom d6i twong nham nang cao sy hai 1ong
toan dién cua ngudi bénh.

5. KET LUAN

Nghién cuu da danh gia toan dién muc do
hai long cua ngudi bénh d6i véi chat luong dich
vu kham chira bénh tai Trung tdm Tim mach, Bénh
vién E théng qua thang do SERVPERF. Két qua
cho thiy mirc d6 hai 10ng chung cta ngudi bénh
dat cao, v6i diém trung binh 4,72 + 0,30, tuong Gng
ty 1& hai 1ong 97%. Trong cac khia canh cu thanh
chét luong dich vu, yéu td déng cam va dam bao
duoc nguoi bénh danh gia cao nhét, phan anh su
tin tuong vao trinh d§ chuyén moén ciing nhu thai
d6 chim soc tan tinh ctia nhan vién y té. Nguoc lai,
yéu t6 dap ung c6 mirc diém thap hon tuong dbi,
cho thiy van con t6n tai nhitng han ché nhat dinh
lién quan dén tinh kip thoi va kha ning dap ung
nhu cau cua nguoi bénh trong qua trinh cung cap
dich vu.

Phan tich cac y€u t0 lién quan cho thay mot
s0 dac diém nhan khau hoc c6 anh hudng dén muc
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d6 hai long ctia ngudi bénh. Cy thé, nhom tudi va
noi cu tra ¢6 méi lién quan c6 y nghia thong ké véi
cac khia canh hiru hinh, tin cdy va dap tng, trong
khi gi6i tinh ¢6 lién quan dén yéu t6 dam bao. Cac
yéu t6 khac nhu hinh thirc kham, khoang cach dén
bénh vién va dbi twong kham khong ghi nhan mdi
lién quan c6 y nghia thong ké. Nhimng két qua nay
cho thay su hai 1ong ctia ngudi bénh khong chi phu
thudc vao chat luong dich vu cung cép ma con chiu
tac dong boi dac diém c4 nhan va ky vong cua tung
nhom ddi tuong.

Tur nhiing két qua trén, c6 thé khang dinh
r?mg Trung tdm Tim mach, Bénh vién E da dat duoc
mirc d6 hai long cao cua nguoi bénh, gop phén
khang dinh chat luong chuyén mén va dich vy y te
Tuy nhién, can tiép tuc cha trong cai thién yéu t6
dap ung thong qua toi wu hoa quy trinh kham chita
bénh, rit ngén thoi gian cho doi va nang cao hiéu
qua phdi hop gitta cac bd phan. Pong thoi, viée ca
thé hoa dich vu theo dic diém nguoi bénh va tang
cuong giao tiép — tu van ciing 1a nhimng giai phap
quan trong nhim nang cao hon nita trai nghiém
ngudi bénh va chit lugng dich vu y té trong thoi
gian toi.
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