NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA NGUGI BENH NGOAI TRU VE DICH VU KHAM,
CHUA BENH TAI KHOA KHAM BENH CUA BA BENH VIEN HANG I

TOM TAT

Nghién ctu su hai long ctia ngudi bénh ngoai tru vé
dich vu kham chita bénh tai Khoa Kham bénh cla ba
bénh vién hang Ill da st dung phuong phap nghién
ctru mé ta cat ngang, két hop dinh luong va dinh tinh.
Déi tugng nghién cuiu la ngudi bénh dén kham va diéu
tri ngoai tru tai Khoa Kham bénh. S dung mé hinh
SERVQUAL d€ do Iudng su hai long clia ngudi bénh
két quéa cho thdy: Diém hai long cao nhét vé khia canh
hitu hinh: “Trang phuc clia nhén vién y t€ luén sach sé,
gon gang”; Khia canh tin tudng: “Ngudi bénh luén dugc
cung cép day di théng tin tinh trang bénh tat, hudng
diéu tri”; Khia canh dap ung: “Cac nhan vién y t& luén
sén long giup d8 ngudi bénh”; Khia canh ddm béo:
“Ngudi bénh luén dugc kham bénh mét cach tf mi, toan
dién”; Khia canh cam théng: “Thdi gian kham chita
bénh dugc bé tri phu hop, thuén tién cho cac bénh
nhén t6i kham chifa bénh’.

Turkhoa: kham chita bénh, ngoai tra.

SUMMARY

In this study, the assessment of outpatients’
satisfaction in medical examination and treatment
services in the department of medical examination of
three level-lll hospitals was reported. A cross-
sectional analysis combined with quantitative and
qualitative methods was conducted. Also, the
SERVQUAL model was applied to measure
satisfaction of patients. Among the tangible aspects
of medical services, clean and neat uniform of
hospital staff was the most satisfying. Regarding the
aspect of trust, the patients were most pleased with
the adequate information of disease status and
treatment courses; as to the aspect of response, they
were satisfied with the fact that the doctor was always
available to help the patients. In terms of assurance
and sympathy aspects, comprehensive examination
from health staff and examination time were the
highest rated, respectively.

Keywords: outpatients’ satisfaction, services.

DAT VAN PE

Chat lugng dich vu la yéu t6 quan trong nhat,
quyét dinh sy ton tai cla bénh vién. Chét lugng dich
vu y t& t6t thé hién & cac khia canh: ¢6 hiéu qua, khoa
hoc, viéc cham séc phai thuc hién theo tiéu chudn da
quy dinh; Thich hgp v6i ngudi bénh; An toan khéng
gay bién chiing, ngudi bénh ti€p can dudc va chap
nhan véi su hai long, it tdn kém so véi cach diéu tri
khac. Su hai long cla ngudi bénh ngay nay di trd
thanh mét khia canh quan trong trong viéc danh gia
céc dich vu cham séc stic khoe [3].

PHAM TRi DUNG - Truong Pai hoc Y té cong céng
LE THI THU HA - Bénh vién E, Ha Ngi
BUI THI THU HUONG - BVDK Bdng Pa, Ha Noi
LY THINGOC TRINH - SG'Y té Béng Thédp

Trén thé gi6i, da cé nhiéu nghién clu vé su hai
long va cac yéu t6 lién quan dén su hai long cla
khach hang déi véi dich vu y t€. Danh gia su hai long
clia ngudi bénh nham nang cao chét lugng cung cap
dich vu y t&, ciing nhu khang dinh quyén dudc hudng
nhiing dich vu tét nhat cla ngudi dan [6].

Nghién cGu clia Tengilimoglu va cong su (2001)
trén 420 ngudi bénh tai bénh vién & Ankara, Thé Nhi
Ky cho thay: khong thé cai thién chat lugng dich vu
néu khong quan tam dén y ki€n dong gép hay phan
nan clla ngudi bénh. Su hai long clla ngudi bénh
cling &nh hudng truc ti€p dén su lua chon dich vu clia
khach hang va su canh tranh gitta cac ¢o sé cung cép
dich vu y t& [5].

Tai Viét Nam, chét lugng dich vu y té tai cac bénh
vién ngay cang dudc nang cao, tinh than phuc vu
ngudi bénh dang c6 nhiing budc chuyén bién tich
cuc. Tuy nhién, chét lugng dich vu y t&€ chua dap (ng
nhu cau ngay cang da dang clla ngudi dan; Vi pham
dao diic nghé nghiép cla mét s6 can bd y t&€ cham
dudc khic phuc. Nguyén nhan dudc néu lén 1a do
quan ly nha nudc trong linh vuc y t& con nhiéu bat
cép; Mot sd chinh sach vé y t& khéng con phu hgp
nhung cham dugc slia ddi hodc b8 sung; Pau tu cla
Nha nu6c cho y t€ con thap, phan b va s dung
nguédn luc chua hop ly, kém hiéu qua. Chua c6 giai
phap hitu hiéu dé& huy dong cac nguén luc tr cong
déng va x& hoi cho céng tac bao vé va cham séc slic
khée nhan dan [2]. Tai khu vuc néng thén, viéc dap
(ng dugc nhu ciu kham chita bénh cla nhan dan
luén 1a nhiing thach thic béi su thiu hut nguén can
b6 y t& ca vé s6 lugng va chat lugng, co sd vat chét,
trang thiét bi (TTB) con nhiéu han ché. & nudc ta
chua ¢b nhiéu nghién ctu vé su hai long clia ngudi
bénh. T nhing ly do trén ching t6i ti€n hanh nghién
cliu v6i muc tiéu:“Panh gia su hai Iong cta nguoi
bénh ngoai trii vé dich vu khédm chita bénh tai Khoa
Kham bénh cda ba bénh vién hang III”.

DOI TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN cUU

Phuong phap nghién ctiu mé ta cat ngang, két
hgp dinh lugng va dinh tinh.

DPai tugng nghién ciru: ngudi bénh dén kham va
diéu tri ngoai tru tai Khoa Kham bénh cGa 3 bénh
vién: Bénh vién Da khoa Thanh Mién (Hai Duong),
Bénh vién Da khoa Tién Du (B&c Ninh) va Bénh vién
Diéu dudng va Phuc héi chiic nang (Bng Thap).

Thai gian nghién clu tir thang 4 nam 2009 dén
thang 10 nam 20009.

Y HOC THUC HANH (756) - SO 3/2011

25



MAu nghién cGu la ngudi bénh dén kham va diéu
tri ngoai trd tai Khoa Kham bénh: trén 18 tudi, c6 dd
nang luc dé tra I5i cac cau hdi va déng y tham gia vao
nghién ctu. Cac déi tugng tir chéi tham gia phdng
van sé dudc loai ra khoi nghién ciu.

C6 mau dudc tinh theo cdng thiic sau:

1-

n= 22(141/2) 2

n: cd mau téi thiéu

Z: hé s6 tin cay, véia =
1,96.

P: ty 1& hai long clia ngudi bénh (P = 0,5)

qg=(1-p)=1-0,5=0,5

d = 0,8 (d6 chinh xac mong muén).

ap dung cong thdc tinh, nghién cliu da chon méi
bénh vién c6 165 ddi tuong bao gém 10% du phong.

S6 liéu dinh luong dudc thu thap bang phuong
phap phdng van véi bd cau hdi soan sdn dé do ludng
su hai long clia ngudi bénh. Cac phiéu phong van sau
khi 1am sach dugc méa hoa, nhap sé liéu va phan tich
ba&ng phan mém SPSS 16.0.

Bd cau hdi do ludng su hai long clla ngudi bénh
do Parasuraman [4] xay dung bao gém 5 khia canh,
méi khia canh 4 tiéu muc, t6ng cong 20 tiéu muc:

- Khia canh Hiru hinh: 4 tiéu muc (Q1 - Q4)

- Khia canh Tin tudng: 4 tiéu muc (Q5 - Q8)

- Khia canh Pap (ing: 4 tiéu muc (Q9 - Q12)

- Khia canh Dam b3o: 4 tiéu muc (Q13 - Q16)

- Khia canh Cam théng: 4 tiéu muc (Q14 - Q20)

S6 liéu dinh tinh dudc thu thap bang phuong phap
phdng van sau, ghi bang sau d6 g& bang va phan tich
theo chl dé.

KET QUA VA BAN LUAN

1. Khia canh hitu hinh.

Khia canh Hitu hinh bao gém nhimng diéu kién co
sd vat chat, TTB, nhan luc. Méi trudng xung quanh
cac khoa phong trong bénh vién 1a bang ching hiu
hinh vé su quan tdm, cham séc cla nhiing ngudi
cung cap dich vu.

Bang 1. Diém trung binh hai long véi khia canh
H{u hinh

5%, do tin cay 95% thi Z =

Ma cau N6 Piém trung binh
hoi 01 dung
BV1 | BV2 | BV3
Khoa Kham bénh sach sé va
Q1 vé sinh 3,86 | 3,60 | 4,48
Q2 | Trangphucclanhanviény | 59 | 390 | 456
t€ ludn sach s&, gon gang
Nhan vién y t€ luon vui vé,
Q3 hoa nha khi tiép xuc véi 3,76 | 3,50 | 4,56
ngudi bénh
Trang thiét bi may mac,
Q4 phuang tién chén doan day | 3,67 | 3,18 | 4,16
dd, hoat dong tot
biém trung binh @al Igng cuia khia canh 381 | 352 | 444
Htu hinh

Két qua tir badng 1 cho thay tai 3 bénh vién, trong
khia canh Hiiu hinh, tiéu muc c6 diém hai long trung
binh (TB) thap nhat 1a Q4 “Trang thiét bi may moc,
phuong tién chan doan day du, hoat dong tét” (diém

TB tai BV1 la 3,67; tai BV2 la 3,18 va BV3 la 4,16).
Két qua nghién ciu dinh tinh cling cho thdy nhiing
nhan xét thé hién thai dd chua hai ldng clia ngudi
bénh véi tinh trang TTB cla bénh vién: “G tuyén
huyen thi may méc nhu thé chi co thé goi la dugc chur
chang Iay dau ma hién dai, néu so Véi trén tinh thi
khéng thé bang duoc” - Bénh nhan nam 39 tudi.

Tiéu muc c6 diém TB hai long cao nhat 13 Q2
“Trang phuc clGa nhan vién y t&€ ludn sach sé&, gon
gang” (diém TB tai BV1 1a 3,94; tai BV2 la 3,8 va BV3
la 4,56) - “Céac nhan vién & day déu an mac sach sé,
gon gang, ai ciing cé bién deo, nhin la biét ré bac ST,
y t&4” - Bénh nhan ni 63 tudi.

2. Khia canh Tin tudng

Nhing tidu muc thuéc khia canh Tin tudng dugc
st dung dé danh gia kha nang thu’c hién dich vu da
cam két mét cach déc 1ap va chinh xac. Su Tin tudng
thé hién nhiing mong muén, cdm nhan ctia khach
hang vé mét dich vu dudc hoan thanh dang thsi han,
khéng xay ra sai s6t trong qua trinh kham, chira bénh.

Bang 2: Diém trung binh hai ldng véi khia canh Tin

tudng
Ma cau N6i dun Diém trung binh
hoi o1 dng BVi [ BV2 [ BV3
K&t qua chan doan, diéu tri
Q5 thudng chinh xac 328 1325 439
Q6 Chi phi cho viéc kham chira bénh 380 | 354 | 453

rd rang, minh bach
Nguai bénh luén dugc cung cap

Q7 |day dathong tin vé tinh trang bénh | 391 | 3,57 | 4,42
tét va hueng dan diéu tri
Ngudi bénh cdm thay tin tudng &
Q8 | kétqua chan doan, phuang phép | 3,72 | 3,45 | 4,40
] diéu tri cla y, bac sT
Biém trung binh hai long 368 | 345 | 444

clia khia canh Tin tuéng

Trong khia canh Tin tudng (Bang 2), tiéu muc cb
diém TB hai long cao nhat la tiéu muc Q7 “Ngudi
bénh luén dudc cung cdp day du théng tin vé tinh
trang bénh tat va huéng dan diéu tri” (BV1 la 3,91;
BV2 la 3,57), tiép dén la tiéu muc Q6 “Chi phi cho
viéc kham chita bénh ré rang, minh bach). Két qua
nay ciing ph hop véi két qué dinh tinh khi phdng van
sau mot s6 ngudi bénh: “Bac si kham xong dén do toi
uéng thuéc rat cén than, thuéc nao phai ubng sau khi
an, thudc nao uéng trudc” - Bénh nhan nif, 58 tudi.

Trong khi d6 tai BV3 thi tiéu muc c6 diém TB hai
Idng cao nhat la tiéu muc Q6 “Chi phi cho viéc kham
chita bénh ré rang, minh bach” (diém TB 1& 4,53
dlém) tiéu muc Q7 “Nguoi benh luén dugc cung cap
day d0 théng tin vé tinh trang bénh tat va huéng dan
diéu tri” ding 4 vi tri thir 2.

Gcas bénh vién, tleu muc c6 diém TB hai long
thdp nhat 1a Q5 “Két qua chan doan, diéu tri thudng
chinh xac” (diém TB tai BV1 |4 3,28; tai BV2 1a 3,25
va BV3 Ia 4,39).

3. Khia canh dap g

Khia canh Dap ing bao gém cac tiéu muc dé
danh gia su san sang giup d6 ngudi bénh va cung
cép dich vu mét cach nhanh chong.
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Bang 3: Diém trung binh hai lobng véi khia canh

Dap Un
Ma cau N6i dun Diém trung binh
héi ! ding BVI[ BV2 [ BV3
Cac y, bac s tai khong bao gio td ra
Q9 qué ban dén nbi khong dap tng 3,83 | 3,57 | 4,43
nhimg y&u ciu clia ngudi bénh
Thai gian thuc hién céc dich vu KCB
Q10 thuong chinh xac 3,76| 3,42 | 4,40
nhu dugc théng b4o
Cac nhan vién y té
A 4o sdn long gilip 46 ngudi benh 387|358 | 4,46
Céc dich vu KCB ludn
Q12 duc dép ing kip thoi 3,64| 3,46 | 4,50
Diém TB hai long cliakhiacanh Pap tng | 3,77| 3,51 | 445

Két qua bang 3: tai 2 bénh vién BV1 va BV2, tiéu
muc ¢c6 diém TB hai ldng cao nhat la tiéu muc Q11
“Cac nhan vién y t& ludn sin long gilp d8 ngudi
bénh” (diém TB tai BV1 la 3,87; tai BV2 la 3,58). Két
qua nghién ciu dinh tinh ciing cho thdy: “Céc ¢6 dy
(diéu dudng tai phong tiép don) néi nang nhe nhang
va huéng dan ré rang cho téi ciing nhu moi ngudi va
luén sén long gitp dé ngudi bénh. Téi ngdi chd va dé
y thay luc nao ciing thé” - Bénh nhan nif, 67 tudi.

Trong khi d6 tai BV3 thi tiéu muc cé diém TB hai
long cao nhét 14 tiéu muc Q12 “Céc dich vu KCB luén
dudc dap (ing kip thai” (4,50), nhung lai |1 tiéu muc c6
diém hai long thap nhat tai BV1 (3,64).

4. Khia canh Pam bao

Khia canh Bam bdo (Bang 4) bao gém cac tiéu
muc dé danh gia kién thic, su hoa nha clia nhan vién
y t& cling nhu khé nang clia ho trong viéc tao long tin,
su tin nhiém cho ngudi bénh.

Tiéu muc Q13 “Céc y, bac si ludn t6n trong nhiing
van dé riéng tu clia ngudi bénh” c6 diém TB cao nhat
4 BV1 (3,45). Tiéu muc Q15 “Y, bac si Khoa Kham
bénh cb trinh d6 chuyén mén gidi” la tiéu muc co
diém TB hai long th&p nhat & khia canh Dam bao ciia
BV2 (3,04).

Tai 2 bénh vién BV2 va BV3, tiéu muc Q14 “Ngudi
bénh luén dugc cac y, bac si kham bénh mét cach ti
mi, toan dién” c6 diém TB cao nhét (tuong (ing 1a 3,41
va 4,48), nhung la tiéu muc c6 diém TB thap nhat &
BV1 (3,10).

Bang 4: Diém trung binh hai lobng véi khia canh
Dam bao

Ma cau N Diém trung binh
hoi NOi dung a1 [ BV5 [ BV
Céc y, bac sTluédn ton trong nhing
A3 1"\ g riéng tu clia ngudi bénh 345 | 321 | 442
Ngudi bénh luén dugc céc y, bac
Q14 | sTkham bénh mot cach timi, toan | 3,10 | 3,41 | 4,48
dién
qts | Y bacsikhoaKham benhco | 545 | 530, | 439
trinh d6 chuyén mon gidi
Cac y, bac sTc kién thirc tot dé
Q16 san sang tré |0i nhimg cau hdi | 3,42 | 3,29 | 4,45
clia ngudi bénh
Diém TB hai long clia khia canh Ddm bdo | 3,32 | 3,25 | 4,44

Két qua phdng van sau ngudi bénh cling cho thay
Khoa Kham bénh, BV1 con mot s6 han ché nhat dinh
vé khia canh BDam bdo: “Téi d4 kham bénh nhiéu Ian,
néi chung thi minh kéu dau & dau thi kham & day, chir
chua thé néi la toan dién va ti mi duge” - BN nam, 59
tudi hodc “Cé lan téi vao kham, bac si héi toi bi lam
sao, t6i néi bj dau d4u, vay la ghi luén vao s6 y ba la
dau dau, ciing khéng hdi va kham xét lai” - Bénh
nhan nif, 67 tudi, CB huu.

5. Khia canh Cam théng

Cac tiéu muc thudc khia canh Cam théng nhim
danh gia miic d6 quan tam, cham s6c¢c danh cho ngudi
bénh.

Bang 5: Diém trung binh hai Iong véi khia canh

Cém thong
Ma cau N6i dun Diém trung binh
héi 21 aung BV1 [ BV2 | BV3
Ngudi bénh dugc CSSK phu hop
Q17 v@i bénh tinh va diéu kién, hoan | 3,96 | 3,15 | 4,34
canh cé nhan
Céc y, béac sTludn chia sé, dong
vién trudc nhimng lo lang, nhu cau
18 vé tinh trang bénh tat clia ngudi 375 | 3,39 | 4,35
bénh
Ngudi bénh ludn dugc chadm soc
Q19 tan tinh va chu dao 371 | 340 | 4,49
Thai gian kham chita bénh dugc
Q20 | b6 tri phu hgp, thuén tién cho cac | 4,13 | 3,64 | 4,53
bénh nhan tdi kham chira bénh
Diém TB hai long clia khia canh Cam thong | 3,88 | 3,40 | 4,43

Két qua tir bang 5 cho thay tai 3 bénh vién, trong
khia canh Cam théng, tiéu muc c6 diém hai long TB
cao nhat 1a Q20 “Thai gian kham chita bénh dugc bd
tri phu hop, thuan tién cho cac bénh nhan t6i kham
chita bénh” (diém TB tai BV1 la 4,13; tai BV2 |a 3,64
va BV3 la 4,53). K&t qua phdng van sau ciing bd
sung cho két qua dinh lugng: “G day la néng thén, moi
ngudi muén di kham sém con tranh thi vé lam viéc,
nhét la bay gi¢ dang la ngay maa, di kham sém lai
mat mé. Toi thdy bénh vién bd tri gio lam viéc nhu
vay la rét hap ly” - Bénh nhan nam - 58 tudi.

Tiéu muc c6 diém TB khia canh thdp nhat & BV2
va BV3 1a Q17 “Ngudi bénh dudc CSSK phu hop véi
bénh tinh va diéu kién, hoan canh ca nhan”.

6. BDanh gia chung

Bang 6: Ba tiéu muc c6 diém trung binh hai long
cao nhét va thdp nhat

BV1 [ BV2 [ BV3

A. 3tiéu muc co diém trung binh hai Iong cao nhat

Q20 - Thoigian | Q2-Y, bac sTludn &n | Q2 - Trang phuc cla
KCB phu hgp va mac sach sé&, gon NVYT luén sach sé,
thuan tién (4,13). gang (3,80). gon gang (4,56)

Q17 - Cham séc

phu hgp véi bénh

tinh va diéu kién
hoan canh ¢4 nhan

Q20 - Thai gian KCB
dugc bé tri pht hop,
thuan tién cho cac
bénh nhan khi dén

Q3 - NVYT ludn vui

vé, hoa nha khi tiép

xuc véi nguai bénh
(4,56)

(3,96). KCB (3,64).
Q2 - Trang phuc | Q1 - Khoa Kham bénh | Q6 - Chi phi cho viéc
claNVYTgon | ludn sach sg, vésinh | kham chita bénh rd
gang sach sé (3,60). rang, minh bach
(3,94 (4,53).
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B. 3 tiéu myc c6 diém trung binh hai long thdp nhat

mi, toan dién
(3,10).

Q14 - Kham bénh fi

Q15 - Nhan viény té

Khoa Kham bénh c6

trinh d6 chuyén mén
gidi (3,04).

Q13 - Hai long vé
trinh do chuyén mon

clia NVYT tryc vao
ngay cugi tuan (4,42).

Q5 - Két qua chan

Q17 -Y, bac sTcham

Q4- Trang thiét bi may

doan, diéu tri chinh
xac (3,28).

soc y t& pht hgp voi
bénh tinh va diéu
kién, hoan canh cé
nhan clia titng ngudi
bénh (3,15).
Q4 - Trang thiét bi
may mac, phuong tién
chén doan day dd,
hoat dong tot (3,18).

mac, phuong tign
chén doan day da,
hoat dong t6t (4,16).

Q15 - Nhan vién y
t€ Khoa Kham
bénh c6 trinh do

Q17 - Nguai bénh
dugc CSSK phu hgp
vdi bénh tinh va diéu

chuyén mon gidi kién, hoan canh ca
(3,33). nhén (4,35).
Nhimng tiéu muc c6 diém TB hai long thdp & 3
bénh vién tap trung vao trinh d6 chuyén mén clia can
bo va trang thiét bi may moc
Trong khi do, nhu’ng tiéu muc c6 diém TB hai long
cao nhét & 3 bénh vién 1a Q20 “Thai gian kham chita
bénh tai khoa kham chita bénh dugc bé tri pht hop,
thuan tién cho cac bénh nhan t6i KCB”; Q2 “Trang
phuc clia NVYT tai Khoa Kham bénh luén sach sg,
gon gang’ & mét trong nhiing tiéu muc ¢ diém TB hai
long cao nhét chiing té Khoa Kham bénh da thuc hién
t6t nhitng yéu cau, néi dung theo nhu “Quyét dinh cla
Bo trudng Bo Y té vé viéc ban hanh Quy ché trang
phuc y t&" s6 2365/2004/QD-BYT do BY Y té€ ban
hanh. Két qua nay cho thdy khéng nhimng quan tam
dau tu, nang cap co s& vat chat cho bénh vién ma
cdng tac dam bao vé sinh, tao cdnh quan méi trudng
sach dep, cac y bac si an mac sach sé&, gon gang ciing
la mét trong nhitng yéu t& tao nén su tin tudng cho
ngudi bénh, gép phan nang cao céng tac KCB.
5

4.44 4.44 4.45 4.44 4.43 4.44
3.325

lil:

HGuhinh Tintwéng Paping BPambao Camthéng Hallong
chung

mBV1
mBV2

Biéu do 1: biém TB hai long ctia cac khia canh thudc thang do
Iwdng su hai long cla ngudi bénh di véi dich vu kham chita
bénh tai Khoa Kham benh cta 3 bénh vién

Qua biéu dd 1 cho thay trong 5 khia canh thuée
thang do ludng su hai long clia ngudi benh doi véi
dich vu khadm chita bénh bao gém khia canh Hiiu
hinh, Tin tudng, Dap (mg, Ddm bao, Cam théng va
hai long chung, BV3 déu c6 diém hai Idng cao nhat
(4, 44) ti€p dén la BV1 (3 69), BV 2 (3 43). Céac két
qua trén tiing tiéu muc ciing cho két qua tu’dng tu.

Khia canh Hiru hinh va Cam théng phan anh miic
dd quan tdm, cham séc ngudi bénh diéu kién co sd
vat chat, TTB, nhan Iuc c6 diém TB hai long cao nhét.

Hai khia canh c6 diém TB thap nhat 1a khia canh
Dam bdo va Tin tudng. Hai khia canh nay phan anh
trinh d& chuyén mén nhan vién, kha nang thuc hién
dich vu.

KET LUAN

- Diém TB hai Idng khia canh Hitu hinh: Tiéu muc
“Trang thiét bi may moc, huong tién chan doan day
di, hoat déng tét” c6 diém hai long thap nhat. Cao
nhat 1a “Trang phuc cla nhéan vién y t€ luén sach sé,
gon gang”.

- biém TB hai long khia canh Tin tudng: Tiéu
muc c6 diém hai Iong cao nhat 1a “Ngudi bénh luén
duoo cung cap day du thong tin tinh trang bénh tat,
hudng diéu tri” (BV1 va BV2), “Chi phi cho V|ec
kham chita bénh ro rang, minh bach” (BV3). Tiéu
muc c6 diém thap nhat “Két qua chén doan, diéu tri
thuong chinh xac”.

- Biém TB hai long khia canh Bap (ng: Tiéu muc
cé diém hai long cao nhat & “Céac nhan vién y té luén
sén long giup d8 ngudi bénh” & BV1 va BV2. “Céac
dich vu KCB lubn dugc dap tmg kip thoi” cao nhat &
BV3, thdp nhat § BV1.

- Diém TB hai ldng khia canh Bam bao: Tiéu muc
“Céac y, bac sT lubn tén trong nhing vén dé riéng tu
clia ngudi bénh” c6 diém cao nhat & BV1. Tiéu muc
“Ngudi benh luén dugc cac y, bac st kham bénh mét
cach tf mi, toan dién” c6 diém cao nhat 2 bénh vién
BV2 va BV3 nhung la th&p nhat 6 BV1.

- Diém TB hai long Khia canh Cam théng: Tiéu muc
“Thoi gian kham chia bénh dugc bé tri phtr hap, thuan
tién cho cac bénh nhéan t6i kham chita bénh” ¢ diém
hai ldng cao nhat. Tiéu muc c6 diém hai long thap nhat
la “Ngudi bénh luén dugc cham séc tan tinh va chu
dao” (BV1), “Nguoi bénh dugc CSSK phu hgp véi bénh
tinh va diéu k/en hoan cénh ca nhéan” (BV2 va BV3).

- K&t qua trén tiing tiéu muc, khia canh va diém
hai long chung, BV3 déu co diém hai long cao nhat
(4,44), ti€p dén 1a BV1 (3,69), BV2 (3,43).
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