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TOM TAT

Dit vin dé: Chdt lrong dich vu 1a yéu té quan trong nhdt quyét dinh sir ton tai ciia bénh
vién, duoc thé hién ¢ nhiéu khia canh vé mat hiéu qua trong viéc chiam séc nguwoi bénh. Muc tiéu
nghién ciru: 1. M6 td thuc trang sw hai 10ng ciza bénh nhan ngogi trii d@én kham bénh tai Khoa kham
bénh, Bénh vién Sai Gon - ITO Pha Nhugn. 2. Mgt s6 yéu té anh huong dén sw hai long cia bénh
nhan ngoai tri tgi Khoa kham bénh, Bénh vién Sai Gon - ITO Phii Nhudn. Déi tweng va phuwong
phap nghién cizu: M6 ta cdt ngang, két hop véi nghién citu dinh lwong va dinh tinh, c& mau 250
bénh nhan tham gia nghién ciu. Két quda: Ty 1é hai l1ong chung cia bénh nhan ngogi tri tai khoa
Kham bénh la 91,5%. Trong d6, sy hai 10ng vé kha nang tiép can 1a 92,1%, si minh bach thong tin
va tha tuc khadm bénh, diéu tri dat ty 16 92,7%, co s Vat chat va phwong tién phuc vu nguoi bénh
dat ty 16 85,6%, Su hai long thdi dé vmg Xir, ndng lec chuyén mon cua nhan vién y té dat ty 16 93,5%,
hai long doi véi két qua cung cap dich vu 93,6%. Két lugn: Mize dg hai 10ng ciza bénh nhan vé dich
vy kham chiza bénh tgi khoa kham bénh kha cao.

Tir khoa: Chat lirong dich vu, khdm chiza bénh, ngoai tru.

ABSTRACT

CURRENT STATUS OF OUTPATIENT SATISFACTION MANAGEMENT
OF MEDICAL EXAMINATION AND TREATMENT SERVICES AT
MEDICAL EXAMINATION DEPARTMENT, SAIGON - ITO PHU NHUAN
HOSPITAL, HO CHI MINH CITY IN 2023

Phan Van Ngoc'*, Le Nguyen Quyen?
1. Sai Gon - ITO Phu Nhuan hospital
2. Trung Vuong hospital

Background: Service quality is the most important factor determining the survival of a
hospital, expressed in many aspects of efficiency in patient care. Objective: 1. To describe the current
state of satisfaction of outpatients coming for medical examination at the Department of Medical
Examination, SaiGon - ITO Phu Nhuan Hospital, 2. Some factors affecting the satisfaction of
outpatients at the Medical Examination Department, SaiGon - ITO Phu Nhuan Hospital. Materials
and methods: A cross-sectional descriptive combined with quantitative and qualitative study was
conducted with a sample size of about 250 patients. Results: The satisfaction rate of outpatients about
the quality of health care services at the Outpatient Department was 91.5%. In which, an accessibility
satisfaction was 92.1%, transparency of information and medical examination and treatment
procedures reached 92.7%, facilities and equipments for patients reached 85.6%, satisfaction,
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behavioral attitude, professional capacity of health workers reached the rate of 93.5%, satisfaction
with the quality results of service delivery 93.6%. Conclusion: The level of patient satisfaction with
medical examination and treatment services at the Outpatient Department were high.

Keywords: Service quality, medical examination and treatment, outpatient.

I. PAT VAN DPE

Chat luong dich vu (CLDV) la yeu t6 quan trong nhat quyét dinh sy ton tai caa bénh
vién, duoc thé hién & nhiéu khia canh vé mat hiéu qua, viéc cham soc bénh nhan phai thyc
hién theo ding qui trinh va tiéu chudn da duoc bénh vién quy dinh. Quy trinh phai thich hop
véi bénh nhén va an toan khéng gay bién ching cho bénh nhan. Sy hai Iong cuaa bénh nhéan
ngay nay da tré thanh mot trong nhitng khia canh quan trong trong viéc danh gia cac dich
vu cham soc suc khoe cua bénh vién [1], [2].

Trén thé giéi da c6 nhiéu bai viét nghién ctu vé su hai long caa bénh nhan vé dich
vu kham chita bénh va cac yéu té lién quan dén sy hai 1ong cua bénh nhan ddi voi bénh
vién. Viéc danh gia su hai 1ong ciia bénh nhan nham nang cao chit luong phuc vu va cung
cap dich vy y té, ciing nhu quyén dugc huong nhing dich vy y té tét nhat caa bénh nhan
trong qua trinh kham va diéu tri tai bénh vién 21, [3], [4].

Tai Viét Nam, chat luong dich vu y té tai cac bénh vién ngay cang dugc nang cao,
tinh than phuc vu bénh nhan dang c6 nhimg budc chuyén bién tich cuc. Trong nhitng nim
gan day mot sd co s¢ y té nhan duoc su ddnh gia thap cua nguoi bénh, do chat lugng phuc
vu giam sat sau thoi gian dai 1y duoc uy tin [1], [5], [6]. Do vy, nghién ctru nay dugc thuc
hién vdi 2 muc ti€u: 1) Mo ta thuc trang su hai long ctia bénh nhan ngoai trt dén kham bénh
tai khoa Kham bénh, bénh vién Sai Gon - ITO Phii Nhuan, Thanh phé H6 Chi Minh nam
2023. 2) Mot s6 yéu t anh huong dén su hai long ctia bénh nhan ngoai tra tai khoa Kham
bénh, bénh vién Sai Gon - ITO Phii Nhuan, Thanh phé Ho Chi Minh nam 2023.

II. POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Poi twong nghién ciru

- Tiéu chuan lya chon:

+ T4t ca bénh nhan trén 18 tudi dén kham va diéu tri ngoai tru tai khoa Kham bénh
(KKB), Bénh vién Sai Gon - ITO Phii Nhuan, thanh phd Ho Chi Minh.

+ 86 liéu thir cép vé s luong bénh nhan téi kham va diéu tri, cac xét nghiém va mot
sO thong tin khac trong thoi gian 12 thang tir thang 01/2023 dén thang 12/2023.

+ Nguoi bénh duoc Iya chon ngiu nhién va chap nhan tham gia nghién ctru.

- Tiéu chuin loai trir: Nhitng nguoi bénh khong ddng y tham gia vao nghién ciru
hodc khong c6 mat tai thoi diém trién khai thu thap sb lidu ctia nghién ciru.

2.2. Phuong phap nghién ctru

- Thiét ké nghién ctru: Nghién ctru mo ta cit ngang, két hop véi nghién ctru dinh
luong va dinh tinh.

- C& miu: S6 bénh nhan nghién ctru dugc tinh theo cbng thuc:

P(1-P)

d2

l al/2

Trong do:
n: C& mau toi thiéu
o: Xac suat sai lam loai I, chon o= 0,05.
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Zi- w22 Tri s6 tir phan phdi chuan, véi a = 0,05 thi Zi- w2= 1,96.
P: Tri s6 mong muon 80,4% (*).
d: Sai s6 cho phép, d= 0,05

n= 3,8416 X 0,804 X 0,196 - 242,1

0,0025

S6 luong bénh nhan khao sat trong nghién ciu 12 250.

(*) Theo két qua nghién ciru cua tac gia: Nguyén Thi Hong Hoa (2020). Ty & hai
long chung cua bénh nhan ngoai tri vé chat lwong dich vu kham chira bénh tai khoa Kham
bénh 12 80,4% [6].

- Phwong phap chon miu:

Nghién cieu dinh liweng: Chon mau ngau nhién hé thong:

+ T4t ca don vi mau trong mot thang: 3900 bénh nhan. Trung binh mai ngay khoa
Kham bénh tiép nhan kham va diéu tri ngoai tr cho 150 bénh nhan, khoa Kham bénh hoat
dong tir thir 2 d&én tht 7 hang tuan, do dé tong lugt kham khoang 3900 ngudi bénh.

+ Khoang cach mau k=N/n=3900/250=15,6 gan bang 16.

+ MObi ngay, cit mdi 16 bénh nhan, chiing toi chon ngau nhién mot bénh nhan trong
s6 d6 va tién hanh phong van.

+ Néu nguoi bénh khdng nam trong tiéu chuan chon bénh, chiing ti chon nguoi tiép
theo trong cung nhom.

+ Chlng t6i tién hanh thu thap mau vao 2 khung gio: Sang tir 9-11 gio, chiéu tir 14-
16 gio, tir thir 2 dén thir 7 hang tuan, két thac 1y mau khi du sb lugng bénh nhan tham gia
nghién cau.

Nghién cizu dinh tinh: Chon ngau nhién, phong van sau:

+ Pho giam d6c chuyén mén.

+ Truéng khoa Khéam bénh.

+ Piéu dudng trudong khoa Kham bénh.

Tién hanh thao luan nhém: Thao luan nhom 5 ngudi bénh dén kham va diéu tri ngoai
tra tai khoa Kham bénh. Day 1a phuong phap chon mau ngau nhién, ndi dung phong van,
thao ludn nhom hoan toan dugc gitt bi mat chi phuc vu cho muc dich nghién cau.

- N§i dung nghién ctru

+ Sy hai long cua bénh nhan dugc mo6 ta theo thang diém Likert gdm 5 mirc do: Rat
khong hai long; khong hai 1ong; binh thuong; hai 1ong; rat hai 1ong.

+ Piém trung binh x4c dinh hai 1ong theo 5 nhém tiéu chi: Kha nang tiép can; su
minh bach théng tin va thu tuc kham bénh, diéu tri; co s& vat chit va phuong tién phuc vu
ngudi bénh; thai do Gmg xr va nang luc chuyén mon cua nhan vién y té; két qua cung cip
dich vu.

+ Céch tinh diém hai long: Theo Quyét dinh 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019 cua
B0 Y té vé Ban hanh cic mau phiéu va hudng dan khao sat hai long ngudi bénh va nhan
vién y té [5].

- Phuong phap thu thép s6 li¢u: Bo cau hoi nghién ctru di soan san.

- Phwong phip xir Iy s6 liéu: Phan mém SPSS 20.0.
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I1l. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Pic diém chung cia dbi twong nghién ciru

Bang 1. Pic diém chung cua ddi twong nghién ctru

STT Dic diém chung cua bénh nhan Tan s6 (n) | Ty 18 (%)

1 | Tudi (tudi NN — LN; Trung binh) Nho nhét 18, 16n nhat 76; TB: 46,5 + 12,6
Giai tinh

2 Nam 118 472
N 132 52,8
Noi &

3 | TPHCM 96 38,4
Tinh/thanh phd khac 154 61,6
Trinh d6 hoc van

4 | THPT tro xudng 7 93 37,2
Trung hoc nghé - Cao dang 68 35,6
Dai hoc - sau Pai hoc 89 27,2
Nghé nghiép
Sinh vién 22 8,8

5 No6ng dan 32 12,8
Cong nhan 74 29,6
Cén b, cong chirc nha nuéc 95 38,0
Khéac 27 10,8
Ly do chon noi kham chira bénh

g | Thai o phuc vy o day t6t 246 98,4
Trinh d6 chuy&n mén gioi 217 86,8
Khéng mat nhiéu thoi gian 87 34,8
So6 lan dén kham trong 12 thang qua

7 | Lan dau 71 28,4
>2 1an 179 71,6

Nhan xét: Bénh nhan nir giéi cao hon so v6i nam giéi, bénh nhan dén tir cac tinh
khac cao hon & TP. HCM:; bénh nhan c6 nghé nghiép 1a can b, cong chie nha nudc chiém
ty & cao nhét; bénh nhan co trinh do tir trung hoc phd thdng trg xudng chiém ty 18 cao nhat;
bénh nhan dén bénh vién dé kham chita bénh do nhan vién y té tai bénh vién co thai d6 phuc
vu tt va nhan vién y té tai bénh vién c6 trinh 6 chuy&n mdn gioi va sb lan KCB trong 12
thang qua s6 bénh nhan dén kham chita bénh trén 2 1an chiém ty 1 kha cao.

3.2. Su hai long cia bénh nhan ngoai tru tai khoa Kham bénh

Bang 2. Ty 1¢ hai 1ong chung vé dich vu kham chira bénh

s LT Ton Khong hai | biem | D¢ léch
b Khia canh danh gi4 g long TB | chuin
, Ty e (%) | Ty1e(%)

A | Kha nang ti€p can 92,1% 7,9 4,53 0,65

B S}r mlnh;bac'h thdng tin va thu tuc khdm 92.7% 7.3 4,56 0,55
bénh, diéu tri

c Co 80 v?t chat va phuong tién phuc vu 86.2%6 13.8 4,45 0,59
nguoi bénh

D T}1a1 d? ang xu, ‘nang luc chuyén mon 93.5% 6.5 4,67 0,55
cua nhan vién y té
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£ s Khong hai | Diém | Do léch
$$ Khia canh danh gia Hai long long TB | chuén
Tyle (%) | Tyle (%)
E | Két qua cung cap dich vy 93,2% 6,8 4,57 0,68
Ty 1& hai 16ng chung V& dich vu KCB 91,5% 8,5% 456 | 0,61

Nhan xét: Ty I¢ hai long chung kha cao (91,5%; 4,56 diém), cao nhat thugc vé thai
do6 tng x1r, nang luc chuyén mon caa nhan vién y té; thap nhat thudc vé co sd vat chat va
phuong tién phuc vu ngudi bénh.,

3.3. Mot s6 yéu td anh huéng dén sw hai long ciia bénh nhin ngoai tra tai KKB
Bang 3. Mot sé yéu té anh huong dén sy hai 10ng caa bénh nhan ngoai trd tai KKB

STT | Pic diém ciia nguoi bénh Hai long Khong hai long p
n Ty 1€ (%) n Ty 1€ (%)

Nhom tuoi

1 18 — 49 tuéi 76 93,8 5 6,2 0,61
50 — 69 tuoi 142 94,6 8 55
> 70 tudi 17 89,5 2 10,5
Giai tinh

2 Nam 110 93,2 8 6,8 0,35
Nir 127 96,2 5 3,8
Noi 6

3 TP HCM 90 93,8 6 6,2 0,43
Tinh/thanh phé khac 147 95,5 7 45
Trinh d6 hoc van

4 | THPT o xuéng 7 87 93,5 6 6,5 0,38
Trung hoc nghé - Cao dang 63 92,6 5 7,4
Dai hoc - sau Pai hoc 84 94,4 5 5,6
Nghé nghiép
Sinh vién 20 90,9 2 9,1

5 No6ng dan 30 93,7 2 6,3 0,24
Cong nhan 69 93,2 5 6,8
Can bg, cdng chirc nha nudc 91 95,7 4 4,3
Khac 25 92,6 2 7,4
Ly do chon noi KCB

¢ | Thii do phuc vu ¢ day tbt 246 98,4 0 0 0,04
Trinh d§ chuyén mon gioi 217 86,8 0 0
Khong mat nhiéu thoi gian 87 34,8 0 0
S6 lan kham trong nam qua

7 | Landau 65 91,5 6 8,5 0,03
>2 1an 169 94,4 10 5,6

Nhan xét: Khong co su khéc biét vé ty 18 hai long gitra cac nhom tudi, gidi tinh, noi
sbéng, trinh d6 hoc van va nghé nghiép. Tuy nhién, c6 su khac biét c6 ¥ nghia théng ké ¢
nhom bénh nhan vé chon noi kham chira bénh vé thai do phuc vu tbt va trinh do chuyén
mon gidi (p=0,04) va s6 1an di kham trong nam qua tir 2 1an tré 1én (p=0,03).
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IV. BAN LUAN

4.1. Pic diém chung cia doi twong nghién ciru
Trong s6 bénh nhan khao sat nhan thay, bénh nhan nit gidi cao hon so véi nam giéi,
bénh nhan c6 tudi nho nhat 1a 18 tudi va 16n nhat 1a 76 tudi, phan 16n bénh nhan dén tir cac
tinh khac (61,6%), két qua nay tuong tu véi mot nghién ciru khac tai Bénh vién Buu Dién co
s 1 Ha Noi (82,4%) [6]. Biéu nay cd thé giai thich boi Bénh vién Sai Gon - ITO Phi Nhuan
da c6 nhirng chinh sach va chién luoc 1au dai nham dé thu hit sé dong bénh nhan tir cac tinh
khac dén bénh vién dé kham chira bénh chiém ty 18 khé cao, mac du ho & rat xa. Bénh nhan
dén kham tai bénh vién tir 1an 2 tré di kha cao (71,6%; p=0,03 < 0,05), twong tu V4i nghién
ctru Nguyén Thi Hong Hoa [6]. Diéu d6, ching té néu bénh vién dap tng duoc nhitng yéu
cau caa bénh nhan trong kham chita bénh thi ho s& quay lai tai khdm khi c6 bénh hoic gigi
thiéu ngudi nha dén bénh vién dé kham va tu van nhitng van dé lién quan dén sic khoe.
4.2. Sy hai long ctia bénh nhan ngoai tru tai khoa kham bénh
Theo két qua nghién ciu ty Ié hai 1ong chung ciia bénh nhan vé dich vu kham chira
bénh tai Khoa kham bénh, Bénh vién Sai Gon - ITO Phi Nhuéan (91,5%) va sé diém trung
binh hai long chung 1a 4,56 diém. Két qua nghién ciru ciia chiing t6i cao hon nghién ciru cua
C4c tac gia trong nudc nhu Nguyén Thi Hong Hoa [6] va DS Thi Thay Diém [7], lan luot la
80,4%; 81%. Tac gia Spurgeon Raj Jalem et al [8] ty I€ hai long chung cua bénh nhan tai khoa
Kham bénh 12 90%. Bé dat duoc két qua nay ngoai viéc khong ngung nang cap co s6 ha tang
va trang thiét bi, bénh vién con ludn chi trong dén chuyén mdn va nghiép vu cho nhén viény
té, ludn hudng dén sy hai 1ong ciia bénh nhan khi khdm chita bénh tai bénh vién.
4.3. Mot s6 yéu t6 anh huéng dén sy hai long ciia bénh nhén ngoai tri tai KKB
Qua phan tich cho thay, trong 5 nhom tiéu chi thi thai do ng X, nang luc chuyén
mon caa nhan vién y té dong vai tro rat quan trong anh huong dén su hai 1ong cua bénh
nhan ngoali tru tai khoa Khadm bénh. Trong nghién ctru cta chang toi ty 1€ nay 1a 93,5% va
s6 diém trung binh 13 4,67/5 diém, két qua nay twong tu Vi két qua nghién ciu caa cac tac
gia Nguyén Thi Hong Hoa [6], Pd Thi Thay Diém [7] va Ngd Thi Kim Giau [9] nhung cao
hon nghién ctu ctia Vii Duy Tung [10], két qua nghién cau nay l1a 88,9%. Cung véi quan
diém trén, tac gia Ling Liu va J inming Fang [2] d& dua ra nhan dinh thai 46 (ng X, nang
luc chuyén mon cua nhan viény té anh huong truc tiép den su hai long caa bénh nhan ngoai
trd. Két qua nghlen ctru dinh lugng cling chua tim ra mdi lién quan giita cac dic diém cua
bénh nhan vé tudi, gidi, trinh do hoc van, nghé nghiép, Iy do chon noi kham chira bénh, s6
lan kham bénh va su hai long vé chét luong dich vu.

V. KET LUAN

Ty 18 hai 1ong chung cua bénh nhan ngoai tra dén kham chira bénh tai khoa Kham
bénh, Bénh vién Sai Gon - ITO Ph Nhuan, Thanh phé H5 Chi Minh nam 2023 1a 91,5%
(diém trung binh chung 4,56/5). Trong do, ty I& hai 1ong cua bénh nhan cao nhét thuoc vé
khia canh thai d6 ¢ng xir, nang luc chuyén mén cua nhan vién y té 1a 93,5% (diém trung
binh 4,67/5), thap nhét thugc vé khia canh co s¢ vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh
12 85,6% (diém trung binh 4,45/5).
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