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ABSTRACT

The study evaluates patient satisfaction with outpatient medical services and proposes solutions
to enhance patient satisfaction during the period 2024-2025. This is a cross-sectional descrip-
tive study involving 260 outpatient patients who visited and received treatment at the Outpa-
tient Department of Tien Giang General Hospital from June 2024 to December 2024. The
rate of participants with health insurance is 76.2%, with 57.7% of patients using the service
because they trust the hospital. Up to 61.5% of the study participants had visited the Outpatient
Department more than once. The overall patient satisfaction rate is relatively high, at 88.1%.
The project not only helps improve patient satisfaction but also creates conditions for the
sustainable development of the hospital, contributing to the overall advancement of the
healthcare sector.
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TOM TAT
Nghién ctru danh gia sy hai 1ong cua nguoi bénh st dung dich vu kham chira bénh ngoai tra va
dé xuét cac giai phap néng cao sy hai long cua ngum bénh trong giai doan 2024-2025. Nghién
clru mo ta cat ngang trén 260 nguodi bénh ngoai tri dén kham va diéu tri tai khoa Kham bénh,
Bénh vién Da khoa tinh Tién Giang tir 06/2024-12/2024. Ty 1& d6i tuong c6 tham gla bao hlem
y té dat 76,2%, 1y do str dung dich vu thi ¢6 57,7% ngucn bénh tin twéng vao bénh vién. Co dén
61,5% dbi tugng nghlen ctru da tir 1an 02 tro 1én kham va st dung dich vu tai khoa Kham bénh.
Ty 1€ hai long chung cua ngum bénh dat khé cao chiém 88,1%. Be an khong chi gitip cai thién
su hai long cua nguoi bénh ma con tao dleu kién cho su phat trién bén viing ctia bénh vién, gop

phan vao su phat trién chung ctia nganh y té.

Tir khoa: Su hai long, ngudi bénh, khoa kham bénh, Bénh vi¢n Pa khoa tinh Tién Giang.

1. PAT VAN PE

Mirc d6 hai long cta ngudi bénh c¢6 thé duge xem nhu
mét thuge do toan dign, phan anh mure d6 phu hgp va
dép Umg cta cac dich vu ma Bénh vién cung cﬁp SO
v6i nhu cau va ky vong cua nguoi bénh. Panh gia sy
hai long cua ngu:cn bénh voi dich vu y te ngay cang trd
thanh mot ndi dung quan trong trong b6i canh hién nay
cua tat ca cac Bénh vién. Nham c6 co s¢ khoa hoc de
dé ra nhiing giai phap nhim goép phan ning cao chit
lugng kham chita bénh, tir goc d6 chuyén mon lan cong
tac quan 1y tai khoa noi ri€ng cling nhu Bénh vién noi
chung bé an “Nang cao sy hai long cia nguoi bénh
ngoai tra tai khoa Kham bénh, Bénh vién Da khoa tinh
Tién Glang giai doan 2024-2026” duoc thuc hién véi
muc tiéu mo ta sy hai long cua nguoi bénh stir dung dich
vu kham chita bénh ngoai tri va nang cao sy hai long
cua ngudi bénh ngoai tra tai khoa Kham bénh, Bénh
vién Da khoa tinh Tién Giang giai doan 2024-2026.

2.POITUQNG VA PHUONG PHAPNGHIEN CUU

2.1 Poi t1r0’ng nghién ctru: Nguoi bénh ngoai trii d¢én
kham va dleu tri tai khoa Kham bénh, Bénh vién Da
khoa tinh Tién Giang

- Tiéu chuan chon mau: Ngudi bénh tra 161 phong van
trén 18 tudi. C6 mat tai phong kham trong thoi gian
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nghién ctru. Dong ¥ tham gia nghién ciru.

- Tiéu chudn logi trir: Nguoi bénh khong du nang lyc
tra 101 cau hoi hodc khong dong y tham gia nghién ciru.

2.2. Dia diém va thoi gian nghién ctru:

Tu thang 01 nam 2024 dén thang 12 nam 2026 tai Bénh
vién Da khoa tinh Tién Giang.

2.3. Thiét ké nghién ciru:

Thiét ké nghién ctru mo ta cat ngang.
2.4. C& miu nghién ciru:

Str dung cong thirc udc luwong mot ty 1¢:

p(l-p)

n=72° . e
Trong do6:
+n: S6 mau nghién ctru t6i thiéu.
+ a: Mire ¥ nghia thong ké.
+d=0,05 (D6 sai s6 5%).

+ Z: D9 tin cdy. Khi o= 0,05, 40 tin cdy 95% thi khi do
hé s tin cay Z = 1,96 (khoang tin cay = 95%).
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+p: 0,811 (Udc tinh ty 1€ nguori bénh hai long véi chat

hrong dich vy, theo nghlen cliiu danh g1a chat lugng dich - Noi dung
vu cua tac gia Nguyén Vin Thim nam 2018). Vay n = Khong hai Binh Hai long R4t hai
235,5 (lam tron thanh 236). Du phong 10% doi tuong 1ong (%) th‘(l)’(mg (%) 1ong (%)
tur chéi tham gia nghién ciru, vay ¢ mau sé& la 236 + 24 (%)
=260 nguoi. Chi phi kham, chim séc tai khoa Kham bénh hop 1y
2.5 Phuong phap chon miu: Chon mau theo phuwong 31 101 128
phép thuén tién. ) (11,9%) (38,8%) (49,2%)
2.6 Phu’o’ng phap xir li s6 liéu: Phan tich s liéu bang Sy lo ling vé $}TC khoe Cfla nguéi bé}lh dugc nhan
phan mém SPSS 20.0. vien quan tam giai quyct
2.7 Pao dirc nghién ctru: D¢ an dugc thyc hién sau 6 25 228 1
khi H01 ddng Pao dirc trong nghién ctru y sinh hoc cua (2,3%) (9,6%) (87,7%) (0,4%)
Truong Pai hoc Tra Vinh thong qua Glap chap thuan sb -
340/GCT-HDDD ngay 12 thang 7 ndm 2024. Khoa Kham bénh da cung cap dich vu cham séc
chat lugng dung cam két, gidi thi¢u

- R 1 30 100 129
3. KET QUA (0,4%) (11,5%) (38,5%) (49,6%)
Trong 260 dbi trong nghién ctru, €6 57,7% tin tudng _ — N
vao Bénh vién, 17,3% chi phi chp nhan duge vakhong | Hiéu qud sau thoi gian dicu trj va cham soc, khong
phal di xa, 1y do khéc 1a 7,7% khi cac ddi tuong nghién sai ¢6 80t chuyén mon
cuu duoc hoéi ly do str dung dich vu. Co dén 61,5% dbi " 20 190 39
twong nghién ctru da tir 1an 02 tré 1én kham va str dung
dich vy tai Khoa Kham bénh, 38,5% la lan kham lan (4,2%) (7.7%) (73,1%) (15%)
dau.

Khia canh kha nang dip ung

Bing 1. Két qua d4nh gia cac khia canh nghién ciru N
Béc si, nhan vién ludn san sang gitp 4o, dap ung

Néi dung yéu cau chinh dang cua nguoi bénh
Khong hai | P | Hailong | RAt hi I 30 195 34
long (%) (%) g (%) long (%) (0,4%) (11,5%) (75%) (13,1%)
Khia canh hiru hinh Nguoi bénh dugce thong bao thoi gian chd nhan dich

vu kham, tu van va cham soc

Moi truong cia khoa Kham bénh xanh, sach

31 100 129 26 5 180 49
- (11,9%) (38,5%) (49,6%) (10%) (1,9%) (69,2%) (18,8%)
Trang phuc cua NVYT sach, dep Su san sang nhanh chéng phuc vy, gid 1am viéc cua
khoa Kham bénh thuan tién
) 31 150 79
(11,9%) | (57,7%) (30,4%) 21 10 190 39

Khoa Kham bénh co trang thiét bi hién dai, sin sang (8,1%) (3.8%) | (73,1%) (15%)

phuc vu nguoi bénh

21 10 190 39

o o o 5 22 9 188 41
(8,1%) (3.8%) | (3,1%) (15%) (8,5%) (3,5%) | (72.3%) | (15,8%)

Su san sang giup d& nguoi bénh

Khoa Kham bénh dé tim, phong kin dao, tién nghi,

day du ghe ngoi Khia canh sy ddm bao
25 6 200 29 Ton trong sy riéng tu ciia ngudi bénh
(9,6%) (2,3%) (76,9%) (11,2%)
Khia canh dg tin ci 2 29 70 139
: : oM (0,8%) (11,2%) (34,6%) (53,5%)

Khach hang cam thiy an toan khi dugc kham va

>, PR X N Kham ti mi cin than ctia bac s§, chdm soc tan tinh
cham soc tai khoa Kham bénh ; Y : ’

chu déo cua ky thuat vién

1 30 201 28 3 28 200 29
(0,4%) (11,5%) (77,3%) (10,8%) (1,2%) (10,8%) (76,9%) (11,2%)
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N¢i dung

n ‘. Binh . F ORI

Khong hai thwon Hai long Rat hai
long (%) Y 8 (%) 1ong (%)

(%)
Trinh d¢ chuyén mdn cua bac sy, tay nghé ky thuat
vién
16 15 220 9
(6,2%) (5,8%) (84,6%) (3,5%)

NVYT c6 kién thirc dé giai dap thic méc

26 5 202 27
(10%) (1,9%) | (77.7%) | (10,4%)

Khia canh su cdm thong

Su ddng cam, cam thong chia sé cia NVYT
6 25 195 34
(2,3%) (9,6%) (75%) (13,1%)
Sy quan tam cham soc,
giai quyet kho khan nguoi bénh
11 20 199 30
(4,2%) (7,7%) (76,5%) (11,5%)
Thai d6 cua NVYT dbi xtr voi
nguoi bénh tan tinh chu dao

12 19 168 61
(4,6%) (7,3%) (64,6%) (23,5%)
Thoi gian kham, tu van, chdm soc bd tri phu hop

1 30 200 29
(0,4%) (11,5%) (76,9%) (11,2%)

Nguoi bénh dé dang gap NVYT, trao doi nhitng kho

khan dé dugc giai quyét
1 30 203 26

(0,4%) (11,5%) (78,1%) (10%)

Vé khia canh hitu hinh, da phan ngudi bénh danh gia
hai long céc ti€u chi. Dudi 10% nguoi bénh danh gia
khong hai long Ve tiéu chi khoa Kham bénh co trang
thiét bi hién dai, sin sang phuc vu nguoi bénh (8,1%) va
khoa dé tim, phong kin ddo, tién nghi, day du ghé ngdi
(9,6%). Vé khia canh d¢ tin cay, ty 1¢ ddnh gla hai long
dat mure cao, chi c6 dudi 5% khong hai long ve céc tiéu
chi hiéu qua sau thoi gian didu tri va cham soc, khong
sai ¢o sot chuyén moén (4, 2%) su lo ldng vé sirc khoe
cua nguoi bénh duge nhan vién tai khoa Kham bénh
quan tim giai quyét (2,3%), khach hang cam thiy an
toan khi dugc kham va cham soc tai khoa Kham bénh
va khoa Kham bénh da cung cap dich vu cham séc chat
luong dung cam két, gidi thiéu (0,4%).

Tuong tu, da phan ngucn bénh hai long vé khia canh
kha nang dap tmg, chi c6 dudi 10% khong hai long. Cu
thé, c6 10% khong hai long vé tiéu chi ngudi bénh duoc
thong béo thoi gian cho nhan dich vy kham, tu van va
cham soc; 8,5% khong hai 1ong Ve tiéu chi sy san sang
giup do ngum bénh; 8,1% vé sy san sang nhanh chong
phuc vy, gio lam viéc ctia khoa Kham bénh thuén tién
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va bac si, nhan vién tai khoa Kham bénh luén san sang
giap do, dap ung yeu ciu chinh dang cua ngum bénh
(0,4%). Vvé khia canh sy dam bao, da phan ngum bénh
rat hai long vé tiéu chi ton trong sy rleng tu cua nguoi
bénh (53, 5%) hai long cao nhat vé tiéu chi trinh do
chuyen mon cua béc sy, tay nghe ky thuat vién (84,6%)

va khong hai long nhiéu nhét 12 v€ tiéu chi nhan vién y
té co kién thirc dé giai dap thic mac Vé khia canh sy
cam thong, nguoi bénh danh gia rat hai long cao nhét vé
tiéu chi thai do cuia nhan vién y t& (NVYT) ddi xur véi
ngudi bénh tan tinh chu ddo (23,5%), ty 1€ hai long cao
nhit vé tiéu chi ngudi bénh dé dang gap NVYT, trao doi
nhitng kho khan de duogc giai quyét (78,1%) va khong
hai long nhiéu nhit 1a tiéu chi sy quan tdm chiam soc,

giai quyét kho khan nguoi bénh (4,2%).

Bang 2. Cac yéu to lién quan: 1y do sir dung dich vu

Két qua
danh gia
sw hailong | OR (95%
chung Tong C(.I) ? 1Y
Khong
dat Dat
Ly do su dung dich vu
Khac | 30 | 80 | 110 0?)1
Tin 55,88
tuong (10,05 -80.,8)
vao 1 149 | 150
bénh
vién
S6 1an di kham tai bénh vién
Ié?“ 21 | 79 | 100
au
1A 3,99 <
Tur lan (2,2-51) | 0.01
02tr¢ | 10 | 150 | 160
1én

Két qué trén cho thiy co sy khac biét c6 ¥ nghia thong
ké v€ 1y do str dung dich vu (p<0,01). C6 sy khac biét
¢6 ¥ nghia théng ké vé sb 1an da kham tai Bénh vién
(p<0,01)

Tilé hai long chung

= Hailong = Chua hai long

Két qua dé 4n cho thay, ty 1¢ hai long chung ciia ngudi
bénh ngoai tra dat kha cao chiém 88,1%.
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4. THAO LUAN

4.1 Su hai long cia nguwoi bénh st dung dich vu
kham chira bénh ngoai tru

Ty 1€ hai long chung ctia ngudi bénh ngoai tru tai khoa
Kham bénh, Bénh vién Da khoa tinh Tién Giang nim
2024 dat kha cao chiém 88,1%. Co su khac biét co y
nghia thong ké vé danh gia sy hai long chung ly do sur
dung dich vu glu’a su tin tudng vao Bénh vién va ly do
khac (tong tat cacac ly do khac); su khac biét co y nghia
thong ké vé danh gia sy hai long chung gitra s6 lan da
kham tai Bénh vién 1an dau va tir 02 1an trd 1én (p<0,01)

4.2. Myt s6 giai phap ning cao sy hai long cia ngu’(‘)’i
bénh ngoai tri tai khoa Kham bénh, Bénh vi¢n Da
khoa tinh Tién Glang giai doan 2024-2026

* Gidi phap 1: Gidi phap cdi thién quy trinh kham
chita bénh

- Khau tlep nhan bénh: Hudng t6i sy chuyen nghiép tu
khau don tiép ngucn bénh, ngay khi budc vao sanh khu
kham bénh, ngudi bénh dugc nhén vién phong Cong
tac xa hoi chao don, huéng dan tiép can véi cong nghe
lay s6 kham bénh ty dong, ding ki kham qua phan mém
quan ly Bénh vién HSOFT, huéng dan thu tuc bao hlem
chuyen tuyén, kham chita bénh theo yéu cau... i véi
cac dbi tugng 14 tr¢ em, thuong bénh binh, nguoi tan
tat, Bénh vién can bd tri khu vuc wu dén tiép hd tro thu
tuc kham chira bénh nhanh gon. Nhén vién phong Cong
tac xa hoi huéng dan dugc diéu phdi dua bénh nhan dén
cac phong kham chuyén khoa.

- Vé sy minh bach thong tin va tha tuc kham bénh, diéu
tri: Xay dung quy trinh, thu tuc hanh chinh (nhap vién,
xudt vién, chuyén vién, chuyen khoa...) 16 rang, cong
khai, thuén tién. Pugc giai thich VQ tinh trang bénh,
phuong phap va thoi gian du kién di€u tri 16 rang, day
du. Nguoi bénh duogc tu van giao duc suc khoe.

- V& co s6 vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh:
Xay dung co so y té sang xanh —sach —dep. Trong do,

“su hai long” cua nguorl bénh dugce coi la “dich dén”,
dong lyc canh tranh v€ uy tin, thuong hiéu, chit lugng
dich vu y té giita cac Bénh vién 16n trong khu vuc.
Trang bi day da wifi cho nguoi bénh va nguoi nha nguoi
bénh truy cép duoc internet khong day (wifi) ngay tai
khoa kham. Phong kham khang trang, sach sg€, c6 day
du cac thiét bi diéu chinh nhiét ¢ phu hop nhu quat,
may lanh, hodc deén; yén tinh, bao dam an toan, an ninh,
trat tu, phong ngura trom cap, yén tam khi dén kham
bénh. Nha v¢ sinh, nha tam thuén tién, sach s&, st dung
t6t. Trang bi day du ghé ng01 cho cho bénh nhan. Trang
bi day du cac bang chi dan, huéng din nguoi bénh trong
khoa kham bénh.

- HO tro ngu’c‘ri bénh: Doi ngli phong cong tac xa hoi
tham gla van chuyén nhu:ng bénh nhan di lai kho khan,
ngudi khuyét tat, nguorl gia bang xe lan trong suot qua
trinh kham bénh va di chuyen Huén luyén qu1 tac (mg
cho d6i tuong: bao v¢, ho ly, y cong, nhan vién can-
tin, nha gitt xe. Ung dung cac phuong phap kham chira

bénh tién t1en ky thuét cao, giup nang cao hiéu qua diéu
tri va rat ngan thoi glan nam vién. Tang cuong cong
tac huéng dan, tw Van cho ngudi bénh veé thu tuc kham
chita bénh, bao hiém y té, ché do an uong, nghl ngoi..
Thiét lap duong day nong, hom thu gop y dé tlep nhan
phan hoi ciia ngudi bénh, giai quyét kip thoi cac van
dé phat sinh.

- Cai thién quy trinh cép phat thude: Rat ngan thoi gian
cho doi 1a yéu té quan trong hang dau. Thai do phuc vu
tdn tam, chu ddo cua NVYT anh hudng tich cuc dén sy
hai 1ong cua bénh nhan. Khu vue cap phat thudc gon
gang, sach s&, tién nghi tao an tuong tot cho bénh nhan.
Quy trinh 5 rang, minh bach, dé hiéu gitp bénh nhan
yén tdm va tin tudng.

* Gidi phdp 2: Nang cao ky ning giao tiép, ning lwc
chuyén mon cia NVYT

Thyc hi¢n “Pbi moi phong cach, thai do phuc vu cua
can bo y té hu'ong to1 sy hai long cua ngu(n bénh”, thuc
hién Quy tic mg xir gan voi hoc tap va lam theo tu
twong, dao duc, phong cach H6 Chi Minh nham tao sy
chuyen bién, thay d6i nhan thirc, phong cach, k¥ nang
giao tiép, tng xir d6i voi ngudi bénh va nhan dan.

Duy tri thuc hlén cong khai niém yét s6 dién thoai
"duong day nong", hop thu dign tir ciia don vi va ca nhan
lanh dao theo Chi thi sO 09/CT-BYT ngay 22/11/2013,
ddng thoi duy tri, cung ¢6 hom thu gop v tai cac don vi
kham chira bénh.

Nang cao ky nang giao tlep cua NVYT: to chire cac
khoa tap huén thuong xuyén vé k¥ ning glao tlep cho
tat ca NVYT 02 lan/nam. Nhirng khoa hoc nay nén bao
gom cac ndi dung nhu quy tac u'ng xu, giao tiép hiéu
qua v6i bénh nhén va than nhan, va nhing tinh hudng
giao tiép thyc té dién hinh trong méi trudng y té.

* Giai phap 3: Giai phap tao moéi truong than thién va
thoai mai

Su hai long cua nguoi bénh khong chi phu thugc vao
chat luorng dich vu chuyén moén ma con phu thudc
vao moi tru’ong kham chira bénh. Viéc tao ra mot moi
truorng sach s¢, khang trang, than thién va thoai mai s€
glup nguoi bénh cam thay yéntdmva dé chiu hon. Bénh
vién Da khoa tinh Tién Giang can xay dung md hinh
phu xanh khudn vién, han ché rc thai nhya va tuan tha
quy trinh phan loai rac. Nhu‘ng cay xanh khong chi lam
dep khong glan ma con giup_ glam cang thang cho bénh
nhan, tir 46 ning cao tinh than va hiéu qua diéu tri.

5. KET LUAN

f)01 twong nghién ctru ¢6 bao hiém y té chiém ty 1€ cao
nhét 12 76,2%, chi ¢6 23,8% la khong c6 bao hiémy te
C6 57,7% tin tudng vao Benh vién, 17,3% chi phi chip
nhén dugc va khong pha1 di xa, ly do khac 1a 7,7% khi
cac dbi tuong nghién ctru duoc hoi ly do s dung dich
vu. C6 dén 61,5% ddi twong nghién ctru da tir lan 02

= Crossrefd ) 7g5 “
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tr¢ 1€n kham va str dyng dich vu tai khoa Kham bénh,
38,5% ty 1& day 1a 1an kham lan dau

C6 su khac biét co y nghia thong ké vé danh gia su hai
long chung ly do str dung dich vu glua su tin twdng vao
Bénh vién va 1y do khac (tong tat ca céc ly do khac); su
khac biét co y nghia thdng ké vé danh gia sy hai long
chung gilra s6 lan da kham tai Bénh vién lan dau va tir
02 lan tro 1én (p<0, 01). Ty 1€ hai long chung cta nguoi
bénh dat kha cao chiém 88,1%.
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