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ABSTRACT

Objective: To analyze factors associated with the satisfaction of outpatients who were managed
and treated at Ba Vi General Hospitalin 2025, thereby proposing solutions to improve the quality of
medical examination and treatment services.

Methods: A cross-sectional descriptive study was conducted among 400 outpatients at Ba Vi
General Hospital from January to June 2025. Data were collected using a structured questionnaire
developed in accordance with Circular No. 56/2024/TT-BYT on guidelines for measuring patient
satisfaction and were analyzed using SPSS version 27.0.

Results: The overall satisfaction rate was 83.2%; satisfaction with accessibility reached 91.3%j;
transparency of information and medical examination and treatment procedures reached 83.7%j;
facilities and medical equipment reached 78.8%; attitudes and professional competence of
healthcare staff reached 80.2%; and service delivery outcomes reached 81.5%. The analysis revealed
statistically significantassociations between overall patient satisfaction and severalfactors, including
gender and healthcare service delivery-related factors, namely accessibility to healthcare services,
transparency of information and examination procedures, facilities and equipment, attitudes and
professional competence of healthcare staff, and service delivery outcomes.

Conclusion: The study indicated that the overall satisfaction level of outpatients at Ba Vi General
Hospital in 2025 was relatively high (83.2%). Overall patient satisfaction was significantly
associated with gender and factors related to the hospital’s healthcare service delivery process.
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TOM TAT
Muc tiéu: Phan tich moét sé yéu t6 anh hudng dén hai long clia ngudi bénh kham ngoai trd dugc

quan ly, diéu tri tai Bénh vién Da khoa Ba Vi nam 2025, tir dé dé xuét giai phap nang cao chéat lugng
dich vu kham chira bénh.

D6i tuong va phuong phap: Nghién citu mé ta cat ngang dugc thuc hién trén 400 ngudi bénh kham
ngoai trd tai B&nh vién Da khoa Ba Vi tir thang 1-6 ndm 2025. DY liéu dugc thu thap bang bd cau hoi
c4u tric theo Thong tu s8 56/2024/TT-BYT vé hudng dan do ludng hai long ngudi bénh va phan tich
bang phan mém théng ké SPSS 27.0.

K&t qua: Ty L& hai long chung dat 83,2%; kha nang ti€p can dat 91,3%; minh bach théng tin va thu
tuc kham diéu tri dat 83,7%; cd s& vat chéat va trang thiét bi phuc vu dat 78,8%; thai do ng x(, nang
luc chuyén mén clia nhan vién y té dat 80,2%; két qua cung cép dich vu dat 81,5. K&t qua phan tich
cho thdy c6 méi lién quan cé y nghia théng ké vdi nhiéu yéu t6, bao gom yéu td gidi va céc yéu td
thuéc qua trinh cung cép dich vu y t& bao gom: kha nang ti€p can dich vu y té, yéu t6 minh bach
thong tin va thu tuc kham bénh, co sd vat chat va trang thiét bi, thai do (rng xir va nang luc chuyén
mon, két qua cung cap dich vu véi sy hai chung clia ngudi bénh.

K&t luan: Nghién ctru cho thdy murc do hai long chung ctia ngudi bénh kham ngoai trd tai Bénh vién
Dakhoa BaVinam 2025 dat ty & kha cao (83,2%). K&t qua phan tich cho thay sy hai long chung culia
ngudi bénh cé méi lién quan cé y nghia thdng ké vdi yéu t6 gidi va cac yéu t8 thudc qua trinh cung
cép dich vu y té clia bénh vién.

Tir khéa: Hai long ngudi bénh, ngoai trd, quan ly diéu tri.

1. DAT VAN PE

Sy hai long clia ngudi bénh la mdt chi s6 quan trong phdn  déu gilta cdc nhém ngudi bénh, nhém dich vu va cac bénh
anh chat lugng dich vu khdm chira bénh, gop phan dinh  vién. Vay mic do hai long clia ngudi bénh tai Bénh vién Ba
hudng hoat dong cai tién chét lugng tai cdc co sy té. Tai  khoa Ba Vi ra sao va y&u t6 nao anh hudng dén su hai long
Bénh vién Da khoa Ba Vi, mot bénh vién hanglltuyén casd  clia ngudi bénh. D& tra (i cau hdi trén chung toi thuc hién
v6i hon 265.000 ot kham ngoai trd moi ndm, viec nang  nghién ciiu thuc trang hai long ctia ngudi bénh kham ngoai
cao chat lwong dich vu va su hai long cua ngudi bénh & 4 dugc quan Ly, didu tri tai Bénh vién Da khoa Ba Vi va dé
nhiérrj vu f:ép thiét. Trong b8i canh cai cach hanh chinhva 4 giai phap v&i muc tiéu: phan tich mét s6 y&u t6 lién
chuyén doi sd y té, viéc do ludng, phan tich va cai thién t‘réi quan dén sy hai long ctia ngudi bénh kham ngoai trd dugc
nghiém ngudi bénh gilip bénh vién dap ingtdthonnhucau o 1411 disu tri tai Bénh vién Da khoa Ba Vi ném 2025.
cham séc suc khoe clia nguoi dan dia phuong. Su hai long o )
clia ngudi bénh déng vai tro déc bigt quan trongtrong danh 2. POI TWGNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
gia chét lugng hoat dong kham chira bénh cua bénh vién. . . i

N . . 2.1.Ddituong nghién ctu
Sy hai long cua ngudi bénh phu thudc vao nhiéu yéu to .
nhu kha nang tiép can dich vu, thoi gian chd doi, thai do Ngudi bénh kham ngoai tri dugc quan ly, diéu trj tai Bénh
giao tidp clia nhan viény t&, co s vat chat... Mac duBo Yt§  Vvién Pa khoa Ba Vi, nhéan vién y t€ cong tac tai Bénh vién
da ban hanh nhigu van ban danh gia sy hai long ctia nguoi  Pa khoa Ba Vi.
bénh d& lam co's@ cai tién chat lugng bénh vién; nhungcac - Tiéu chuédn lwa chon: ngudi bénh = 18 tudi, hoan thanh
khao s&t gan day van ghi nhan muc dé hai long chua dong  quy trinh khdm bénh, ddng y tham gia khao sat.
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- Tiéu chuén loai tri: ngudi bénh khéng du nang luc tra Lo
cac cau hdi diéu tra; nhirng nhan vién y t& di hoc dai han,
nghi sinh... khéng c6 mat tai thoi diém tién hanh nghién ctu.
2.2. Thiét ké nghién clru
Nghién ctru mé ta cat ngang.
2.3. C& mau nghién cru
C&mau tinh theo cong thitc udc lugng 1 i l& trong quan thé:
p(1-p)

d2
V6i do tin cay 95%, Z1_a/2= 1,96; chon p = 0,811 (theo

nghién cru ctia Ngb Thi Kim Giau va céng su’ (2023) cho ti
& hai long chung la 81,1% [1]; chon d = 0,04.

Thay céc chi sé vao cong thirc, tinh duge n = 369. Thuc té
chuing t6i thu dugc 400 ngudi bénh quan ly, diéu tri ngoai
trd tai Bénh vién Da khoa Ba Vi dua vao nghién cuu.

=72
n Z1-a/2

Chon mau ngau nhién don: lap danh sach toan bd ngudi bénh
dugc quan ly, diéu tri ngoai trd tai Bénh vién Pa khoa Ba Vi;
chon ngau nhién 400 ngudi bénh bang phan mém SPSS 26.0.

2.4. Cong cu thu thap

D liéu dugc thu thap bang bd cau hoi cau truc theo
Théng tu s6 56/2024/TT-BYT ctia B Y t& vé huéng dan do
lwong hai long ngudi bénh.

B cau hoi chudn hoéa 31 bién quan séat, chia thanh 5
nhém: kha nang ti€p can, minh bach tha tuc, co s& vat
chét, thai dé va nang luc clia nhan vién y té, két qua cung
cép dich vu, cung véi bo cadu hoi phong van sau cac déi
tugng nghién cuu.

2.5. Phan tich sé liéu

S6 liéu dugc lam sach, ma hoa va nhéap trén phan mém
Epidata 3.1 va x& ly trén phan mém SPSS 26.0. Phén tich
théng ké bao gdm théng ké md ta va s dung kiém dinh
Chi-square dé danh gia mai lién quan. Ngudng y nghia
théng ké dugc xac dinh v&i murc p < 0,05.

2.6. Pao durc nghién ctru

- P& cuong nghién cltu dugc théng qua Hoi dong Pao dirc
Trudng Dai hoc Y Dugc Thai Nguyén theo Quyét dinh s6
43/HDYD-HPDD, ngay 8 thang 1 nam 2025.

- Céac doi tugng tham gia nghién cltu déu dugc giai thich

Trong s 400 d&i tugng nghién ciru dén kham bénh tai
Khoa Kham bénh trong thdi gian nghién cltu, lra tudi co6
ty l& cao nhat (a trén 50 tudi (64,5%), thadp nhat 14 nhém
tudi 18-29 tudi (8,5%). NI gidi chiém ty l& (57,2%) cao hon
nam gidi (42,8%).

Bang 2. Ti lé hai long cua déi tugng nghién ctru (n = 400)

Hai long | Khong hailong
N6i dung
n % n %
Khé nangtiép candichvuyté | 365 |91,3 35 8,7
Minh bach théng tin va thd tuc
kham chia bénh 3351837 65 | 16,3
Co'sdvat chatva trang thiétbi | 315 | 78,8 85 21,2
Thai do ung i(u’vaAnang luc 321 80,2 79 19,8
chuyén moén
K&t qua cung cép dich vu 326 (81,5| 74 18,5
Ti 18 hai long chung 333(83,2| 67 16,8

Ti & hai long chung dat 83,2%, trong d6 thap nhat tiéu

chi co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh

(78,8%), cao nhét tiéu chi kha nang ti€p can dich vu cla

ngudi bénh (91,3%).

Bang 3. Mai lién quan gitra tudi, gidi tinh véi suw hai long
chung clia ngudi bénh

Chua hai long | Hai long
Yéu té lién quan p
n % n %

. <50tudi(n=142)| 31 21,8 | 111 (78,2

Tusi , <0,05
>50tudi(n=258)] 36 | 14,0 | 222 (86,0
Nam (n=171) 22 12,9 | 149 | 87,1

Gidi tinh > 0,05
NG (n =229) 45 19,7 | 184 80,3

Ti l& ngudi bénh < 50 tudi hai long cao hon so véi nhém

ngudi bénh trén 50 tudi, su’ khac biét coé y nghia théng ké

VGi p <0,05.

Ngudi bénh la nam gidi cé ti & hai long cao hon n, tuy

nhién su khac biét khéng c6 y nghia théng ké (p > 0,05).

Bang 4. Méi lién quan gilra mét s6 yéu t6 vai sy hai long
chung clia ngudi bénh

va tu nguyén tham gia, duoc quyén tir chdi tham gia & bat i Chua hailong | Hailong
o . ) o , Yéu to6 lién quan p
cUr giai doan nao cua nghién cutru. n % n | %
- Céacthoéngtin ca nhan dugc gilt bi mat va chi phuc vu cho Chua
muc dich nghién ctu. o hai long 2 33,3 | 4 |66,7
. s . ) th nang (n=6) <005
3. KET QUA NGHIEN CUU ti€p cén ’
N . . ) " . ; Hai long
Bang 1. Thong tin chung cuia doi tugng nghién ctru (n = 400) (n=1394) 65 16,5 | 329 |83,5
Pac diém S6 lwong Ty L& (%) Chua
18-29 tudi 34 8,5 Minhbach | hailong | 54 | 32,9 |110 (67,1
théngtinvathu| (n =164) <005
Tui 30-39 tudi 46 11,5 tuc kham bénh, ,
uol : i~ L T
40-49 tudi 62 15,5 diéu tri Hailong | 453 | 55 |223 045
(n=236) ’ ’
> 50 tuéi 258 64,5
Nam 171 42,8
Gidi tinh
NG 229 57,2
-‘- Cmssre’fd : 293
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Chua hai long | Hai long
Yéu t6 lién quan p
n % n %
A . Chua
Cosdvatchat | hailong | 58 | 36,5 | 101 |63,5
vatrangthiét | (n=159) <0,05
bi phuc vu '
ngudibénh | Hailong
2] 9 3,7 |232]96,3
o X Chua
Théi do ungxd, | hailong | 52 46,0 | 61 54,0
nang luc chuyén| (n=113) <0,05
mon clia nhan - ,
vién y t& Hai long
(n = 287) 15 5,2 |272 (94,8
Chua
o hailong | 56 | 58,9 | 39 |41,1
Kétquacung | (n=95) <0,05
cép dich vu '
Hai long
neson| 1 3,6 |294|96,4

C6 méi lién quan c6 y nghia théng ké gitra kha nang tiép
can dich vu y t€ va mirc do hai long chung clia ngudi bénh
V@i p <0,05.

MG@i lién quan ¢ y nghia théng ké gitra mirc dé hai long vé
minh bach théng tin va thd tuc kham bénh, diéu tri vdi su
hai long chung clia ngudi bénh. Ngudi bénh hai long vé
minh bach théng tin va thd tuc kham bénh, diéu tri c6 ty
Lé hai long cao hon so v&i nhom khong hai long co y nghia
théng ké véi p < 0,05

Ngudi bénh hai long vé co sd vat chat va trang thiét bi cé ti
L& hai long chung (96,3%) cao hon so vdi nhom ngudi bénh
chua hai long vé co sd vat chat va trang thiét bi (63,5%).
Mai lién quan nay c6 y nghia théng ké véi p < 0,05.

Nhom ngudi bénh hai long vé thai do ing xU, nang luc
chuyé&n mén clia nhan vién y té cé ti L& hai long chung cao
hon. Su khac biét c6 y nghia théng ké véi p < 0,05.

Ngudi bénh hai long vé két qua cung cap dich vu ¢ ti & hai
long chung cao han so vdi nhom chua hailong vé két qua cung
cap dich vu. M8i quan hé co y nghia théng ké véi p <0,05.

4. BAN LUAN

Nghién cttu trén 400 ngudi bénh dén kham, diéu tri ngoai
tru tai Bénh vién Da khoa Ba Vi cho théy ty l& ngudi bénh
trén 50 tudi (64,5%) chiém kha cao, phan anh dac thu
bénh man tinh thudng gap & tuyén y té co sd. Két qua
nghién clru clia chung t6i twong ty nghién clu tai An Do
(2021) v&i nhém ngudi bénh = 65 tudi chiém ty L& cao
do gia tang bénh ly man tinh & a tudi nay [2]. Ty l& nir
(57,2%) cao hon nam, phu hgp véi nghién cru ctia Bui Thi
T4 Quyén va cong sy (2015) [3] cho thay phu ni* thudng
cht déng kham strc khoe dinh ky va diéu tri cac bénh ly
noi tiét, xwang khdp.

K&t qua nghién ctru cho thay su hai long chung clia ngudi
bénh ngoai trd dugc quan ly, diéu tri tai Bénh vién Da khoa
Ba la 83,2%, kha tuong dong vdi két quan cac nghién clu
khéc [4-5], [8]. Nghién clru clia chung t6i ghi nhén tudi co
m&i lién quan cé y nghia théng ké véi sy hai long chung
(p < 0,05), trong d6 ngudi bénh trén 50 tudi co ty L& hai
long cao hon so vdi nhdm < 50 tudi. Két qua nay tuong

294

dong véi nghién ctu clia Nguyén Thi Hong Hoa va cong
sy (2022) [4], cho thay ngudi bénh l&n tudi thudng co ky
vong thap hon va xu hudéng chép nhan dich vu t6t hon so
vGi nhom tré tudi. Kha nang tiép can dich vu y t& cé méi
lién quan chat ché vai sy hai long chung clia ngudi bénh
(p < 0,05). Ngudi bénh hai long vé kha nang tiép can co
ty & hai long chung cao hon ro rét so vdi nhom chua hai
long. Minh bach thong tin va thu tuc kham chita bénh la
yéu t6 c6 anh hudng rd rét dén su hai long chung. Ngudi
bénh dugc huéng dan day dua, rd rang vé quy trinh, chi phi
va céc budc thuc hién c6 xu hudng hai long cao hon. Két
qua nay phu hgp véi nghién ctiu ctia Nguyén Van Han va
cong su (2024) tai Bénh vién Da khoa Tam Anh [5]. K&t qua
nay phu hgp v&i nhiéu nghién cltu trong va ngoai nudc,
dac biét la cac nghién cu tai Thé Nhi Ky va Trung Quéc [6-
71, trong phan minh bach théng tin thi thoi gian chd dugc
xem & mét trong nhi*ng nguyén nhan phd bién nhat gay
khéng hai long. Diéu nay cho th&y, du chat lugng chuyén
mon c6 thé dam bao, nhung néu thdi gian chd kéo dai thi
trai nghiém clia ngudi bénh van bj anh hudng tiéu cuc.

Nghién cttu chi ra rdng thai d6 ing x{, ki nang giao tiép va
nang luc chuyén mén clia nhan vién y t€, dac biét la bac
si va diéu dudng, la mot trong nhirng yéu t6 anh hudng
manh nhat dén sy hai long cla ngudi bénh. K&t qua nay
hoan toan phu hgp véi cac nghién clru trong nuéc nhu
cla Tran Van Thién va cong sy (2021) [8] va nhiéu nghién
clru qudc té, trong dé giao ti€p, su quan tdm va thai dé
than thién dugc xem (& yéu t6 cot 16i clia chadm soc &y
ngudi bénh lam trung tdm. Nhin chung, két qua nghién
cltu cho thay su hai long chia ngudi bénh ngoai trd chiu
anh hudng chu yéu bdi cac yéu té thude chat lugng dich
vu y té, hon la cac dac diém cé nhan.

5. KET LUAN

Ti L& hai long clia ngudi bénh dugc quan ly, diéu tri ngoai
trd tai Bénh vién Da khoa Ba Vi vé kha nang tiép can dich
vu y t€ dat 91,3%; hai long vé minh bach théng tin va tha
tuc kham chita bénh dat 83,7%; hai long vé co s vat chat
va trang thiét bi dat 78,8%; hai long vé thai dé &rng x¥ va
nang luc chuyén mon dat 80,2%; hai long vé két qua cung
cép dich vu dat 81,5%. Ti & hai long chung ngudi bénh
dugc quan ly, diéu tri ngoai trd tai Bénh vién Da khoa Ba
Vila 83,2%.

K&t qua nghién clu cho thay sy hai long clia ngudi bénh
ngoai tri dugc quan ly, diéu tri tai Bénh vién Da khoa Ba
Vi chiu anh hudng bdi nhiéu yéu to, trong dé céc yéu to
thudc chat lugng dich vu y t& dong vai trd quyét dinh. Tudi
c6 m@ilién quan co y nghia thdng ké vdi su hai long chung.
Céc yéu t6 vé kha nang tiép can dich vu, minh bach théng
tin va tha tuc kham chira bénh, co s& vat chat, thai do ung
XU va nang luc chuyén mon clia nhan vién y té, két qua
cung cap dich vu déu cé méi lién quan chat ché véi sy hai
long chung cuia ngudi bénh. K&t qua nay khang dinh viéc
nang cao chat lugng dich vu theo hudng ldy ngudi bénh
lam trung tdm la yéu t6 then chét nhdm cai thién su hai
long clia ngudi bénh ngoai tru.

TU nghién ctu nay, ching t6i khuyén nghi: can cai thién
dong bd chat luong dich vu y t&, tap trung rat ngan thdi
gian chd, hoan thién bién bao - chi dan, tdng minh bach
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théng tin, nang cép co sd& vat chat va nang cao ky nang
giao tiép, thai d6 phuc vu clia nhan vién y té, theo huéng
8y ngudi bénh lam trung tdm.
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