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ABSTRACT

Background: According to the World Health Organization (WHO), the quality of health services
affects patient satisfaction (NB) and conversely, patient satisfaction can be assessed by the effectiveness
of services provided by the facilities. Therefore, patient is the direct object of determining the
assessment of the reputation and quality of service delivery at the facilities.

Objectives: Determining the status and some factors related to patient satisfaction at Yen Phong
general clinic, Bac Ninh province.

Methods: Cross-sectional survey, quantitative research.

Results: This study collected information from 310 patients at 2 departments (Medical examination
and hospital pharmacy) of the Yen Phong general clinic, Bac Ninh province through questionnaire
interviews. Research results show that 5/5 fields have satisfaction rates of over 82%.

Conclusion: The overall satisfaction rate of patients is quite high (82.3%). The average score is 4,17
+ 0,38. The factor related to the satisfaction of patients are sex (p<0.05).

Key words: Satisfaction, patient, related factors.
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TOM TAT

Pit vin dé: Theo T chic Y t& Thé gidi (WHO), chit lwong dich vu y té tac dong dén su hai 1ong
cua nguoi bénh (NB) va nguoc lai sy hai long cia NB co thé danh gia dugc hiéu qua cua dich vu do
céc co s&'y té va Nganh y té cung cp. Do vy, NB chinh 13 ddi twong truc tiép xac dinh viéc danh
gi4 uy tin chit lugng cung cip dich vu & cac co sd'y té.

Muc tiéu: Xac dinh thyc trang va mot $6 yéu td lién quan dén mtrc do hai long cua NB véi dich vu
kham, chita bénh (KCB) tai Phong kham da khoa (PKPK) Yén Phong, tinh Bic Ninh.

Phwong phap: Diéu tra cit ngang, nghién ctru dinh luong.

Két qua: Nghién ctru thu thap thong tin tir 310 NB diéu tri ngoai tra tai khoa Kham bénh va Nha
thudc thuoc PKDK Yén Phong théng qua phong van bang phiéu. Két qua nghién ctru cho thiy 5/5
linh vuc déu c6 ty 18 hai long dat trén 82%.

Két luan: Ty 1¢ hai long chung ctia nguoi bénh dén kham dat & mirc kha cao (83,45%). Diém trung
binh 13 4,17 + 0,38. Yéu t6 nhan khau hoc duy nhat lién quan dén mirc d6 hai 1ong cua NB 1a gidi
tinh (p<0,05).

Tir khéa: Sy hai 1ong, ngudi bénh, cac yéu td lién quan.

*Tac gia lién h¢
Email: kimchungnguyen2022@gmail.com
Dién thoai: (+84) 975 555 578
https://doi.org/10.52163/yhc.v63i2.298
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1. PAT VAN PE

Trong Y van cho rang sy hai long cua nguoi bénh nghia
la dugc dap ung céc nhu cau/sy mong doi, ky vong vé
cham soc suc khoe.

Muc do hai long cua ngudi bénh (NB) 1a thudce do danh
gid uy tin, chat lugng cung cap dich vu cta cac co s
y té.

Ngay nay, khi dé cap dén chat luong KCB céc nha quan
1y bénh vién khong chi quan tdm dén chit lwong chuyén
mon ma con quan tdm dén chat lugng dich vy, bao gdm
co so vat chat, trang thiét bi, moi trudng va dic biét 1a
mdi quan hé umg xir gitta NB, ngudi nha NB va nhan
vién y t& (NVYT). Mic du nganh Y té noi chung, cac
bénh vién noi riéng, trong thoi gian qua da trién khai
mot sd bién phap nham nang cao chit lwong cung cip
dich vu, dap ung nhu ciu NB, tuy nhién NB van con
nhiing phan héi chua tich cuc tir NB vé chit lugng ciia
hau hét cac BV, dic biét 1a cac BV cong [3]. Do vay,
xac dinh murc do hai long ctia NB dén kham, diéu tri tai
céc bénh vién trong bbi canh hién nay 13 vo cling can
thiét va c6 ¥ nghia, nham cung cap bang ching, 1am co
s& dé xuat giai phap nang cao chét luong KCB, dap tmg
su hai long va nguyén vong ciia NB ngay cang tbt hon.

Tir phan tich néu trén, chung t6i tién hanh thuc hién dé
tai: “Thye trang va mdt s6 yéu t6 lién quan dén mirc
do hai long ciia ngudi bénh dén kham tai Phong
kham da khoa KCN Yén Phong, tinh Bic Ninh nim
2021” v6i cac muc ti€u nghién ctru nhu sau:

1. Xac dinh mirc d6 hai long ctia ngudi bénh dén kham
tai Phong kham da khoa KCN Yén Phong, tinh Béc
Ninh ndm 2021.

2. Phan tich mét sé yéu t6 lién quan mirc do hai long

clia nguoi bénh dén kham tai Phong kham da khoa
KCN Yén Phong, tinh Bic Ninh ndm 2021.

2.POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Péi twong nghién ciru

Nguoi bénh str dung dich vu y té tai PKPK Yén Phong:
Pu 18 tudi, c6 du nang luc tra 161 cau hoi, tham gia tat
ca cac budc trong hoat dong kham bénh (kham bénh,
xét nghi€m, nhan thudc tai PKDK,...).

2.2. Pia diém nghién ctru: Phong kham da khoa KCN
Yén Phong, tinh Bic Ninh (Cong ty C6 phan Tu van va

N

74

Xay dung Bénh vién Viét — Nhat).
2.3. Thoi gian nghién ciru: Tu thang 3/2021 — 5/2021.

2.4. Thiét ké nghién ctru: Nghién clru md ta cit ngang
c6 phén tich, nghién ctru dinh lugng

2.5. C& miu va cach chon miu:

- Ap dung céng thike tinh c& mau:

Z f_gp(i - p)
FE

n —

(1)

n: Co mau toi thiéu can thiét.

72, - Hé s6 tin cdy = 1,96 véi a=0,05.

1-0/2"
p: Ty 1é woc luwong trong cdac nghién cuu tuwong wng da
cong bé (p = 0,723) [4]

d: La sai s6 mong muén hodc sai sé cho phép (d=0,05).
- C& mau thyc té nghién ctru: 310
- Cdch chon mau:

+ Budre 1: Chon 2 don vi c6 lién quan dén ngudi bénh
dén kham 1a khoa Kham bénh va Nha thudc cia PKDK.

+ Budc 2: Chon 310 NB theo phuwong phap chon mau
thuan tién

2.6. Phuong tién nghién ciru

- Phiéu phong van nguoi bénh: Thang do su hai long
cua NB bao gém 31 tiéu muc thudc 5 linh vuc:

+ Kha ning tiép can trong KCB: Tir A1 dén A5

+ Sy minh bach thong tin va tha tuc kham bénh, diéu
tri: Tu B1 d&én B10

+ Co sé vt chét va phuong tién phuc vu ngudi bénh:

T C1 dén C8

+ Thai d6 ung xu, ning lyc chuyén mon ciia NVYT:
T D1 dén D4

+ Két qua cung cip dich vu: Tir E1 d&én E4

- Thang do Likert vé murc d6 hai long cua NB dbi vai
tung tiéu muc duoc ap dung vai thang diém tir 1 diém
dén 5 diém: (1 diém-Rat khong hai 1ong; 2 diém-Khéng
hai 1ong; 3 diém-Binh thuong/Khong 13; 4 diém-Hai
long; 5 diém-Rét hai long).

2.7. Xir Iy va phan tich sb liéu

- Lam sach, ma ho4 va nhap bang phan mém Epi Data
3.1, sau d6 xir Iy thong ké bang phin mém SPSS 18.0.
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- Phan tich mo ta (ty 1€ phén trdm, trung binh, d¢ 1éch
chuén) dugc su dung dé mé ta dic diém chung cua
DTNC va mtc d¢ hai long cia NB.

- Théng ké phan tich: Kiém dinh 42 duoc sir dung dé
xem xét moi lién quan giira cac bién.

2.8. Tiéu chi danh gia sw hai long

- Po ludong mic d6 hai long cia NB dua trén thang do
Likert véi 05 mure d9, theo gia tri trung binh trong thang
do Anderson ta c6, gia tri khoang cach = (maximum —
minimum)/n = (5-1)/5=0,8.

- Do d6, ¥ nghia cua diém trung binh (DTB), ty 18 va
muc hai long nhu sau:

Mikc hai long | Rat khong hai long | Khéng hailong | Binh thuwong Hai long Rit hai long
Gia tri diém sb 1,00 - 1,80 1,81 - 2,60 2,61 -3,40 3,41 -4,20 4,21 -5,00
Ty 1€ % <36 36,2-52,0 52,2-68,0 68,2-84,0 84,2-100,0
Mirc danh gia Rét thap Thap Trung binh Cao Rét cao

- Muc d¢ hai long ctia NB dugc chia thanh 2 nhém: DTB;: diém trung binh ctia cau hoi thi i
+ Nhém “Hai 1ong”: Diém trung binh cac ndi dung > c. Ty 1¢ hai long
3,41 diém. BC e Ko st

Ty 1¢ hai long = ——= 293 100

+ Nhém “Chwa hai 1ong”: Piém trung binh cac noi
dung < 3,41 diém.
- Cach tinh ty 1€ hai long theo cac cong thirc sau:
a. Tinh diém trung binh theo timg cau hoi (DTB,,,) véi
n nguoi:

3 . .

i=1di - 1

DTB,, = "

d: diém thir i cua timg cau hoi; n: nguoi tht j (j=1-n)

b. Tinh diém trung binh chung (TBC) v6i m cau hoi:

5 (diém t6i da)

2.9. Dao dirc trong nghién ctru

- NB duoc giai thich vé muc dich, ndi dung cia nghién
ctru trude khi tién hanh phong véan va chi tién hanh khi
¢6 su chdp nhan hop tac tham gia ctia NB.

- Moi thong tin vé NB dugc gitr kin. Cac s liéu, thong
tin thu thap dugc chi phuc vu cho muc dich nghién cuu,
khong phuc vu cho muc dich nao khac.

3. KET QUA NGHIEN CcUU

m
yMm _ DTB;
TBC===1——
m 3.1. Thong tin chung vé dbi twong nghién ciru
Bing 3.1: Théng tin chung vé nguwoi bénh (n=310)
Pic diém ca nhan Tén sb Ty 18 (%)
Nam 168 54,2
Giéi tinh
Nir 142 458
Dudi 20 tudi 77 24,8
i 20 — 39 tudi 64 20,6
Tuoi -
40 - 60 tudi 93 30,0
trén 60 76 24,5
BHYT 268 86,5
BHYT
Khong BHYT 42 13,5
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NB la nam giéi nhiéu hon NB 1a nit giéi véi ty 1 1an  tong s6 mau (30,0%). Nguoi bénh dén kham khong c6
luot 1a 54,2% va 45,8%. Phan bo nhom tudi trong mau  pao hidm y 6 13,5%.

nghién ctru kha dong déu (khoang 24-30%), tép trung

nhiéu hon & nhom tir tir 40 dén 60 tudi, chiém gan 1/3  3.2. Mikc dd hai long ciia NB ddi véi dich vu KCB

Bing 3.2. Diém trung binh va ty I¢ hai long ciia ngwoi bénh tai PKDK Yén Phong (n=310)

Cac nhom tiéu chi danh gia Piém TB+ SD Ty 1& %
Nhom A: Kha ning tiép can 4,11 £0,67 82,25
Nhém B: Sy minh bach thong tin va thu tuc KCB 4,24+ 0,47 84,77
Nhom C: Co s6 vat chat va phuong tién phuc vu 4,19 £ 0,55 83,90
Nhém D: Thai d§ trng xr va nang luc chuyén mon 4,15+0,61 83,05
Nhom E: Két qua cung cap dich vu 4,16 + 0,74 83,27
Chung 4,17 +£0,38 83,45

Mirc @6 hai long chung cua nguoi bénh ngoai tra ddi voi dich vu KCB tai bénh vién dugc trinh bay trén biéu
dd sau:

Biéu db 3.1. Ty I¢ hai long ciia ngwoi bénh (n=310)

= Hai long

B Chua hai long

Bang 3.2 va biéu dd 3.1 cho thiy ty 1& hai 1ong chung  vuc con lai déu ¢ ty 16 NB hai 1ong dat trén 82% va
clia ngudi tra dat & muc cao (83,45%) voi muc diém  gidm trung binh trén 4,0.

trung binh 4,17 + 0,38. Nhom B-Su minh bach thong tin L i

va thi tuc KCB ¢6 ty 16 NB hai long cao nhat (84,77%) 3-3- M@t s0 yéu t0 lién quan dén mirc d hai long ciia
v6i muc diém trung binh 13 4,24 £ 0,47. Cac nhom linh  NB véi dich vu y té
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Bing 3.3. Mjt s6 yéu té lién quan dén mirc ¢ hai long ciia ngwoi bénh tai PKDK Yén Phong
(n=310), phén tich don bién

o Hai long Khong hai long
Yeéu to lién quan — — OR 95%CI p
Tan so % Tan s %
Nam 156 92,9 12 7,1
Gidi tinh 0,19 0,04 -0,84 <0,05
Nir 140 98,6 2 1.4
. Duéi 20 74 96,1 3 3.9
Tuoi 1,22 0,33 -4,50 >0,05
Tu 20 222 95,3 11 4,7
Co 256 95,5 12 4,5
BHYT 1,07 0,23 -4,94 >0,05
Khéng 40 95,2 2 4,8

Két qua bang trén cho thy, giéi tinh c6 lién quan &én  bang 0,19 14n so véi NB 14 nit gidi (p<0,05). Chua tim
mirc d6 hai 1ong cia NB, nam gidi c6 thé chi c6 mirc  thady mbi lién quan giita mirc d6 hai long NB véi tudi
d6 hai long voi chit luong dich vu KCB tai bénh vién  va dbi twong KCB (c6 thé BHY T/khong c6 the¢ BHYT).

Bing 3.4. Mjt s6 yéu té lién quan dén mivc dp hai long ciia ngwoi bénh
tai PKDK Yén Phong (n=310) (phdn tich da bien)

Cic yéu t6 lién quan Hé sb Sai chuén p OR 95% CI
Gidi tinh 0,78 4,83 0,03 0,18 0,04 - 0,83
Tudi 0,67 0,13 0,72 1,28 0,34 4,77
St dung BHYT 0,80 0,09 0,77 1,26 0,27 - 6,00

Két qua phan tich da bién ctia bang 3.4 cho thdy, yéu t6
gi6i tinh c6 lién quan dén sy hai 1ong ctia ngudi bénh tai
PKBK Yén Phong (OR=0,18; p<0,05).

4. BAN LUAN

Ngudi bénh dén kham va diéu tri tai PKDK Yén Phong
da dang vé do tudi, cao nhat 1a nhom tudi 40-60 (30,0%),
NB 1a nam gi6i chiém ty 1& cao hon 54,2%, ty 1& NB ¢6
thé BHYT 76,5%. Két qua nay tuong dong v6i mot s6
nghién ctru da cong bd [9], [10].

Mirc @6 hai long chung cua NB ddi vé6i dich vu KCB
cao (83,45%), diém trung binh 4,17 + 0,38. Két qua nay
cao hon két qua nghién ctru cua tac gia Tran Thi Ly, ty
1€ hai long chung ctia NB tai mot s bénh vién tai Viét
Nam la 78,6% [2]. Piéu nay c6 thé do diéu kién, co ché
hoat dong va co so vt chét cta cac co so y té tu nhan
thudng tét hon céc co sd'y té conglap nén kha nang dap
g nhu cau KCB ciing tot hon, NB cam thay hai long

hon. Mt khéc, do cach tinh diém phan nhém hai long/
chua hai 1ong ctia mdi nghién ctru khac nhau nén két
qud nghién ctru khac nhau. Trong nghién ctru nay, muc
diém ,,nhom hai long” 1a trén 3.4 diém, cao hon muc
diém cua 1 s6 nghién ctru 1a tir 3 diém tro 1én [3] [4].

Ngoai ra, qua quan sat va nhin xét cua diéu tra vién,
cam nhén cua NB vé su hai long rat nhay cam, thoi
diém, dia diém phong van c6 anh hudng rat 16n dén
tam ly NB khi tra 10i phong van, thoi gian sir dung dich
vu KCB cang lau thi NB c6 xu huéng hai long cang
cao, do vdy nhém NB diéu trj noi tra ¢ ty 1€ hai long
cao hon nhém NB diéu tri ngoai tra/dén kham [8] [12].
Ngoai ra, khong phai lic nao NB ciing thang than bay
t6 quan diém phé phan ciia minh, c6 thé ho chua that
su hai 1ong nhung van tra 16i hai 1ong vi diéu tra vién
thuong 13 CBYT va dia diém phong van lai 1a bénh
vién/PKDK, noi NB van quay lai tdi kham theo dinh
ky.

Hau hét cac nhom linh vyc (5/5) déu c6 ty 16 NB hai
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long cao (trén 82%), trong d6 nhom B-Sy minh bach
thong tin va tha tuc KCB c6 ty 1€ NB hai long cao
nhat (84,77%) v6i muc diém trung binh 1a 4,24 + 0,47;
Kha ning tiép can dich vu (82,25%); Thai do ung xur
va nang luc chuyén mon (83,05%); Két qua cung cip
dich vu (83,27%); Co sé vat chat va phuong tién phuc
vu (83,90%). PKDK Yén Phong 1a co s& y té tu nhén,
duoc thanh 1ap nam 2012 nén co s vat chit, trang thiét
bi con méi, ngoai ra dbi twong khach hang ctua Phong
kham chu yéu la nguoi dan thudc cac xa lan can cla
huyén Yén Phong, Bic Ninh va cong nhan clia cac cong
ty, nha may hoat dong trén dia ban Khu cong nghiép
Yén Phong, do vy kha ning tiép can dich vu y té thuan
lgi hon va muc d¢ hai long cia NB ddi véi dich vu
KCB ciing cao hon [12] [15].

Mot sb nghién ctru chi ra ring, sy hai long cia NB
chual/it c6 lién quan dén cac yéu t6 nhan khau hoc nhu:
Tudi, nghé nghiép, trinh d6 hoc vén, dbi twong KCB
(c6 BHYT/khong c6 BHYT) [18] [25]. Nghién citu nay
cling cho két qua tuong tw, ngoai ra, két qua phan tich
don bién va phan tich da bién déu cho thdy gi6i tinh
¢6 lién quan dén mirc do hai long ciia NB (OR= 0,18;
p<0,05). Cac yéu t6 lién quan thudc vé kha nang tiép
can va cung cép dich vu nhu: Thoi gian cho dgi KCB,
thoi gian diéu tri, co s& vat chat,... chua duoc chung toi
nghién clru va phan tich trong nghién ctru nay.

5. KET LUAN

Nghién ctru thu thap va phan tich thong tin vé sy hai
long ctia 310 NB dén kham tai PKPK Yén Phong, tinh
Bic Ninh. Céng cu do ludng gom 31 cau hoi thude 5
nhém linh vye: (1) Kha ning tiép can dich vu y té; (2)
Su minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri;
(3) Co s6 vat chat va phuong tién phuc vu NB; (4) Thai
d6 ung xtr, nang luc chuyén mén cua nhan vién y té; (5)
Két qua cung cép dich vyu. Thang do Likert vé muc do
hai long cua NB dbi véi timg tiéu muc dugc ap dung
v6i thang diém tir 1 dén 5.

Két qua nghién ctru cho thdy, mirc d6 hai long cia NB
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dugc danh gia & mic cao (ty 18 hai 1ong 83,45%, diém
trung binh 4,17 £ 0,38). 5/5 nhém linh vuc cé ty 1¢ NB
hai 10ng dat trén 82%, diém trung binh trén 4,0.

Yéu t6 nhan khau hoc c6 lién quan dén sy hai long cua
NB la gidi tinh (OR=0,18; p<0,05).
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