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ABSTRACT

Background: Patient satisfaction is an important indicator reflecting the quality of healthcare
services, in which communication and behavior of healthcare workers play a key role, especially
in outpatient care.

Objective: To assess the level of satisfaction and factors associated with outpatient satisfaction
regarding communication and behavior of healthcare workers.

Methods: A cross-sectional descriptive study was conducted on 220 outpatients. Data were
collected using a structured questionnaire and analyzed using appropriate medical statistical
methods.

Results: The proportion of patients who were very satisfied and satisfied accounted for 91.4%,
of which 63.7% were very satisfied. Factors significantly associated with patient satisfaction
included gender (female: 87.1% vs. male: 73.9%; p<0.05), health insurance status (insured: 86.7%
vSs. uninsured: 63.8%; p<0.05), and number of visits (=2 visits: 85.3% vs. <2 visits: 71.9%; p<0.05).

Conclusion: Outpatient satisfaction with healthcare workers’ communication and behavior was
high and was influenced by several personal and service-related factors. Continuous improvement
in communication skills and professional attitudes of healthcare workers is necessary to further
enhance service quality and patient satisfaction.
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TOM TAT

Datvan dé: Su hai long clia ngudi bénh a chi s quan trong phan anh chat lugng dich vu y té, trong
do giao tiép rng x& clla nhén vién y t€ déng vai trd then chét, dac biét trong kham chira bénh ngoai
tra.

Muc tiéu: Danh gia muirc do hai long va mot sé yéu to lién quan dén sy hai long clia ngudi bénh
kham ngoai trii vé giao tiép (ng x(r clia nhan viény té.

Doi twgng va phuong phap nghién ciru: Nghién ciru mo ta cat ngang dugc thyc hién trén 220
ngudi bénh kham ngoai tri. S6 liéu dugc thu thap bang bod cau hdi cau tric va phan tich bang céc
phuaong phap théng ké y hoc thich hop.

K&t qua: Ty l& ngudi bénh rat hai long va hai long chiém 91,4%, trong d6 rat hai long chiém 63,7%.
Céacyéutd cd lién quan co y nghia thdng ké dén sy hai long clia ngudi bénh gdm gidi tinh (nir: 87,1%
s0 véi nam: 73,9%; p<0,05), tinh trang s&r dung bao hiém y t& (c6 bao hiém y té: 86,7% so vdi khdng
bao hiémy t&: 63,8%; p<0,05) va s6 lan dén kham (=2 lan: 85,3% so vdi <2 lan: 71,9%; p<0,05).

K&t ludn: Mlrc do hai long clia ngudi bénh kham ngoai trd vé giao tiép irng xr clia nhan vién y t€ &
murc cao va chiu anh hudng bdi mot s6 yéu td ca nhan va st dung dich vu. Can ti€p tuc nang cao ky
nang giao ti€p va thai do6 phuc vu ctia nhan vién y t& nham cai thién hon nira chat luong dich vu va

sy hai long clia ngu'di bénh.

Ttr khéa: Su hai long, giao ti€p irng xU, nhan vién y t&, ngudi bénh ngoai tru.

1. DAT VAN DE

Su hailong clia ngudi bénh (NB) la mét trong nhirng chisé
quan trong phan anh chéat luong dich vu y té€ va hiéu qua
hoat dong cuia cac ca s& kham bénh, chira bénh. Trong
nhirng n&m gan day, Bo Y t& da ban hanh nhiéu van ban
nh&m chuén héa viéc do ludng su hai long ctia ngudi dan
ddi vdi dich vu y té céng, coi day la cd s& dé cai tién chat
luvgng va nang cao hiéu qua quan ly trong hé théng y té [1].
Trong do, giao ti€p rng xr clia nhan vién y t& (NVYT) duoc
xac dinh la yéu t6 then chét, c6 anh hudng truc tiép dén
cam nhan, niém tin va mdc dd hgp tac clia ngudi bénh
trong qua trinh khdm chira bénh.

Nham nang cao chét lugng phuc vu va xay dung hinh anh
ngudi thay thudc tan tdm, BO Y t& da ban hanh cac quy
dinh vé quy tac (rng xtr va dao diic nghé nghiép tai cac co
s@y té, yéu cau nhan vién y té thuc hién giao tiép dung
muc, ton trong, lAng nghe va ldy ngudi bénh lam trung
tam [2], [3]. Bén canh do, Hoi Dieéu dudng Viét Nam ciing
da ban hanh chuan dao dirc nghé nghiép cla diéu dudng
vién, nhdn manh vai trd clia giao tiép, thai dod va trach
nhiém nghé nghiép trong cham séc va phuc vy nguoi
bénh [4]. Tuy nhién, trén thuc t€, mdc do thuc hién céac
quy dinh nay con khac nhau gilta céc co sdy té va gira
céc nhom nhan viény té.

Mot s8 nghién clru trong nudc cho thay sy hai long cua
ngudi bénh chiu anh hudng bai nhiéu yéu td, trong dé giao
ti€p Ung xtr clia nhan viény té déngvai trd quan trong, dac
biéttai cac bénh vién tuyén co sd va tuyén huyén [5]. Viéc
danh gia mlc do hai long clia ngudi bénh khdm ngoai tra

*Tac gia lién hé

ddi vdi giao tiép ing x(r clia nhan vién y t& khong chi gitp
phan anh thuc trang chat lugng dich vu ma con la cén ci
khoa hoc dé dé xuat céac giai phap phu hop

Nam 2017, bénhvién ba khoa Minh An dugc thanh lap, la
bénh vién Da khoa tu nhan tuyén huyén dau tién trén dia
ban huyén Quynh Luu, Nghé An. La mot cd sdy té€ chiu
trach nhiém cham séc sirc khde nhan dan, bénh vién Da
khoa Minh An luén la dia chi tin cay khi NB ¢6 nhu cau,
hang ngay ti€p nhan khoang 500 NB dén kham ngoai tru.
Mac du bénhvién da co nhi(“;u no luc trong viéc nang cao
chat luong dich vu, nhung van chua cé nghién ctu cu thé
nao danh gia mirc dé hailong clia ngudi bénh (NB) doi vdi
giao ti€p va ng xr clia nhan vién y t& (NVYT). Viéc thiéu
hut di¥ liéu nay gay khé khan trong viéc xac dinh céc diém
manh, diém yéu va xay dung céc chién lugc cai tién phu
hop. Chinh vi ly do d6, chang téi thuc hién dé tai vdi 2
muc tiéu sau: Panh gia sy hai long clia ngudi bénh kham
ngoai trd trong giao ti€prng xir clia nhan vién y té€ tai Bénh
vién Pa khoa Minh An ndm 2025 va xac dinh mot s6 yéu
t6 lién quan.

2.001 TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Déi twgng nghién ciru
La ngudi bénh (NB) hoac ngudi nha dua NB dén kham
ngoai tru tai Bénh vién Ba khoa Minh An.
- Tiéu chudn chon méu:
+ T4t ca NB hodc ngudi nha dua NB = 18 tudi dén
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kham ngoai tra tai Bénh vién Da khoa Minh An trong thdi
gian nghién cuu.
+Pongy tham gia nghién clru

- Tidu chuén loai trir: Ngudi c6 khi€m khuyét kha nang
nghe néi, doc viét, ngudi co réi loan tdm than
2.2. Théoi gian va dia diém nghién citu

- Thdi gian nghién ctru: T 15/05/2025 dén 01/07/2025

-Dia diém nghién ctu: Tai khoa kham bénh, Bénh vién
Pa khoa Minh An.

2.3. Phuong phap nghién ctru

- Thiét k& nghién ctu: Nghién ctru mé ta cit ngang cé

phéantich

_- Phuong phap chon mau: S dung cong thuc tinh cg
mau cho mot ty l&. Phuong phap chon mau thuén tién
dugc ap dung. Nhirng NB hoac nguoi nha dua NB dén
kham ngoai trd pht hgp vdi tiéu chudn chon mau sé d:u’do
mdi tham gia thu thdp théng tin cho dén khi dat c&d mau la
220 d6i twgng nghién ctru (BTNC).
2.4. B6 cong cu khao sat.

- Phan 1: Théng tin chung vé ddi tuong nghién clu:
Bao gbm céc thdng tin vé tudi, gidi tinh, naoi cu trd, nghé
nghiép, tinh trang s&r dung bao hiém y té va sé lan da tirng
dén kham tai bénh vién.

- Phan 2: ¢c6 15 cau hoi bao gom céc thong tin vé mic
do hailong ctia NB kham ngoai trii vé giao ti€p irng x(¥ clia
nhén viény té ( NVYT). St dung thang do Likert 5 mirc do
dugc thiét k& dya trén cac nghién clu trude va quy dinh
cla BO Y té vé giao ti€p - (’ng xtr clla nhan vién y té
Truwée khi ap dung chinh thic, bd cau hdi dugc thiy
nghiém trén 30 NB. K&t qua kiém dinh: Cronbach’s Alpha
clia toan b6 thang do dat 0,89, chirng td cac cau hoi céd
tinh nhat quan cao, déng tin cay va phu hop dé trién khai
khao sat chinh thirc.

2.5. Phuong phap phén tich sé liéu

- S6 liéu thu thap trong nghién ctru dugc nhap liéu
va x(r ly theo phuong phap théng ké y hoc, s dung phan
mém IBM SPSS 20.0

- K&t qua nghién clttu dugc trinh bay theo s8 lugng
(n) va ty l& % cla cac bién sd. Phan tich maéi lién quan
gilta cac yéu td doc lap va su hai long chung (bién phu
thuéc nhj phan dugc chuyén ddi: Nhém Hai long chung
bao gom R4t hai long va Hai long; Nhém Khong hai long
chung bao gdbm Binh thudng, Khong hai long va Rat khéng
hai long). Phan tich méi lién quan bang st dung kiém dinh
chi binh phuong va mé hinh hodi quy logistic dugc strdung
dé xac dinh ty s8 chénh OR k&m khodang tin cy 95% (CI
95%). Méi lién quan dugc coi la cd y nghia thong ké khi gia
trip <0,05.
2.6.Van dé dao dirc cuia nghién ciru.

Nghién clru da dugc tién hanh sau khi dugc héi déong khoa
hoc Bénh vién Da khoa Minh An phé duyét, sy dong tinh
gilp d& cua cac trudng khoa va can bd nhan vién trong
khoa kham bénh.

Trudce khi tra o7 bd cau hoi, d8i twgng nghién ctiru (BTNC)
dugc gidi thich ré vé muc dich nghién cltu va c6 su chép
thuén tham gia. Truong hop khong thich hgp, BTNC cé
thé tlr ch8i tham gia nghién ctru. Cac thong tin vé ngudi
tham gia nghién clu s€ dugc hoan toan gilr bi méat.
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3. KET QUA
Bang 1. Mdt sd théng tin chung
vé déi twong nghién ciru ( n=220)

Théng tin chung Tan | Ty lé

vé déi twong nghién ciru sé(n) | (%)
<30 100 45,5
Tudbi 30-50 96 43,6
> 50 24 10,9
Nam 88 40,0

Gidi tinh

N 132 60,0

Thanh phd 4 1,8
Nai séng Nong thén 214 | 97,3
Khac 2 0,9

Coéng nhan vién

chic 20 9,1

Huu tri 9 4,1

Ngh& nghiép Hocsinh, sinh | 49 | g6
Lam rudng 110 50,0

Nghé nghiép
khac 62 28,2
Co 173 78,6
Str dung BHYT

Khong 47 | 21,4

Chua lan nao 11 5
S6 lan trude day 1lan 46 20,9

kham tai bénh vién N

Pa khoa Minh An 2lan 26 11,8
>2lan 137 62,3

Nhéan xét: Két qua bang 3.1 cho thdy nhém ngudi bénh la
nir gigi chiém ti 1& la 60,0% cao hon so v&i nhom ngudi
bénh la nam gigi. Cha yéu DTNC & d6 tudi dudi 30 tudi
(45,5%), da s6 NB sinh s6ng & viing nong thon vdi ty &
97,3%. Nghé nghiép la lam rudng chiém da sb (50,0%).
Phan l6n NB dén kham s dung bao hiém y té (BHYT)
chiém 78,6%. S6 lugng NB da tirng kham & bénh vién
Minh An > 2 lan chiém ty & cao 62,3%.

= Binhthuong

® R4t hailong ™ Hai long = Khéng hailong ™ Rt khéng hai long

Bi€éu d6 1. Mrc do6 hai long clia ngudi bénh
vé giao tiép *ng x{r cia nhan viény té
Nhan xét: K&t qua tir biéu d6 3.16 cho thay, nhém BTNC
rat hai long chiém ty & cao nhét (63,7%), tiép theo la
nhém hai long (27,7%). Nhém binh thung, khong hai
long va rat khéng hai long chiém ty l& thap hon l&an lugt L&
5,9%, 0,5% va 2,2%.
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Bang 2. Mot s6 yéu to lién quan dén sy hai long
clia nguwdi bénh kham ngoai tri vé giao tiép
ng x(¢ cGia nhan vién y té( n=220)

. Khong | % | oo
psc | Hailong hai long | ™2 o)
95%)
n % n % n
Gidi tinh
N 15 | 5227 (17| 7,73 | 132 2,39
(1,19- | 0,042
Nam 65 | 73,9 |23 | 26,1 88 4,8)
Nhém tudi
Dudi
30 82 82 |18 | 18 100
tudi 1,02
(0,51- | 0,271
Trén 2,04)
30 98 [81,7122118,3| 120
tudi
Str dung bao hiémy té
Co 150 | 86,7 | 23 | 13,3 | 173 3,7
(1,76- | 0,011
Khéng | 30 | 63,8 |17 | 36,2 47 7,74)
Sé lan da tirng dén kham tai bénh vién
PUOI2| 41 | 71,9 |16 28,1 | 57
an 2,27
T2 (0,15- | 0,039
antrs | 139 | 85,3 | 24 | 14,7 | 163 | 455
lén
Nhan xét:

Gidi tinh: NB n{t c6 kha nang hai long cao gap khoang 2,4
[an so v&i NB nam gidi, Sy khac biét vé gidi tinh cé y nghia
théng ké véGip = 0,042

Nhém tudi: NB duéi 30 tudi c6 mirc hai long gan tuong
duong véi nhom trén 30 tudi.Khéng ghi nhan su khac biét
c6 y nghia théng ké gilra hai nhém tuéi (p = 0,271).

S dung bao hiém y t& (BHYT): Ngudi c6 thé BHYT cé
xu hudéng hai long cao gap khoang 3,7 lan so vGi ngudi
khong co6 thé BHYT. C6 su khac biét co y nghia thong ké
(p=0,011).

S6 lan dén kham tai bénh vién: Ngudi di kham tlr 2 lan tr&
&n c6 xu hudng hai long cao gap khoang 2,3 lan so vdi
ngudi chi di kham dudi 2 [an. Su khéac biét vé sé lan dén
kham c6 y nghia théng ké (p = 0,039).

4. BAN LUAN

Ty & hai long chung cua ngudi bénh (NB) kham ngoai
trd déi vai giao tiép tng xr clia nhan vién y t€ (NVYT) tai
Bénh vién Pa khoa Minh An ndm 2025 dat muc rat cao
(91,4%, trong d6 rat hai long chiém 63,7%). K&t qua nay
phan anh nhitrng no luc budc dau clia mét ca sG y té tuw
nhan tuyén huyén trong viéc chuén héa quy tac &ng xur
theo dinh hudng ldy ngudi bénh lam trung tdm clia BO Y
té€. Tuy nhién, dudi goc dé dich té hoc, con s6 91,4% nay
can dugc nhan dinh mot cach than trong do nguy co chiu
anh hudng Ll&dn tir thién léch xa hoi mong dgi hay tam ly xu
ninh. Viéc phong van truc tiép tai ché (khoa Kham bénh)
khi NB dang trong ti€n trinh str dung dich vu dé tao ra tam
ly "ngai ché", e de hoac néi giam néi tranh vi lo ngai céc
dénh gia tiéu cuc ¢ thé dnh hudng gian ti€p dén thai do

phuc vu clia thay thudc déi véi ban than. Sai s6 hé théng
nay vo tinh day ty [& hai long vot lén cao hon so véi cam
nhéan thuc té cta ddi tugng khi da rdi khoi co sy té.
Phén tich ma&i lién quan cho thay gidi tinh la yéu t6 cé y
nghia thdng ké (p = 0,042). NB nif c6 ty |& hai long (87,1%)
va cad hoi hai long cao gép 2,39 lan so vdi nam gidi (OR =
2,39; 95%Cl: 1,19 - 4,80). Sy khac biét nay mang tinh dac
thu vé mat tdm ly khi nhém nir gigi thudng cé xu hudng
nhay bén han trong giao tiép, dé thiét lap tuong tac va
danh gia cao sy 8n cén, chia sé thong tin tir NVYT. Ngugc
lai, y&u t6 tudi tac khdng thé hién mai lién quan coy nghia
théng ké (p =0,271), chirng to k§ nang giao ti€p ctia NVYT
mang lai cdm nhén tuong d6i dong déu, khong bi khu tru
bd&i thé hé ddi tugng ti€p can.

K&t qua nghién cltu cling cho thay tinh trang kinh té - tai
chinh théng qua viéc sir dung bao hiémyté& (BHYT) c6 tac
dong manh mé dén cam nhan cla ngudi bénh,mai lién
quan cé y nghia thdng ké véi su hai long clia ngudi bénh
(p=0,011). Ngudi bénh cé thé BHYT cé ty lé hai long cao
hon va kha nang hai long cao gép khoang 3,7 lan so vdi
ngudi bénh khong cé thé BHYT. Két qua nay tuong dong
véinghién cttu ciia Nguyén Thi Minh Tam va cong sy, trong
d6 cho thay viéc c6 BHYT khéng chi lam giam ap luc chi
phi ty chitrd ma con gia tdng cdm nhan vé sy céng béng,
minh bach trong quy trinh phuc vu, tir d6 thic ddy NB dua
ra cac phan hoi tich cuc hon [15].

V& s6 lan dén kham tai bénh vién, nghién ctu ghi nhan sy
khéc biét cé y nghia théng ké (p = 0,039). Ngudi bénh d3
tirng dén kham tir 2 lan trd 1én co ty L& hai long cao honva
kha nang hailong cao gap khoang 2,3 an so véi nhém dén
kham dudi 2 [an. K&t qua nay phu hgp vdi cac nghién clru
trong nudc cho thay nhirng ngudi bénh co kinh nghiém
kham chira bénh lap lai thudng quen thudc véi quy trinh,
dé dang tuong tac va cé mic do tin tudng cao hon ddi vdi
nhéan vién y té, tr dé danh gia tich cuc hon vé giao ti€p
tng xur [7], [9].

Nhin chung, céac yéu t6 nhu gidi tinh, tinh trang s dung
bao hiém y té va sé [an dén kham c6 méi lién quan rd rét
dén su hai long clia ngudi bénh kham ngoai trd vé giao
ti€p Ung x&r clia nhan vién y té. K&t qua nghién cttu la co
s& khoa hoc cho viéc xay dung va trién khai cac giai phap
nang cao ky nang giao tiép, tu van va ho trg ngudi bénh,
dac biét d6i véi ngudi bénh nam gidi, ngudi chua c6 BHYT
va ngudi dén kham lan dau, nham gép phan nang cao
chat lugng dich vu va su hai long clia ngudi bénh tai cac
co s@y té cong lap.

Han ché cua nghién ctru: Nghién clu ton tai mot s6 han
ché& hé théng can can nhac khi phién giai k&t qua:

Thi&t nhat, nghién ctu 4p dung phuong phap chon mau
thuan tién tai mot bénh vién tw nhan don &, ldm han ché
tinh dai dién cho toan bd quan thé ngudi bénh ngoai tru
trong vung.

Th(& hai, mau nghién cu cé sy tron lan gitra ban than
ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh di cung, tao ra sai s6
hé théng do chua phan tach dugc lang kinh ky vong khac
nhau gita hai nhém déi tugng nay.

Th ba, s6 liéu hoan toan duya trén két qua tu bao thong
qua bd cau hdi déng, khé tranh khoi sai s6 nhd lai hoac
thién léch xu ninh tai th&i diém khao sat.

Cu6i cuing, nghién ctru mdi diing lai & viéc phan tich mai
lién quan don bién, chua kiém soat dugc cac yéu té nhiéu
tiém &n thong qua mo hinh hdi quy da bién.

5. KET LUAN

Nghién cttu cho thdy mirc d6 hai long cla ngudi bénh
kham ngoai trd déi vdi giao tiép ng xr clia nhan vién 'y
té & muc cao, trong do ty L& rat hai long chiém 63,7% va
hai long chiém 27,7%, trong khi ty 1& khéng hai long va
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rat khéng hai long chi chi€ém 2,7%. Ty & hai long & nit gidi
(87,1%) cao han nam giéi (73,9%), & ngudi cé bao hiémy
t& (86,7%) cao hon ngudi khéng cé bao hiémy té& (63,8%),
va @ nguoi dén kham tir 2 [an trd 1én (85,3%) cao hon
nhém dén kham duéi 2 1an (71,9%). K&t qua khang dinh
giao ti€p ng x{f clia nhén vién y té la yéu t8 quan trong
gbp phan nang cao chét lugng dich vu va su hai long clia
nguoi bénh.
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