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dau gan gap vung II trén 65 bénh nhan cho
thay: két qua toét va kha dat 91 3%, két qua
trung binh 7,7%. 92, 3% lién vét mé ki dau,
7,7% nhiém trung vét md, khéng ¢d truding hdp
nao dut lai gan.

Vlng t6n thuong, ton thuong phdi hgp va tap
Iuyén PHCN sau phau thuat & bénh nhan dut gan
gap vung II dugc khau néi ki dau c6 anh hudng
t6i dinh gan sau phau thuat va anh hudng dén
két qua phau thuét.
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DANH GIA SU’ HAI LONG CUA NGU'O'l BENH NGOAI TRU TAI KHOA
DA LIEU BENH VIEN PA KHOA TRUNG TAM TIEN GIANG NAM 2021

Truong Vin Ut!, Pham Quynh Anh2, Ta Vin Tram?

TOM TAT

P&t van dé: Danh gia su hai 1ong clia nguGi bénh
la nhiém vu trong tam, xuyén sudt, la bang ching cu
thé vé chat lugng clia bénh vién. Muc tiéu: M6 ta su
hai long cla ngudi bénh st dung dich vu khdm chira
bénh ngoai tru tai Khoa Da lieu, Bénh vién Pa khoa
trung tam Ti'én Giang ndm 2021. Thiét ké nghién
clru: mo ta cdt ngang. Két qua Nghién clru trén 260
ngudi bénh (NB) ghi nhan: ti 1& hai long chung cua NB
la 74,2%, diém trung binh hai Iong chung la 4,15 (SD
=+ 0 25) Ti 1€ hai long theo ting khia canh khia
canh hitu hinh (79,2%), khia canh su tin cdy (84,6%),
khia canh kha nang dap (tng (79,6%), khia canh sy
dam bao (80,8%), khia canh su cam thong (84,2%).
K&t luan: muic do hai long clia ngudi bénh kha cao,
tuy nhién can thyuc hién mot s6 gidi phap nang cao
chat lugng dich vu cta khoa da liéu hon ntra

Tur khoa: sy hai long, ngudi bénh

SUMMARY
ASSESSMENT OF OUTPATIENTS AT THE

DEPARTMENT OF DERMATOLOGY, TIEN GIANG

CENTRAL GENERAL HOSPITAL IN 2021
Background: Assessing patient’s satisfaction is a
central and cross-cutting task that is concrete
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evidence of the hospital's quality. Objectives:
description outpatients’s atisfaction at the Department
of Dermatology, Tien Giang Central General Hospital in
2021. Study design: cross-sectional description.
Results: The study on 260 patients recorded: the
overall satisfaction rate of patients was 74.2%, the
average point of overall satisfaction of patients was
4.15 (SD = % 0.25). The satisfaction rate by aspect is:
tangible aspect (79.2%), reliability aspect (84.6%),
responsiveness aspect (79.6%), assurance aspect
security  (80.8%), empathy aspect (84.2%).
Conclusions: The satisfaction level of patients is
quite high, however, it is necessary to implement
some solutions to improve the service quality.
Keywords: satisfaction, patient.

I. DAT VAN PE

Ngay nay, cac bénh vién cung cap dich vu
chdam soc stc khde cho nhdn dan theo dinh
hudng kinh té thi truGng, kinh phi hoat dong tu
thu, tu chi. C& sd y t€ nao dap Ung dugc nhu
cau cho ngudi bénh sé thu hut dugc nhiéu ngudi
bénh dén kham va diéu tri dong thdi han ché
dudc tdi da lugng ngudi bénh xin chuyén tuyén.
Cung cap cac dich vu cham séc sic khoe, lam
cho ngudi bénh hai long la diéu kién tién quyét
su' ton tai va phat trién cla mét cd s§ y té€ ndi
chung va bénh vién noi riéng. Mirc do hai long
cla ngudi bénh la mot kénh thong tin quan
trong dé diéu chinh moi mat dé phuc vu tét han.
Su hai long ctia nguGi bénh la mo6t noi dung
quan trong cta chat lugng bénh vién, la mét
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khia canh quan trong dé danh gid chat luong
kham chita bénh cla bénh vién, su hai long cua
ngudi bénh cling anh hudng truc ti€p dén su lua
chon cla ho va su canh tranh gilta cac nha cung
cap dich vu kham chita bénh®- Bénh vién Da
khoa Trung tam Tién Giang ludn xem viéc danh
gia su hai long cho ngugi bénh la nhiém vu trong
tam, dugc tién hanh thudng xuyén, lién tuc. Dé
tai dugc thuc hién nhdm gdép phan nang cao
chat lugng kham chira bénh cua khoa, tir géc do
chuyén mon lan cong tac quan ly. Viéc thuc hién
dé tai cling nham gdép phan hoan thanh trong
trach ctua bénh vién ma muc tiéu ti 1€ hai long
cla ngugi dan vdi dich vu y t€ dén nam 2030 dat
trén 90% nhu Nghi quyét 20-NQTW cla Hoi nghi
[an th 6 cia Ban chap hanh Trung uong Bang
khda XII ndm 2017 dat ra®. Chdng téi ti€n hanh
dé tai ndy nham muc tiéu mo ta su’ hai long cua
ngudi bénh si dung dich vu kham chita bénh
ngoai trd tai Khoa Da lieu, Bénh vién Da khoa
Trung tam Tién Giang nam 2021

Il. BOI TUQNG VA PHU'ONG PHAP NGHIEN CU'U

Poi tugng nghién clru: NguGi bénh dén
kham va diéu tri tai Khoa Da liéu, Bénh vién Da
khoa Trung tam Tién Giang.

- Tiéu chi lua chon: ngudi tra 1Gi phong van
trén 18 tudi; cd mét tai phong kham trong thdoi
gian nghién clu.

- Tiéu chi loai tra: ngudi khong du nang luc
tra 16i cAu hoi; ngudi mac cac bénh réi loan tam
than, cam, diéc.

Thoi gian va dia di€ém nghién clru: TU
thang 2/2021 dén thang 11/2021 tai Khoa Da
lieu, Bénh vién Da khoa Trung tam Tién Giang.

Thiét ké nghién ciru: nghién clfu cit ngang
mota. B

C8 mau va phucong phap chon mau

- SUr dung c6ng thirc ¢ mau so sanh mot ti l€:

p(1- p)

d2

Trong do: +Z: DO tin cdy. Khi a = 0,05, do
tin cay 95% thi khi d6 hé s6 tin cdy Z = 1,96

+ p = 0,811 (ti I&€ bénh nhan hai long vdi chat
lugng dich vy, theo nghién cdu danh gia chat
lugng dich vu cua tac gia Nguyén Van Tham ndm
2018)@.

+ d = 0,05 (b6 sai s6 5%).

= n = 236. Dy phong 10% d6i tugng ti chéi
tham gia nghién cru, vay c@ mau sé la 236 + 24
= 260 ngudi._

- Chon mau thuan tién nhitng bénh nhan dud
diéu kién tham gia nghién ctu, chon lién tuc 10
NB/ngay (trung binh cé khoang 50 NB dén kham
moi ngay)

Cong cu thu thap so liéu: BO cau hdi dugc
dich va chinh slra dua trén cong cu do ludng su
hai long ciua khach hang (SERVQUAL) do
Parasuraman xay dung®).

Phén tich s6 liéu: bang phan mém SPSS 18.0
INl. KET QUA NGHIEN cUU

1. Thong tin chung vé doi tugng nghién ciru

Bang 1. Pic diém chung déi tuong
nghién ciru

n= 21 - a2)

Dic diém (N=260) |50 ;‘;‘)-’“9 {;/"3
Nh6m 18-59 tudi 215 | 82,7
tuoi > 60 tuoi 45 17,3
GiGi Nam 88 33,8
Nir 172 66,2

NOng dan 88 33,8

" Cong nhan 48 18,5
n”%?g Kinh doanh 35 | 13,5
gnhiep Hoc sinh, sinh vién 33 12,7
Cong chirc, vién churc 56 21,5

2. Su hai long cua ngudi bénh sir dung
dich vu kham chira bénh
2.1. Khia canh hitu hinh

Bang 2. Muc dé hai long cua nguoi bénh theo khia canh hiru hinh

Su hai long Mirc dé hai long n (%) Piém trung
T Rat khong | Khong | Binh Hai | Rat hai | binh + D9
Noi dung hai long |hai long| thudng | long long |léch chuan
M0i trudng cla khoa xanh, 0 0 14 159 87 4,28 +
Bl sach 0 0 5,4 61,2 33,5 0,56
B2 Trang phuc nhan vién y té€ 0 0 21 187 52 4,12 +
sach, dep 0 0 8,1 71,9 20,0 0,52
B3 Khoa c6 TTBYT hién dai, san 0 0 84 175 01 3,68 £
sang phuc vu NB 0 0 32,2 67,3 0,4 0,48
Khoa dé tim, phong kham kin 0 0 24 181 55 412 +
B4 | dao, tién nghi, day du ghé !
ngdi, quat 0 0 9,2 69,6 21,2 0,54

2.2. Khia canh su' tin cay
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Bang 3. Muc dé hai Iong cua nguoi bénh theo khia canh tin c3y

Bang 4. Muc dé hai long cua ngudi bénh theo khia canh dap dng

Su hai long Mirc d6 hai long n (%) Piém trung
™ Rat khong | Khong | Binh Hai |Rat hai| binh + Do
NoOi dung hai long |hai long| thudng | long | long |léch chuan
NB cam thay an toan khi dugc 0 0 16 182 62
BS> | "kham va chim soc tai khoa 0 0 62 | 700 | 238 |H18£052
Chi phi kham, 0 0 24 189 47
B6 chdm séc hap Iy 0 0 92 |727]| 181 |#09%052
Su lo 1dng vé sirc khoe ciia NB 0 0 21 174 65 14174055
B7 dugc quan tdm gidi quyét 0 0 8,1 66,9 | 250 | !
Khoa da cung cap dich vu
B8 cham sdc chat lugng ddng 8 8 1%88 6157 % 26314 4,13 £ 0,57
cam két, gidi thiéu ! ! !
Hiéu qua sau thgi gian diéu tri
B9 va cham soc, khong co sai sot 8 8 12192 6116 g 27609 4,16 £ 0,60
vé chuyén mon ! ! !
2.3. Khia canh kha nang dap irng

Su hai long Mirc d6 hai long n (%) Piém trung
™ Rat khong| Khong | Binh Hai |Rat hai| binh + D9
NoOi dung hai long |hai long| thudng | long | long | léch chuan
Bac si, nhan vién luon san
B10 |sang dap Ung yéu cau chinh 8 8 511 51;3(; 3392 4,26 = 0,60
dang ciia NB ! ! !
NB dugc thong bao thai
gian chd nhan dich vu : 0 35 | ear | o7, |409£057
B11 | kham, tu van va cham soc ! ! !
Su san sang nhanh chong, 0 0 42 134 84 416 + 068
B12 gid lam viéc thuan tién 0 0 16,2 51,5 | 32,3 ! !
S s Cr 0 0 33 145 82
B13 Su san sang giup dG NB 0 0 12,7 55,8 315 4,19 + 0,64
2.4. Khia canh su dam bao
Bang 5. Muc dé hai lIong cua nguoi bénh theo khia canh dam bao
Su hai long Mirc d6 hai Iong n (%) Pi€m trung
™ Rat khong | Khong | Binh Hai Rat | binh + Do
NoOi dung hai long |hai long| thudng | long | hai long |léch chuan
Ton trong su riéng tu cla 0 0 20 125 115
B4 NB 0 0 77 | 481 | 442 |H37%062
Kham ti mi can than cta BS,
Bi5 cham soc t§1n tinh, chu dao 8 8 1‘;18 518511 2%81 4,10 £ 0,64
cua KTV ! ! !
Trinh do chuyén mon bac 0 0 32 169 59 410 + 058
B16 | sy, tay nghé ky thudt vién 0 0 12,3 65,0 22,7 ! !
Nhan vién c6 kién thic dé 0 0 37 163 60 409061
B17 giai dap thic mac 0 0 142 | 62,7 | 231 |™ '
2.5. Khia canh sy cam thong
Bang 6. Muc do hai long cua ngudi bénh theo khia canh cam théng
Su hai long Mirc d6 hai long n (%) Piém trung
1T Rat khong | Khong | Binh Hai | Rat hai | binh = D§
NoOi dung hai long |hai longjthudng| long long |léch chuan
Su dong cam, cam thong 0 0 16 145 99
BI8 | thia sé ctia nhan vién y t& 0 0 6,1 | 558 | 381 |#32+03
Su quan tam cham sac, giai 0 0 15 149 96
BI3 1™ quyét kho khin cho NB 0 0 58 | 573 | 369 |*31%058
B20 | Thai d0 nhan vién y t€ doi 0 0 23 172 65 4,16 £ 0,56
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XU vdi NB tan tinh chu déo 0 0 8,8 66,2 25,0
Thdi gian kham, tu van, 0 0 37 177 46
B21 | chém s6c b tri phit hp 0 0 | 142 | 681 | 17,7 |#03%057
NB dé dang gap nhan vién y
B22 |t€, trao d‘oslJ nerng kho khan 8 8 9256 71(?::’} 25020 4,10 £ 0,54
dé dugc glal quyét ! ! !

2.6. Su hai long cua ngudi bénh & tirng khia canh va su hai long chung
Bang 7. Su hai long cua nguoi bénh d tung

khia canh va su’ hai long chung

. Chua Hai long biém Do léch chuan
T Khia canh hai Idng (%) (%) trung binh (SD)
1 Tinh hitu hinh 20,8 79,2 4,05 0,29
2 Su tin cay 154 84,6 4,14 0,33
3 Kha nang dap Ung 20,4 79,6 4,18 0,42
4 Su dam bao 19,2 80,8 4,17 0,52
5 Su’ cam thong 15,8 84,2 4,19 0,42
6 Su hai long chung 25,8 74,2 4,15 0,25

IV. BAN LUAN

1. Péc diém chung vé ddi tugng nghién
clru. Vé do tudi, ngudi trong dd tudi 18 - 59
chiém cao nhat (82,7%). Pay 1a nhém tudi chi
trong nhiéu vé tham my da, nén khi cd van dé
vé da, ho c6 nhu cau gap bac si da lieu han
ngudi co tudi.

Vé gidi tinh: nir 66,2%, nam 33,8%; nir cao
gap 2 lan so vGi nam. Terng tu, dé tai cua tac
gia Nguyén V3n Tham ciing cho thay ti I& ni cao
hon nam (nir 61,0%; nam 39,0%)®. Khi mdc
bénh da liéu, s& ¢ nhiéu anh hugng vé thdm m§y
da. D6 la ly do giai thich vi sao BN nit chiém ti |é
cao han nam gidi.

Vé nghé nghiép: nong dan chiém cao nhat
(33,8%); cong chirc, vién chic 21,5%; cbng
nhan 18,5%; thé’p nhat hoc sinh-sinh vién
12,7%. Ti & nay cung tu’dng tu véi két qua
nghlen clu cla tac gia Nguyén Van Tham, cho
thdy nong dan chiém cao nhat 33,5%, ti€p do la
cobng nhan 21,3% thap nhat la hoc sinh, sinh
vién 1,2%®.

2. Su hai long cua ngudi bénh sir dung
dich vu kham chira bénh

2.1. Khia canh hiru hinh. Khia canh hitu
hinh la nhitng diéu kién cg sG vat chat, trang
thiét bi y t€, nhan luc. Moi trudng xung quanh
cac khoa phong trong bénh vién la moét bang
chirng hitu hinh vé sy’ quan tdm, chdam séc cua
nhirng ngudi cung cap dich vu. Két qua nghién
ctu ctia chung téi cho thay ti Ié hai long chung &
khia canh hitu hinh 13 79,2%; diém trung binh la
4,05; dd léch chuén 0,29. Két qua nay thap han

so VvGi két qua cua Nguyen Vén Thadm danh gia
chat lugng dich vu chdm soc da tai Bénh vién da
liéu Thanh phd Can Tho Véi ti 18 khach hang
dong y dich vu cd chat lugng & khia canh hitu
hinh 1a 80,1% (diém trung binh 4,23+ 0,75)®,

Nghién cru ctua Pradeep Ghimire danh gia chat
lugng dich vu y t€ dua trén bang cau hoi
SERVQUAL tai Nepal vdi ti Ié hai long & khia canh
hitu hinh 86,2%®. Diém trung binh hai lobng &
khia canh hiru hinh nghién clu cia chdng toi
thap hon so v@i nghién clu tai Bénh vién da
khoa Yén San, tinh Tuyén Quang cla Ta Vdn
Tinh véi diém trung binh 4,13®),

2.2.Khia canh su tin cdy. Két qua nghién
cru cua chdng toi cho thay ti I1é hai long chung &
khia canh su tin ciy la 84,6%, diém trung binh
la 4,14, do léch chuén la 0,33. K&t qua nay cao
hon két qua nghién cru cua tac gia Nguyén Van
Thdm véi ti 1€ khach hang déng y dich vu cd chat
lugng & Khia canh do tin cdy la 79,5% (diém
trung binh 4,19, SD = + 0,76)®. Tuy nhién, két
qua nghién cf cua ching t6i thap hon so vdi
nghién cru clia tac gia Pradeep Ghimire vai ti 1€
hai 1ong & khia canh tin tuéng 89,65%®. Piém
trung binh hai long & khia canh su tin cay trong
nghién clfu clia ching t6i cao han so vai nghién
cru danh gia su hai long ctia ngudi bénh vé chat
lugng dich vu kham bénh, chita bénh cua tac gia
Ta Van Tinh véi diém trung binh 1a 4,02,

2.3.Khia canh kha nang dap ung. Khia
canh nay mo ta su san sang giup d& ngugi bénh
va cung cdp cac dich vu dap ¢’ng mot cach
nhanh nhat. Két qua nghién clu cla ching toi
cho thdy ti Ié hai long chung & khia canh kha
nang dap u‘ng la 79,6%, diém trung binh la 4,18,
dd léch chuan 0,42. Két qua nay thdp hon két
qua nghién clru cta Nguyén Van Thadm vdi ti &
khach hang dong y dich vu co6 chat lugng & Khia
canh kha ndng dap Ung la 82,2% (diém trung
binh 4,29 + 0,37)®. Két qua cla chuing t6i cling
thap hon so véi nghién clru cua tac gid Pradeep
Ghimire vdi ti 1€ hai long & Khia canh Bap Ung
89,65%®,
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2.4. Khia canh su dam bao. Khia canh
dam bao la viéc danh gia su hai long vé trinh do
chuyén mon, cach ng xr clia nhan vién y té
cling nhu kha nang cta ho trong viéc tao long
tin, su tin nhiém, ky vong clia nguGi bénh. Két
qua nghién clu clia ching t6i cho thay rang ti 1&
hai long chung & khia canh su dam bao la
80,8%, diém trung binh 1a 4,17, d6 Iéch chuén
0,52. Piém trung binh hai long & khia canh sy
dam bao trong nghién clu cla chdng toéi cao
han so v@i nghién cu danh gia su hai long cua
ngudi bénh vé chat lugng dich vu kham bénh,
chifa bénh tai khoa kham bénh, Bénh vién da
khoa huyén Yén San, Tuyén Quang cua Ta Van
Tinh v&i diém trung binh la 3,91¢),

2.5. Khia canh su’ cam théng. Két qua
nghién clu cua ching toi cho thay ti I€ hai long
chung & khia canh su cam thdng la 84,2%, diém
trung binh 4,19, d6 1&ch chuén 0,42. M{c do hai
Iong cao nhat & ndi dung su’ quan tam cham sac,
giai quyét kho khan NB vdi ti & hai long 94,2%,
diém trung binh la 4,31; dd 1éch chuan 0,58. Ti
€ hai long thap nhat la & ndi dung thdi gian
kham, tu van, cham soc bo tri phu hgp véi ti 1€
85,82%; diém trung binh la 4,03; dd léch chuén
0,57. K&t qua nay cao hon két qua nghién clru
cla tac gia Nguyén Van Thadm vdi ti 1€ khach
hang dong y dich vu cé chat lugng & Khia canh
su’ cam thdng 81,2% (diém trung binh 4,28, SD
= + 0,74)¥. Biém trung binh hai long & khia
canh su cam thong trong nghién clfu cdia ching
t6i cao han so vai nghién clru cua tac gia Ta Van
Tinh v&i diém trung binh la 3,96,

2.6. Su hai long cua nguoi bénh d tirng
khia canh va su hai long chung. Ké qua
nghién clfu clia ching toi cho thay ti Ié hai long
chung clia ngudi bénh 1a 74,2%, diém trung binh
hai long chung clia ngudi bénh la 4,15 (SD = +
0,25). Két qua nay thap haon két qua nghién clru
cla tac gid Nguyén Van Tham danh gid chét
lugng dich vu cham sdc da tai khoa kham bénh,
Bénh vién Da lieu Thanh phd Can Thg vdi ti 1€
khach hang dong y dich vu cd chat lugng chung
la 81,1%, diém trung binh chung chét lugng dich
vu la 4,25 (SD = £ 0,72)*- K&t qua nghién cliu
cla chdng toi cling thap han mot s6 nghién clu
trén Thé gidi nhu nghién clfu cla tac giad
Ogunnowo str dung mo hinh SERVQUAL danh gia
05 thanh phan chat lugng dich vu tai khoa Kham
bénh, bénh vién da khoa Randle & Lagos, Nigeria
dé khao sat trén 400 ngudi bénh. Két qua cho
thdy diém trung binh hai 1dng chung 1a 4,20 vdi
dd 1éch chuén 0,51, s6 ngudi dugc hoi, danh gia
chat lugng dich vu tét/rat t6t chiém 80,8%().
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Piém trung binh hai 1d6ng chung trong nghién
cfu cua chung téi cling cao han nghién ctu cua
tac gid Tran Thi Mén vé thuc trang kham chira
bénh va su hai long clia ngudi bénh ngoai tru tai
Bénh vién Da khoa Pong Hung, tinh Thai Binh,
sir dung bd cdng cu SERVQUAL cho thdy diém
trung binh hai long chung cla ngudi bénh sau
khi str dung cac dich vu la 3,51, SD = £ 0,560,

V. KET LUAN

-Ti 1é hai long chung cua nguGi bénh la
74,2%; diém trung binh hai lbng chung 4,15 + 0,25.

- Khia canh hitu hinh: ti 1€ hai long 79,2%;
diém trung binh 4,05 + 0,29

- Khia canh su tin cay: ti 1€ hai long 84,6%;
diém trung binh 4,14 + 0,33

- Khia canh kha nang dap Ung: ti Ié hai long
79,6%; diém trung binh 4,18 + 0,42

- Khia canh su dam bao: ti Ié hai long 80,8%;
diém trung binh 4,17 + 0,52

- Khia canh cam théng: ti I hai long 84,2%;
diém trung binh 4,19 + 0,42

TAI LIEU THAM KHAO

1. Ban chdp hanh trung uong Pang khéa XII.
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