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TOM TAT

Mot nghién ciru cat ngang tién hanh tai Bénh
vién Pa khoa tinh Tién Giang nam 2023 trén 381
dbi twong nguoi bénh nham xac dinh ti 18 hai
long cuia ngudi bénh ngoai tra dbi voi hoat dong,
dich vu xét nghiém va cac yéu tb lién quan. Két
qua ghi nhan ti I¢ hai long chung cua nguoi bénh
ngoai tra dbi vai dich vu xét nghiém tai Bénh
vién Da khoa tinh Tién Giang la 93,7%. Két qua
hai long d6i véi ting yéu td trong danh gia hai
long la: 92,9% dbi véi yéu té6 “Su tin cay”,
95,8% dbi vai yéu td “Su dap tmg”, 91,86% ddi
v6i yéu té “Nang luc phuc vu”, 87,4% dbi voi
yéu té “Su hitu hinh” va 94% ddi vé6i yéu td “Su
ddng cam”.

Tar khda: hai long, dich vu xét nghiém,
ngudi bénh, Tién Giang

SUMMARY
OUTPATIENT SATISFACTION AT
THE TEST DEPARTMENT OF TIEN
GIANG PROVINCE GENERAL
HOSPITAL IN 2023

A cross-sectional study conducted at
Tien Giang Provincial General Hospital in 2023
on 381 patients to determine the satisfaction rate
of outpatients with testing activities, services and
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related factors. The results recorded that the
overall satisfaction rate of outpatients with
testing services at Tien Giang Provincial General
Hospital was 93.7%. Satisfaction results for each
factor in the satisfaction assessment are: 92.9%
for the factor "Reliability”, 95.8% for the factor
"Responsiveness”, 91.86% for the factor
"Responsiveness”. factor "Service capacity",
87.4% for factor "Tangibility" and 94% for factor
"Empathy".

Keywords: satisfaction,
patients, Tien Giang.

testing services,

I. DAT VAN DE

Sy hai long ctia bénh nhan ngoai tra dbi
v6i dich vu xét nghiém 1a yéu t6 quan trong
trong danh gia chét luong cia co o' y té [1].
Danh gia nay khong chi gitp nang cao chat
luong dich vu y té ma con tao ra sy nhan
thirc vé quyén loi ctia nguoi dan trong viée
st dung dich vu cham séc stic khde. Sy hai
long cua bénh nhén ciing anh huong dén sy
Iva chon co s& kham chira bénh va tao ra sy
trung thanh cta bénh nhan. Tuy nhién, viéc
danh gia sy hai long can xét dén ca cam nhan
clia bénh nhan va béc si 1am sang dé co cai
nhin toan dién vé chat lugng dich vy xét
nghiém [6]. Hién tai, tai Viét Nam, van con it
nghién ciru vé sy hai long cua bénh nhan
ngoai tru ddi v6i dich vu xét nghiém, diéu
nay gop phan han ché trong viéc danh gia
téng thé chét lugng dich vu y té.

Muc tiéu nghién ctru:

Mo ta sy hai long ciia ngudi bénh dbi véi
dich vu xét nghiém tai Bénh vién Pa khoa
tinh Tién Giang, nam 2023.
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II. DOI TUQNG VA PHU'O'NG PHAP NGHIEN CU'U

Péi twong nghién cieu

Déi twong: nguoi bénh ngoai tra dén sir
dung dich vu xét nghiém tai khoa Xét
nghiém, Bénh vién Da khoa Tinh Tién Giang

Tiéu chi lya chon: ngudoi bénh trén 18
tudi, c6 du nang luc dé tra loi cac cau hoi
diéu tra va dong y tham gia nghién cuu.

Thoi gian va dia diém nghién ciu

Thoi gian nghién ctru: Tu thang 10 ndm
2023 dén thang 01 nim 2024.

Dia diém nghién ctru: Nghién ciru duge
tién hanh tai khoa xét nghiém Bénh vién Da
khoa Tinh Tién Giang,

Phwong phap nghién cau

Thiét ké nghién cwu: nghién ciu cat
ngang mo ta

C& mau dinh lwgng

Ap dung cbng thac tinh ¢& mau udc
legng Mot ty 1€ ta co:

n= Z{ > PL- )
dZ

Trong dé: n: ¢& mau, Lianaz 1,96 (hé sb tin
cdy 0 muc 95%); d = 0,05 (d¢ chinh xac
mong mudn); p = 0,81 (theo nghién ciiu tac
gia Ngb Thi Kim Giau nghién ctu vé su hai
long ctia ngudi bénh ngoai tru tai khoa kham
bénh, Bénh vién Pa khoa tinh Tién Giang dat
ty 18 hai long chung 81,1%). C& mau tdi
thiéu can c6 236. Thuc té ¢& mau chung toi
thu duoc 1a 381 nguoi bénh.

I1. KET QUA NGHIEN cU'U

Cong cu thu thap s liéu: Dya vao thyuc
té dich vu xét nghiém cta Bénh vién va mo
hinh SERQUAL, nghién cau xady dung bo
c4u hoi phong van danh gia su hai 1ong cua
ngudi bénh ngoai tra dbi voi dich vu xét
nghiém, bao gém 5 thanh phan va 20 bién
quan sat, thang do Likert chia thanh 05 muc
d6 dé danh gia. Tién hanh nghién ctu dinh
luong, thuc hién khao sat déi véi nhom
khach hang 13 ngudi bénh nhim danh gia
mirc d6 hai 10ng cia nguoi bénh d6i véi
dich vy xét nghiém.

Quy trinh thu thip sé li¢u: Nhom
nghién ctru gom 03 ngudi: 01 k§ thuat vién
truong khoa Xét nghiém; 01 diéu dudng
hanh chanh ctua khoa va nghién ctu vién.
Nghién ctru vién tap huin cho 02 diéu tra
vién la k¥ thudt vién truéng khoa Xét
nghiém va 01 diéu dudng hanh chinh cua
khoa ndm rd muc dich cudc diéu tra; cach
chon ddi tugng nghién ctru; ndi dung bd cau
hoi; cac mirc d6 hai long theo thang diém
Likert; k¥ ning tién hanh diéu tra theo bd
cau hoi. Diéu tra vién thuc nghiém trén 50
nguoi bénh, ra soat k¥ ting cau hdi dam bao
timg d6i twong nghién ciu thidy dé hiéu
trude khi tién hanh diéu tra thu thap s liéu
chinh thtrc.

Phwong phap phén tich s6 liéu: phan

tich bang phan mém excel 2010.

banh gia hai long cia ngudi bénh ngoai tra vé dich vu xét nghiém
Bing 1. Pic diém ciia déi twong nghién civu (n=381)

Pic diém ciia dbi tweng nghién ciu | Tinsé | Tilé (%)
Do tudi
Dudi 25 tudi 5 1,3
Tir 25 dén dudi 40 tudi 69 18,1
Tur 40 tudi tro 1én 307 80,6
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Gioi tinh
Nam 230 60,4
N 151 39,6
Nghé nghiép
NOng dan 160 42,0
Lao dong tu do 191 50,1
Cén bo, cbng nhén vién chirc 30 7,9
Noi ¢
Thanh thi 150 39,4
Nong thén 231 60,6
Trinh d hoc vin
THCS 259 68,0
THPT 60 15,7
Trén THPT 62 16,3

Vé ddi tugng nghién ctu 1a nguoi bénh tham gia nghién cau, do tudi tir 40 tudi tro 1én
chiém da s6 mau nghién ciru véi 80,6%. Nam gidi c6 ti 1é cao hon so vai nit gidi (60,4% so
véi 39,6%). Nghé nghiép chii yéu c6 mau nghién ciru 1a lao dong ty do voi 50,1%, noi sinh
séng cha yéu & ndng thon véi 60,6%. Vé trinh d6 hoc van chiém da sé 1a trinh do THCS Vvoi
68,0%.

Bing 2. Ddnh gid vé yéu té “Sw tin cdy” (n=381)

NGi dung Tilé hai Giatri | Do Ié;ch
j long (%) [trung binh| chuan
C6 béo céo két qua XN rd rang 95,5 4,3 0,54
Codng khai quy trinh XN 89,2 4,2 0,61
NB nhan duoc tl}ong t:n dz}y d.u Vé tInAh tra\ng bénh va duoc 9.8 43 0.51
hudng dan tro lai khoa I1&m sang
NB cam thay tin tuong vao ky thuat XN 96,2 4.4 0,70
Hai Iong chung vé yéu tb “Su tin cay” 92,9 43 0,46

Nghién ctu ghi nhan diém danh gia sy hai long chung ddi voi yéu té “Su tin cay” theo
danh gia ciia ngudi bénh 1a 4,3 + 0,46 diém, twong duong ti 1& hai long chung la 92,9%.
Trong sb cac noi dung danh gia vé yéu td “Su tin cay”, ti 18 hai long cao nhat & ndi dung tin
tuong vao ki thuat xét nghiém véi 96,2% va thap nhit & noi dung ngudi bénh nhan duoc
thong tin day du vé tinh trang bénh va dugc huéng dan tro lai khoa 1am sang véi 89,2%.

Bing 3. Ddnh gid vé yéu té “Sw ddp iing” (n=381)

n Tiléhai | Giatri | D¢ léch
Noi dung L N P
I0ng (%) | trung binh | chuan
NB dugc kham theo dung thir ty 95,5 4,42 0,57
NB duoc thdng bao chinh xac vé thoi gian kham va tra két| 94,7 4,41 0,58
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qua XN
Tb chirc thyc hién dich vu linh hoat 96,3 4,43 0,55
Dich vy XN dap tng Kip thoi 93,2 4,41 0,61
Hai long chung vé yéu té “Su dép tmg” 95,8 4,42 0,54

Nghién ctu ghi nhan diém danh gia hai long trung binh dbi véi yéu té “Su dap tmg” theo
danh gia ctia nguoi bénh 1a 4,42+ 0,54 diém, tuong dwong ti & hai long chung 13 95,8%. Déi
Vi yéu t “Su dap tmg”, ti 1& hai long chung cao nhit ghi nhan & noi dung té chire thuc hién
dich vu linh hoat, thip nhit & noi dung Dich vu xét nghiém dap tng kip thoi véi ti 1& 93,2%.

Bing 4. Pdnh gid vé yéu t6 “Ning lwc phuc vu” (n=381)

Nai dung Tilghai | Giatri |Dg lgch
j long (%) |trung binh| chuan
NVYT luén té ra lich su, tdn trong van dé riéng tw cia NB | 92,91 4.4 0,67
NVYT thuc hién cudc kham mot cach ti mi, toan dién 98,91 4,99 0,7
NB tin tuéng vao NVYT 90,29 4.3 0,67
NVYT c6 kién thuc tot dé tra 10i nhitng cau hoi cuia NB 95,8 45 0,61
Hai long chung vé “Ning lyc phuc vy” 91,86 4,66 0,48

Nghién ciru ghi nhan diém danh gia hai 1ong trung binh d6i véi yéu t6 “Nang luc phuc
vu” theo danh gia ctia nguoi bénh 1 4,66 + 0,48 diém, twong duong ti 1¢ hai 10ng chung la
91,86%. Ti & hai long chung cao nhat ghi nhan & ndi dung nhan vién y té thuc hién cudc
kham mot cach ti mi, toan dién véi 98,91%, thap nhat & ndi dung Ngudi bénh tin twdong vao
nhan vién y té vai 90,29%.

Bing 5. Ddnh gid vé yéu té “Sw hivu hinh” (n=381)

NGi dung Tiléhai | Giatri Do Igch

j Iong (%) |trung binh| chuan
Noi ngdi chd sach s&, vé sinh, cac phong ldy mau ngan nip | 94,2 45 0,64
NVYT an mac sach s&, gon gang 93,44 4,4 0,65
Trang thiét bi, phuong tién chan doan day du 96,3 4.4 0,61
NVYT vui vé, hoa nhi khi tiép xdc véi NB 90,55 4.4 0,7
Hai 1ong chung vé yéu té “Su hiru hinh” 87,4 4,45 0,51

Nghién ctru ghi nhan diém dénh gia hai 1ong trung binh ddi véi yéu t6 “Sy hiru hinh” theo
danh gia cta nguoi bénh 1a 4,45 £ 0,51 diém, twong duong ti 1é hai long chung la 87,4%.
Trong dé, ti 1& hai 16ng chung cao nhat 13 trang thiét bi, phuong tién chan doan day da Voi
96,3% va thap nhat ¢ ndi dung nhan vién y té vui vé, hda nha khi tiép xic véi nguoi bénh voi
90,55%.

Bing 6. Ddnh gid vé yéu té “Sw dong cim” (n=381)

N6i dun Tilghai | Giatri |Poléch
o aung Ing (%) |trung binh| chujn
NVYT khoa XN giai thich rd rang va yéu cau hop tac khi 90,3 4,5 0,7
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thuc hién ky thuat XN
NVYT khoa XN chia s¢, d?ng V}Cl’l trude nhing lo lang ve 95,5 485 0.61
bénh tat
NVYT ludn sin long gitip d5 NB 96,1 4,87 0,6
Thaoi gian thuc hién k¥ thuat XN phu hop, dap ung kip thoi 95,3 44 0.80
cho NB
Hai long chung vé& yéu té “Su ddng cam” 94,0 4,57 0,46

Nghién ctu ghi nhan diém danh gia hai
long trung binh ddi véi yéu to6 “Sy dong
cam” theo danh gia ctia nguoi bénh la 4,57 +
0,46 diém, twong dwong ti 1& hai long chung
la 94,0%. Trong do, ti 1€ hai long chung cao
nhat ghi nhan & noi dung nhan vién y té luén
san long gitip d& ngudi bénh véi 96,1% va
thap nhat ¢ noi nhan vién y té khoa Xét
nghiém giai thich rd rang va yéu cau hop tac
khi thuc hién ky thuat xét nghiém vai 90,3%.

So sanh gitra cac yéu té danh gia ddi voi
hai long ngudi bénh, nghién ctru ghi nhan ti
1& nguoi bénh hai 1ong cao nhat ddi véi yéu
t6 vé “Su dap tmg” va “Su dong cam” lan
luoc la 95,8%, 94,0%, sau do téi “Nang luc
phuc vu” 1a 91,86%, thap nhit la “Sy hitu
hinh 87,4%.

Bdng 7. Hai long chung ciua nguoi

bénh vé dich vu xét nghiém
Ni dung Tiléhai | Giatri | Do Ié;ch
i long (%) [trung binh| chuan
Hai long 93,7 4,75 0,64
chung

Nghién ctru ghi nhan ti I¢ HL chung cua
ngudi bénh dbi véi dich vy xét nghiém la
93,7%, diém trung binh HL chung 14 4,75 +
0,64 diém.

IV. BAN LUAN

Pic diém caa ngudi bénh

Nghién ctu tién hanh trén 381 nguoi
bénh st dung dich vu xét nghiém tai bénh

vién Pa khoa tinh Tién Giang, ghi nhan
chiém da s6 la do tuoi tir 40 tudi tre 1én voi
80,6%. V& gidi tinh, ghi nhan ti I& nam gidi
Co ti I¢ cao hon so vaéi nir gidi (60,4% so voi
39,6%). Vé nghé nghiép, nghién cau ghi
nhan ti 16 mau nghién cau c6 nghé nghiép la
nong dan va lao dong tu do chiém da sé
(42,0% va 50,1%). Vé diac diém noi & cua
dbi twong dén kham, chu yéu la dbi tuong
dén tir nong thdn véi 60,6%. Picu nay la
hoan toan phu hop vaéi dac thu nguoi bénh
dén kham tai bénh vién Pa khoa tinh Tién
Giang vé6i hau hét 1a nhitng nguoi tir trung
nién tro 1én. Két qua cua chang tdi co su
trong ddng véi cac nghién ciu trude do khi
dbi tuong sir dung cac dich vy xét nghiém cé
d6 tudi trung binh la 40 tudi, tip trung &
ndng thén [4],[7].[8].

Déi voi dic diém vé trinh do hoc van,
nghién ctu ghi nhan cé trinh d6 trung hoc co
s& tro xubng la 68,0%, tir trung hoc phd
thong tro 1én 1a 32,0%. Trinh do hoc van
duoc ghi nhan 1a yéu té c6 lién quan dén viéc
tu cham soc suc khoe ban than. Theo cac
nghién ctu, trinh do hoc van cao, ngudi dan
c6 xu huéng quan tdm dén sic khoe ban
than, hiéu biét nhiéu hon vé suc khoe va tu
quyét dinh cac van dé stc khoe ban than tét
hon so voi nhém cé trinh do hoc van thap

[4].[8].
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Sw hai long ctiia ngwoi bénh ngoai tri
vé dich vu xét nghiém

Su hai long ctaa nguoi bénh la mét trong
nhitng chi sé co ban phan &nh chat luong cua
dich vu y té. Tai Bénh vién Pa khoa tinh
Tién Giang, sé luot ngudi bénh ngoai tri st
dung dich vu xét nghiém hang ngay dang &
muc cao, vugt qua mat bang chung cua tinh.
Danh gia sy hai long cta nguoi bénh ngoai
trd vé dich vu xét nghiém 1a co s& quan trong
dé hiéu rd hon vé chat lugng cua cac dich vy
dang trién khai. M@ hinh phé bién dé danh
gi4 su hai long la SERVQUAL, dugc tng
dung rong rai trong nhiéu linh vuc va quoc
gia, bao gom Viét Nam. Két qua ghi nhan vé
yéu té "Su tin cay" cho thay diém trung binh
hai long chung 1a 4,3 + 0,46 diém, twong
duong ti 1€ hai 1ong chung la 92,9%. Trong
s6 cac noi dung danh gia vé yéu té “Su tin
cay”, ti 1& hai long cao nhat ¢ noi dung tin
tuong vao ky thuat xét nghiém vaéi 96,2% va
thap nhit & noi dung nguoi bénh nhan duoc
thong tin day du veé tinh trang bénh va duoc
huéng dan tro lai khoa 1am sang voi 89,2%.
O moi trudng hién tai, véi su phat trién caa
khoa hoc cdng nghé, ngudi bénh cé thé tu
tim hiéu nhiéu théng tin vé y té, bao gom ca
cac ky thuat xét nghiém. Thong qua viéc tim
kiém thdng tin, ho s& hiéu rd hon vé cac ky
thuat, tang sy tin tuong. Tuy nhién, nhan
vién y té van can cung cap thong tin truc tiép
dé dap tng nhu cau cia nguoi bénh, nhung
thuc té véi sé lwong bénh nhan dong dbc, ho
thuong khong co du thoi gian dé lam diéu
nay. Di vé6i yéu té "Su dap ung", day 1a yéu
t6 chinh danh gia mirc d6 cung tng dich vu.
Két qua nghién ciu ghi nhan ti 1& hai long
chung 1a 95,8%, véi diém trung binh cua cac
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noi dung danh gia 1a 4,42 + 0,54 diém. Can
ting cudng cac hinh thuc truyén théng,
huéng din dé nang cao su hai long cta ngudi
bénh va ting cuong yéu té "Su tin cay" doi
vai khoa xét nghiém.

Yéu t6 "Nang lyc phuc vu" duoc danh
gia théng qua trai nghiém cta nguoi bénh khi
tiép xdc v6i nhan vién y té. Két qua ghi nhan
ti 1& hai long chung 1a 91,86%, tuy thap hon
s0 voi mot sb nghién ctru trude d6. Can cai
thién kién thirc cua nhan vién y té dé dap ung
nhu cau thong tin cia nguoi bénh. Yéu t6
"Hiru hinh" dugc danh gid thong qua co s&
vat chat, thiét bi, trang phuc va thai d6 phuc
vu cia nhan vién y té. Ti Ié hai l1ong chung la
87,4%, véi diém trung binh 1a 4,45 + 0,51
diém. Co so vat chat giGp gia ting su hai
long, trong khi can cai thién hon vé thai do
ctia nhan vién y té. Yéu té "Pdng cam" tap
trung vao sy hd tro va dong vién caa nhan
vién y té. Két qua ghi nhan diém trung binh
1a 4,57 £ 0,46 diém, ti 1& hai long la 94,0%.
Can cung cap thong tin va hudng dan chi tiét
hon cho nguoi bénh. Tom lai, ti 1€ hai long
chung caa nguoi bénh ngoai tra ddi voi dich
vu Xét nghiém la 93,7%.

V. KET LUAN

Sy hai long cta ngudi bénh vé ti 18 hai
long chung caa nguoi bénh ngoai tra d6i véi
dich vu xét nghiém tai Bénh vién Pa khoa
tinh Tién Giang la 93,7%. Céc yéu t6 anh
huong dén sy hai long cia ngudi bénh dbi
v6i hoat dong xét nghiém bao gém: chit
lwong ngudn nhan sy thuc hién xét nghiém,
quy trinh thuc hién dich vu xét nghiém, co so
vat chét va trang thiét bi chan doan.
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