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ABSTRACT

Objective: To assess patient satisfaction at the Outpatient Department of Transport
Hospital in 2025 and analyze associated factors.

Methods: A cross-sectional study was conducted among all patients visiting the
outpatient department in 2025. Data were collected using a structured questionnaire
covering demographics, waiting time, medical costs, and satisfaction across multiple
domains (physicians, nurses, support staff, facilities, service outcomes). Descriptive
statistics and regression analysis were applied to determine related factors.

Results: Most patients reported high satisfaction, particularly regarding physicians’
professionalism and nurses’ care. However, waiting time and hospital facilities were less
positively rated. Regression analysis indicated that waiting time, income, and education
level significantly influenced satisfaction (p < 0.05).

Conclusion: Patients were generally satisfied with healthcare services, but
improvements in infrastructure and waiting time reduction are needed. Findings provide
evidence to guide hospital quality improvement strategies.
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ABSTRACT

Muc tiéu: Panh gia mirc d6 hai long clia ngudi bénh dén kham tai Khoa Kham bénh Bénh
vién Giao thong Van tai Trung uong nam 2025 va phan tich mot s6 yéu t6é lién quan.

Pai twgng va phuong phap: Nghién cliru mé ta cit ngang dugc tién hanh trén toan bo
ngudi bénh dén kham tai khoa Kham bénh trong ndm 2025. DY liéu thu thap qua bang hoi
cau tric gobm céac théng tin nhan khau hoc, thdi gian chd, chi phi kham va céc khia canh
hai long (bac si, diéu dudng, nhan vién hd tro, co sd vat chat, k&t qua cung cap dich vu).
Phan tich thdng ké mé ta va hdi quy dugc si dung dé xac dinh mai lién quan.

K&t qua: Da s6 ngudi bénh hai long vdi chat luong dich vu, dac biét & thai do, nang luc
chuyén mén clia bac siva su cham séc cla diéu dudng. Tuy nhién, thdi gian chd va co sd
vat chat van la nhirng yéu t8 bi danh gid thap hon. Phan tich hdi quy cho thay thdi gian chd
doi, thu nhap va trinh dé hoc van c6 anh hudng dang ké dén murc do hai long (p < 0,05).

Két ludn: Ngudi bénh nhin chung hai long vdi dich vu tai bénh vién, song can uwu tién cai
thién co s& vat chat va giam thdi gian chd dgi. K&t qua nghién ciiu cung cap bang ching
cho céc chién luge nang cao chat lwgng dich vu va gia tang su hai long clia ngudi bénh.

Tirkhda: Sy hai long, dich vu y té, bénh vién, yéu t6 lién quan.

1. DAT VAN BE

Su hailong (SHL) ctia ngudi bénh la mot trong nhirng
chi s6 then chét dé danh gia chat lugng dich vu y
té, uy tin bénh vién va hiéu qua dau ra clia hé théng
cham soc sirc khoe. Trén thé gidi, nhiéu nghién clu
da chira rang cac yéu td nhu mai trudng kham chira
bénh, thai dd phuc vu, dich vu hd trg va thoi gian
chd doi cé anh hudng dang ké dén su hai long cla
ngudi bénh. Sha Liu va Gengiang Li (2021) cho thay
SHL c6 méi lién quan chat ché dén long tin va long
trung thanh clia bénh nhan, dac biét khi chat lugng
dich vu va su quan tdm duoc cai thién [1]. Nghién
cttu clia Chenva cong sy (2024) tai Trung Qudc clng
kh&ng dinh rang thai dd ctia nhan viény té va chi phi
diéu tri la yéu t6 dugc bénh nhan danh gia cao, trong
khi thdi gian chd doi van & diém han ché can cai
thién [2].

Tai cac quéc gia dang phat trién, thoi gian cho dgi
dugc xem la rao can lén trong viéc nang cao trai
nghiém cua ngudi bénh. Nghién clru cua dos

*Tac gia lién hé

Santos va cdng su'(2024) tai Mozambique chirardng
ty 1& bénh nhan hai long giam manh khi thai gian chd
vugt qua 90 phat, cho thay day 1a yéu t6 anh hudng
truc ti€p dén chat lugng dich vu kham chita bénh
[3]. & Viét Nam, nhing nghién clru trudc day clng
ghi nhan nhiéu yéu t6 lién quan dén SHL, trong dé
néi bat la chi phi diéu tri, sy thuan tién trong kham
bénh, thai do clia nhan vién y té€ va cd sd vat chat.
Nghién clru cuia Bui Duong Van (2011) tai Bénh vién
Ph&i Trung uwang cho thay ngudi bénh hai long nhat
V@i chi phi va sy thuan tién, trong khi thdi gian chd
kham lai & diém bat cap l&n nhat [4]. Trong béi canh
hé thongy té Viét Nam ngay cang chu trong dén cai
ti€n chat lugng dich vu theo huéng lay ngudi bénh
lam trung tdm, viéc danh gia SHL tai bénh vién nay
c6y nghia thyc tién cao. Do vay, chung téi tién hanh
nghién cu véi muc tiéu: Danh gia su hai long cua
ngudi bénh dén kham tai Khoa Kham bénh, Bénh
vién Giao théng Van tai Trung wong nam 2025 va
phéan tich mét s6 yéu té lién quan.

Email: drtuananhbvgt@gmail.com BDién thoai: (+84) 988686246 Https://doi.org/10.52163/yhc.v66iCD14.3053

>
g Crossrefd vi “



B.S.T. Anh et al. / Vietnam Journal of Community Medicine, Vol. 66, Special Issue 14, 6-12

2. DOI TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CU'U
2.1. Déi twong nghién ciru

Daoi twgng nghién clru la ngudi bénh dén kham tai
Khoa Khdm bénh, Bénh vién Giao thong Van tai
Trung uong trong thai gian nghién clu.

- Tiéu chi lva chon: Ngudi bénh tir 18 tudi trd lén, co
dl nang luc hanh vi, dong y tham gia nghién clfu va
tra i phong van truc tiép.

- Tiéu chi loai trir: NguGi bénh trong tinh trang cap
clu hodc mac bénh r8i loan tdm than, cam diéc
khéng thé tham gia phong van.

2.2. Pia diém va thdi gian nghién ciru

Dia diém: Khoa Kham bénh, Bénh vién Giao théng
Van tai

Thoi gian: Nghién ciru dugce tién hanh tlr 01/9/2024
dén 15/5/2025;

2.3. Thiét k& nghién cu: Nghién clu mo ta cét
ngang co phan tich.

2.4. C& mau: C& mau dugc tinh theo céng thic udc
lugng mot ty & trong quan thé:

S6 doi twgng nghién clru dugc tinh theo cong thirc:

p(1-p)

+n:cd mau can tinh

+a=0,05(d6étin cay95%,Z=1,96); p=0,5(chuwacd
s6 lidu trLfdc do, lwa chon gid tri than trong dé ddm
bao c& mau l&n nhat); d = 0,05 (sai s6 mong mudn).

C& mau tinh toan la 384. Trén thyc té, nhém nghién
ctru da thu thap dugc 435 ngudi bénh tham gia.

2.5. Bién sd va chi s6 nghién ciru
Nghién clru tap trung vao hai nhom bién chinh:

1. MUrc do hailong chia ngudi bénh: gdm cac ndidung
vé kha ndngti€p can dich vu, minh bach théngtinva
thd tuc kham bénh, cg s& vat chat, thai do va nang
luc nhan viény té, két qua cung cép dich vu, mirc d6
dap Ung so vGi mong dgi va nhu cau tiép theo. Céac
chi s6 dugc do luong theo thang Likert 5 mic dé.

2. M6t s6 yéu 1o lién quan dén sy hai long: bao gom
dac diém nhan khau hoc (gidi tinh, tudi, trinh dd hoc
van, nghé nghiép, tinh trang hdn nhéan, thu nhéap, noi
s6ng, khoang cach dén bénh vién, sé lan dén kham,
viéc sir dung bao hiém y té) va cac yéu t6 giao ti€p
theo khung SEGUE (chuén bi, khai thac théng tin,
cung cap théng tin, hiéu quan diém ngudi bénh, két
thuc).

2.6. Phuong phap thu thap thong tin
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Cong cu nghién ctru: Bo cau hoi khao sat su hai long
clia B6 Y té€ (2016), dugc diéu chinh phu hgp véi
nghién ctru; két hop bd khung SEGUE danh gia giao
ti€p béac si— ngudi bénh.

Phuong phap chon mau: Chon mau thuan tién, 8y
tat ca ngudi bénh du tiéu chuén dén kham trong thoi
gian nghién ctu cho dén khi dat c& mau.

Ky thuat thu théap: Phong van truc tiép ngudi bénh
sau khi hoan tat quy trinh kham va thanh toan, tai
khu vuc riéng dé han ché anh hudng dén tam ly.

Quy trinh: Thr nghiém bd cau hdi, chinh slra phu
hop; tién hanh thu thap sé liéu theo lich; kiém tra va
ldam sach phi€u sau khi thu; ma hda trude khi nhap
dir liéu.

2.7. XU ly va phan tich sé liéu

S6 liéu dugc nhap bang Excel va phan tich bang
phan mém SPSS 26. Cac théng ké mo ta (tan s,
ty &, diém trung binh) va phan tich suy luan duoc
4p dung. Cac méi lién quan dugc kiém dinh bang
ty suat chénh OR vdi khoang tin cay 95%, p < 0,05
dudc coi la co y nghia théng ké.

2.8. Bao durc trong nghién ctru

Ngudi bénh dugc giai thich muc dich, n6i dung
nghién clru va chi tham gia khi cé sy dong y. Thong
tin cd nhan dugc bao mat va chi phuc vu muc dich
nghién clru. Dé tai dugc su chép thuan clia Ban
Giam doc Bénh vién Giao thong Van tai Trung uong.

3. KET QUA NGHIEN cU'U
Bang 1.Théng tin chung clia déi twong nghién ciru

Yéu 16 Seluong | T

Tir 18 -35 tudi 94 21,6

Tudi Tlr 36-60 tudi 41 9,4
Trén 60 tuoi 300 69

Gigi tinh Nam 213 49
N 222 51

Tiéu hoc 2 0,5

Trung hoc co s& 22 5,1

Cao dang/Pai hoc 220 50,6

Thac si/ Cao hon 34 7,8
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Nhan xét: Nhém déi tugng nghién ctru c6 phan bd
tudi, gidi tinh, nghé nghiép va thu nhap da dang,
phan anh dac diém nhan khau hoc thuc té clia ngudi
bénh. Ty l& tham gia BHYT cao cho thdy chinh sach
bao hiém cé vai trd quan trong trong ti€p can dich

vu.

YEu t6 S8 lugng | Tylé Bang 2. S6 lan dén kham cua doi tugng nghién clru
(n) (%)
X 1an A& . S6 lugn .
Poc than 95 21,8 So6 lan dén kham (n). g Ty L& (%)

Tnhtrang | pa kgt hon 319 | 73,3 Lan dau tién 69 15,9
hén nhéan ) ‘

Ly than/Ly hon 21 4,8 Lan thir 2 99 22,7

Lan thi 3 trd lén 267 61,4

tiép.

Bang 3. Mirc dé hai long vé Co s& vat chat va phuong tién

Nhan xét: Phan l&n ngudi bénh da tirng dén kham
nhiéu [&n, goiy murc do tin tudng déi vdi dich vu. Tuy
nhién, diéu nay cing dat ra yéu cau cai thién quy
trinh dé rat ngan thdi gian chd va gidm chi phi gian

, B Chua hai long Hai long
Cosdvat chat Tén Trung
va phuong tién phuc vu nguoi bénh g binh
1 2 3 4 5
C6 phong/sadnh chd kham sach sé, n 1 3 61 189 | 181 435
thoang mat vao mua hé; kin gié va am ap 4,26+0,74
vao mua dong % | 0,2 0,7 14 43 41,6 100
Phong chd c6 du ghé ngdicho ngudibenh | " | 2 | 1 | 61 | 185 | 186 | 435 |
va strdung tot % | 05 | 02 | 14 | 425|428 | 100
Phong ch® cé quat (diéu hoa) day du, n 2 ! 45 181 | 206 435 4.35+0.71
hoat dong thudng xuyén % | 05 | 02 | 10,3 | 41,6 | 47,4 | 100
Phong chd cé cac phuong tién gitp ngudi | N 1 2 59 | 181 | 192 | 435
bénh cé tam ly thodi mai nhu ti-vi, tranh 4,29+0,73
anh, to rdi, nudc udng... % | 0,2 | 0,5 | 13,6 | 41,6 | 44,1 100
Dam bao sy riengtwkhikhambenh, | M| 2 | 1 | 67 [ 176 [ 189 | 495 |
chiéu chup, lam tht thuat % | 05 | 0,2 | 154 | 40,5 | 43,4 | 100
Nha vé sinh thuan tién, st dung tét, sach | " | | S | 64 | 184 | 188 | 4 | ero7a
se % | 02 | 0,7 | 14,7 | 42,3 | 42,1 | 100
Moi truding trong khuon vien benhvign | " | 2 | 1 | 60 | 192 | 180 | 435 |
xanh, sach, dep % | 0,5 | 0,2 | 13,8 | 44,1 | 41,4 | 100
Khu kham bénh bao dam an ninh, tratty, | " | 2 | 1 | 55 | 194 | 183 | 435
phong ngtra trdm cap cho ngudi dan 4,28+0,72
: “ |w| 05 | 02 | 126|446 | 42,1 | 100
n 40 395
Trung binh hai long chung nhém C: 4,28+0,3
% 9,2 90,8

Nhan xét: Ca s& vat chat duge danh gia kha t6t, tuy nhién mot s6 khia canh vé tién nghi va maoi trudng bénh

vién van con du dia dé cai thién nhdm nang cao trai nghiém ngudi bénh.

>
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Bang 4. M{rc dé hai long vé Thai do &rng x&, nang luc chuyén mén

Mirc d6 hai long
Thai do irng xtr, nang luwc chuyén moén N N o Trung
ctia nhan vién y té. Chuwa hai long Hai long Tong binh
1 2 3 4 5
Nhén vién y & (béc si, diéu dusng) co loi | " | 2 | 70| T80 T8 | 45 | rora
noi, thai do, giao tiép dung muc % | 0.2 0.5 16,1 | 42,8 | 40,5 100
Nhan vién phuc vu (hé ly, bao vé, ké n 1 2 64 | 186 | 182 435
toan...) c6 loi ndi, théai do, giao ti€p dung 4,26+0,74
murc. % | 0,2 0,5 | 14,7 | 42,8 | 41,8 100
DBugc nhan viény té ton trong, déi xr n 1 2 62 168 | 202 435 4.3140.74
cong bang, quan tam, giup do. % | 02 | 05 |143| 386|464 | 100 |
Nang luc chuyén mon cutia bac si, diéu n 3 2 58 197 1 175 435 4.24+0.75
duGng dap ting mong doi % | 07 | 0,5 | 13,3 | 453|402 | 100
n 55 380
Trung binh hai long chung nhém D: 4,26+0,41
% 12,6 87,4

Nhan xét: Ngu’g‘ji bénh danh gia cao sy thén thién, thai do va nang luc chuyén mon clia bac si, cho thay yéu
td con ngudi van la trung tdm quyét dinh su hai long.

Bang 5. Mirc d6 hai long vé Két qua cung cdp dich vu

Mdc d6 hai long
» ) T . L N Trung
Két qua cung cap dich vu. Chua hai long Hai long Tong binh
1 2 3 4 5
K&t qué kham bénh da dép angduge | " | 2 | 2 | 80 | 179 | 192 | 436 |
nguyen vong % | 05 | 05 | 13,8 | 41,1 | 44,1 | 100
Céc hoa don, phiéu thu, don thudcvakét | n | 2 1 54 | 198 | 180 | 435
qua kham bénh dugc cung cap day du, ro 4.27+0.72
rang, minh bach va duogc giai thich néu c6 ’ ’
thic mic % | 0,5 0,2 12,4 | 45,5 | 41,4 100
Mrc do tin tudng vé chét lugng dich vuy n 3 2 56 188 | 186 435 4.97+0.75
te % | 07 | 05 | 129|432 |428| 100
n 3 4 56 186 186 435
Murc d6 hai long vé gia ca dich vy y té 4,26+0,77
% | 0,7 0,9 | 12,9 | 42,8 | 42,8 100
n 76 359
Trung binh hai long chung nhém E: 4,27+0,48
% 17,5 82,5

Nhan xét: K&t qua phan anh sy hai long tuong déi cao d6i véi nhan vién diéu dudng va nhan vién ho tro. Didu
nay khang dinh vai trdo phdi hgp ctia nhiéu bd phan trong dadm bao chét lugng dich vu.

- 10  www.tapchiyhcd.vn
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Bang 6. Diém hai long chung cac néi dung cla
nguwoi bénh

A Chua Hai Piém
Cacnoidung | py; long | long | trungbinh
Khanang | N | 03 3721 4 oav0.41
ti€pcan 1o | 145 | 855
Sy minh n 44 391

bach théng
tin va thd tuc 4,23+0,29
kham bénh, | % 10,1 89,9
diéu tri
Co s vat n 40 395
chatva
phuongtién 4,28+0,3
phuc vu % 9,2 90,8
ngudi bénh
Thaidoung | n 55 380
xt, nang luc
chuyén mén 4,26+0,41
chanhan | % | 12,6 87,4
vienyté
Két qua cung | M 76 359 49740 48
capdichvu | o | 175 | 825 |

i ¢ n 22 413

Hai long 4,25+0,18
chung % | 5,1 94,9

Nhan xét: Diém trung binh hailong chung @ muc kha,
cho thay dich vu y t& da dap ng dugc ky vong cad
ban, nhung van con mot ty l& ngudi bénh chua thuc
sy hai long, can dugc quan tam phan tich thém.

Bang 7. Méi lién quan clia mot s6 yéu té dén SHL
vé két qua cung cép dich vu tai bénh vién

i Mtrc dé hai long
Yéu to lién - OR
quan Hai Chua | (Cl195%) p
long | hailong
Tudi
<=60 tudi 106 29
0,679 | 0,172
>60 tuoi 253 47
Gigi
Nam 182 31
1,493 0,13
NG 177 45
Hoc van
THPT tr&
xudng 146 35
Cao dang/ 0,803 | 0,442
Paihoctrd | 213 41
lén

L Mcrc d6 hai long
Yéu té lién _ OR
quan Hai | Chua |(cl95%)| P
long | hailong
Noi séng
Néngthén | 108 26
0,827 | 0,496
Thanh thi 251 50
S6 lan dén kham
Lan dau
tién, lan tha 136 32
2 0,839 | 0,518
Lan tr1u3tro’ 293 44
lén
Str dung BHYT
Co 311 71
0,456 | 0,122
Khéng 48 5

Nhan xét: K&t qua chira sukhac biétcoy nghiathong
ké gilta cdc nhom nhan khau hoc va yéu té ti€p can
véi mire dé hai long. Diéu nay nhdn manh can co giai
phéap ca thé hoa dich vu, dac biét cho nhom ngudi
bénh co diéu kién bat Lgi.

4. BAN LUAN

K&t qua nghién cltu cho thay da sd ngudi bénh co
murc dé hai long cao doi vdi dich vu kham chira bénh
tai Bénh vién Giao thong Van tai Trung wong. Bang
3.1va 3.3 phan énh dac diém nhan kh&du hoc va tan
suat dén kham, qua doé cho thay céc yéu td veé tudi,
gidi tinh, nghé nghiép, hoc van, thu nhap va so lan
kham co thé anh hudng nhat dinh dén cdm nhan va
ky vong clia ngudi bénh. Diéu nay phlu hgp véi ng-
hién cttu cta Nguyé&n Thi Huyén (2022) khi ghi nhan
sy’ khac biét trong mdc do hai long theo nhdm nhan
kh&au hoc va dac diém ti€ép can dich vu [5].

bangchuy, thdigian chd khamva chiphidugc coila
hai yéu t6 anh hudng manh mé dén sy hai long. cho
thdy mac du co s vat chat va phuong tién tai bénh
vién dat murc tuong doéi tét, song sy hai long vdi thai
gian chd dgi chua thuc sy cao. Xu hudng nay tuong
doéng véibdo cdo ctia Nguyén ThiLan Anh (2018), khi
ngudi bénh thuong it hai long véi khau thd tuc va thoi
gian ch@ [6]. Vé khia canh chuyén mon, phan anh sy
danh gia tich cyc d6i vdi thai do, ing x&r va nang luc
chuyé&n mén clia bac si cling nhu két quéa cung cép
dich vu. K&t qua nay phu hgp vdi nghién cltu tdng
quan cua Batbaatar va cong sy (2017), khang dinh
chat lugng giao tiép, chuyén mon va két qua diéu
tri la nhirng yéu t6 then chot quyét dinh sy hai long
clia ngudi bénh [7]. Ngoai ra, cho thay diém hai long
chung dat murc cao, cling ¢co gia tri clia cac yéu to
néi tai nhu thai dé nhan vién y té va sy quan tam
chdm séc, song déng thdi nhan manh vai trd cla

2 Crossrefd 11 -
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céc yéu td khach quan nhu cao s& vat chéat, thi tuc
hanh chinh va chi phi. Biéu nay cliing dugc ghi nhan
trong nghién clru clia Al-Abri va Al-Balushi (2014),
khi khao sat su hai long nhu mdt coéng cu quan trong
trong cai tién chat lugng dich vu [8].

Pac biét, lam rd méi lién quan clia mot s6 yéu té dén
suwhailong vé két qua cung cap dich vy, trong do cac
yéu t6 nhu ndng lwc chuyén mon, thai do giao ti€p va
murc dd cham soc déng vai trdo quyét dinh. K&t qua
nay phu hop véi quan diém clia Prakash (2010) vé sy
hai long nhu mdt chi bao quan trong cho chat lugng
dich vu va niém tin clia ngudi bénh [9]. Pong thoi,
céc phat hién clng phu hgp véi dinh hudng toan cau
Vé an toan va trai nghiém ngudi bénh trong K& hoach
Hanh dong Toan cau ctia WHO giai doan 2021-2030
[10].

Nhu vay, nghién citu da gop phan lam rd thuc trang
su hai long clia ngudi bénh tai bénh vién, dong thoi
chi ra nhitng yéu t6 trong tdm can cai tién. Trong
bdi canh canh tranh va yéu cau ngay cang cao cua
xa hoi, viéc chu trong nang cao chat lugng dich vu,
giam thdi gian chd va cai thién cg sd vat chét sé la
nhirng giai phap quan trong dé gia tang su hai long
clla ngudi bénh.

5. KET LUAN

Nghién clru cho thay da s8 ngudi bénh hai long vai
dich vu kham ch(ra bénh tai Bénh vién Giao thong
Van tai Trung uwong, dac biét & cac khia canh thai
do, nang luc chuyén mdn va sy cham soc clia nhan
vién y té€. Tuy nhién, thoi gian chd kham va cao s@ vat
chat van |4 nhitng yéu t8 can cai thién. Viéc nang
cao chéat lugng dich vu, céi thién diéu kién co sd ha
tang va gidm thiéu thai gian chd dgi sé gép phan gia
tang sy hai long va ciing cé niém tin clia ngudi bénh
déi véi bénh vién.
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