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Panh gia mirc dd hai long ciia nguwoi bénh d6i voi hoat
dong cap phat thuoc ngoai tru tai Bénh vién Pa khoa
Dong Da - Thanh pho Ha N§i nam 2022

Analysis outpatients’ level of satisfaction on drug dispensing services at
Dong Da General Hospital, Hanoi in 2022
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Muc tiéu: Danh gia muc dé hai long va xac dinh cac yéu t6 anh hudng téi su hai long clia ngudi bénh
doi v6i hoat dong cap phat thuéc ngoai tra tai Bénh vién Da khoa Déng Da nam 2022. Déi tuong va
phuong phdp: Nghién ctu dugc thuc hién bang phuong phap mé ta cat ngang, phong véan theo b cau
hoi trén 223 ngudi bénh kham ngoai tru, trong thai gian ti thang 3 dén thang thang 12 nam 2022. Két
qua: Mdc dé hai long chung clia ngudi bénh véi hoat dong cap phat thudc ngoai tru tai bénh vién dat
4,09 diém (SD = 0,404), ti I& ngudi bénh danh gia muc diém 4/5 la cao nhat vai 82,96% va c6 dén 95,96%
ngudi bénh dugc phdng van cho rang ho hai long ti muc diém 4 trg 1én. K&t qué phan tich hoi qui tuyén
tinh da bién xac dinh dugc 2 nhém nhan t6 anh hudng dén muc d6 hai long clia ngudi bénh déi véi dich
vu cap phat thuéc ngoai trua la (1) Nhan vién phat thudc va khu vuc cap phat thudc; (2) Két qua cung cap
dich vu. Két luan: Hoat déng cap phat thu6c ngoai trd tai Bénh vién Da khoa Déng Pa dugc danh gia dat
& muc hai Idng. Tuy nhién bénh vién can c6 cac giai phap dé cai thién t6t hon bao gém: Bang chi dan
quy trinh cap phat thuéc ngoai trd, ngudi bénh dugc huéng dan st dung thudc va diéu kién bao quan
thuéc khi linh thuéc.

Tirkhéa: Cap phaét thudc, su hai long, bénh nhan ngoai trd, Bénh vién Da khoa Béng Da.

Summary

Objective: To assess the level of satisfaction and determine the factors affecting patient satisfaction
with outpatient medication dispensing processes at Dong Da General Hospital. Subject and method: The
study was carried out by descriptive cross-sectional method, intersectional studys according to a set of
questions on 223 outpatients, during the period from March to December 2022. Result: The overall
satisfaction level of patients with outpatient medication dispensing processes at the Hospital reached
4.09 points (SD = 0.404); the percentage of patients who rated the score 4/5 was the highest with
82.96%, and 95.96% of the interviewed patients were satisfied giving a score of 4 or higher. The study
identified two groups of factors affecting patient satisfaction with outpatient medication dispensing
processes, namely (1) Medication dispensing staff and areas; (2) Service delivery results. Conclusion:
Outpatient drug dispensing activities at Dong Da General Hospital are rated at a satisfactory level.
However, the hospital needs to have solutions to improve better, including: Outpatient drug dispensing
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process instruction sheet, patients being instructed to use drugs and drug storage conditions when

receiving drugs.

Keywords: Dispensing drugs, satisfaction, outpatients, Dong Da General Hospital.

1.Pat van dé

Chi s6 hai long ctia nguai bénh gitp do luong su
dap Ung cla cac co sG y té doi véi nhitng mong doi
clia ngudi bénh vai cac dich vu y té, gitp bénh vién
cdi tién chat lugng phuc vu va chat lugng chuyén mon
[2]. Trong linh vuc Dugc, sy hai long clia ngudi bénh la
mét yéu té quan trong dé do ludng chat lugng cham
soc stic khde, nang cao hiéu qua diéu tri va thic day
bénh nhan tuan tha st dung thudc [3].

Bénh vién da khoa Déng Da la bénh vién da
khoa Thanh phé truc thudc S& Y té Ha No6i. Hang
nam bénh vién dén tiép gan hai tram nghin luot
ngudi bénh dén kham va diéu tri véi hon 80% la
ngudi bénh ngoai try, cé bao hiémy té. Do d6, nang
cao chat lugng hoat dong cap phat thudc, dac biét
doi véi nhém ngudi bénh ngoai trd, luén la van dé
dugc uu tién tai bénh vién ndéi chung va khoa Dugc
noi riéng. Hang nam, bénh vién da tién hanh khao
sat sy hai long clia ngudi bénh déi véi cac hoat
doéng cta bénh vién song cac tiéu chi vé danh gia
muc do hai long cta ngudi bénh déi véi hoat dong
cdp phat thudc ngoai tri chua duogc trién khai
nghién ctu do d6 chung t6i thuc hién nghién cdu
nay vGi muc tiéu: Xdc dinh cdc yéu té dnh hudng dén
murc dé hai long cua ngudi bénh trong hoat déng cdp
phdt thuéc ngoai trd tai Bénh vién Ba khoa Déng ba.
2. Péi tugng va phuong phap

2.1.Déi tuong

Ngudi bénh kham bénh ngoai trd tai Khoa
Kham bénh, Bénh vién Da khoa D6ng DPa trong thoi
gian tu thang 3 dén thang 12 nam 2022.

Tiéu chudn lua chon: Ngudi bénh ti 18 tudi tré
lén; ngudi bénh di minh man dé giao tiép véi nhan
viény té, giao tiép dugc bang tiéng Viét; ngusi bénh
déng y tham gia nghién cuu.

Tiéu chudn logi tra: Ngudi bénh 1a nhan vién
Bénh vién Da khoa Déng Da.

2.2. Phuong phdp

Thiét ké nghién ctru: M6 ta cat ngang.

C6 mdu va cdch Idy méu: Nghién ctu dugc thuc
hién bang hinh thic khdo sat theo bd cau hoi. C&
mau: 223 ngudi bénh kham ngoai trd, ldy mau ngau
nhién, trong thdi gian tu thdng 3 - thang 12 nam
2022 va déng thai théa man tiéu chuan lua chon va
loai trur.

B6 céng cu nghién ctru: B cau hoi tién hanh
khao sat dugc xay dung theo noi dung clia Quyét
dinh 3869/QD-BYT nam 2019 [2] gobm 21 cau hoi va
c6 diéu chinh sau khi thuc hién kiém dinh d6 tin cay
bang thang do Cronbach’alpha va phan tich nhan t6
kham pha Exploratory Factor Analysis (EFA), con 16
cau hoi.

Cdch thu thdp s6 liéu

Khao sat ngudi bénh sau khi linh thudc tai kho
cap phat thuéc ngoai tru, thoi gian phong van 15-20
phut/ngudi bénh.

Thoi gian nhan thuéc dugc nghién cdu vién
quan sat va tinh bang déng hé bam gid ti lac bénh
nhan bat dau xép hang dén khi bénh nhan nhan
dugc thudc.

Piém trung binh thuéc do Likert dua theo gi4 tri
cac khodng dugc tinh nhu sau:

1,00-1,80: Rat khéng hai long.

1,81-2,60: Khong hai long.

2,61-3,40: Trung lap.

3,41-4,20: Hai long.

4,21-5,00: Rat hai long.

2.3. Phuong phdp xur ly sé liéu

S6 liéu sau khi thu thap dugc lam sach, s&r dung
phan mém SPSS 22.0 dé phan tich:

Tan suat, ty lé phan tram, gia tri trung binh, do
léch chuan.

Kiém dinh thang do Cronbach’s Alpha.

Phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Phan tich hoi quy tuyén tinh da bién.
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3.Két qua
3.1.Ddic diém ciia ngudi bénh tham gia nghién ciu
Dac diém nhan khau hoc ctia ngudi bénh trong mau nghién ctiu dugc téng hop trong Bang 1.

Bang 1. Mé ta dic diém cta ngudi bénh tham gia nghién ciu

STT Pac diém Phéan loai Gia tri (%)
Khoang tuéi Gia tri TB (SD)
i 25-54 47,4 (4,91) 15(6,7)
1 Nhém tudi
>55 67,3 (6,62) 208 (93,3)
Téng 65,95 (8,21) 223 (100)
Nam 97 (43,5)
2 Gi6i tinh
N 126 (56,5)
NGi thanh 211 (94,6)
3 Noi &
Ngoai thanh 12(5,4)
Duéi trung hoc phé théng 52(23,3)
’ Trung hoc phé thén 77 (34,5)
4 Trinh d6 hoc van J - P - J
Trung cdp/cao dang 54 (24,2)
Pai hoc/sau dai hoc 40(17,9)
Céan b cong nhan vién chuc 6(2,7)
5 Nghé nghiép Tu do 51(22,9)
Nghi huu 166 (74,4)
6 S6 lan dén kham tail Lan thi 2 10 (4,5)
BVDK Béng Da Trén 2 lan 213(95,5)

K&t qua mo ta dac diém chung cho thdy, da s6 ngudi bénh tham gia nghién ctu la trong khoang d6 tudi
trén 55 tudi (93,3%) vGi do tudi trung binh la 67,3 tudi trong d6 ngudi bénh 1a ni gidi cao hon nam gidi (Ian
luot la 56,5% va 43,5%) véi ty 1é sinh séng & ndi thanh la chl yéu (94,6%). Tuy nhién, chi c6 17,9% ngudi
bénh co trinh dé tir dai hoc trd 1én, trong khi trinh d6 trung hoc phd thong 1a 34,5% chiém da s6. Hau hét déi
tugng tham gia nghién ctru la NB huu tri (chiém 74,4%). Dac biét ngudi bénh déu da dén kham tai bénh vién
nhiéu hon 2 lan (95,5%).

Mat khac nghién citu cling da khao sat mét sé chi tiéu lién quan cap phat thuéc theo khao sat tur ngudi
bénh va két qua dugc thé hién & Bang 2.

Bang 2. Mét sé chi tiéu vé cap phat thudc

STT Noi dung Gia tri trung binh (SD)
1 [Thaoigian chd dgi d€ nhan thudc (phut) 7,26 (6,60)
2 SO thubc dugc ké trong don trong lan kham nay 3,47 (1,39)

Thai gian nhan thudc trung binh la 7,26 phut tuong ting véi s6 thudc dugc cap phét trung binh la 3,47 thudc.
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3.2. Ddnh gid su hai long cia ngudi bénh déi véi hoat déng cdp phdt thuéc

S6 liéu thu thap dugc phan tich nhan t6 kham pha EFA va loai bién khong phu hgp dua trén hé sé tai
nhan t6, cé 16 bién quan sat dugc phan thanh 3 nhém nhan t6 nhu bang duéi day:

Bang 3. DPanh gia ctia NB ddi véi hoat déng cap phat thuéc ngoai tra

STT Néi dung Diém trung binh | Dé léch chuan (SD)
1. Nhan vién phat thuéc va khu vuc cap phat thuéc
1.1 | Kho phat thuéc ¢ vi tri thuan tién, dé tim 412 0,41
- zéénhgié,zljit:f;ncliuéyntr‘mh cap phat thuéc ngoai tru ré rang, 286 108
1.3 | Khu vuc cap phat thudc luén dugce vé sinh sach sé 4,09 0,81
14 Vi tri ciia khu vuc cap phat thu6c ngoai tru lién két véi cac 412 033
khu vuc dich vu khac (kham, xét nghiém...) ’ ’
1.5 | Khéng gian trao d6i vGi nhan vién phat thubc thuan tién 4,04 0,39
1.6 | NCPT luén san sang tra I&i cac cau hoi ciia NB 4,00 0,52
1.7 | Nhan vién phat thu6c luén lich su va ton trong NB 4,15 0,44
18 Nhll1én vi,én phét thubc can than, déi chiéu don vai thudc khi 416 0.40
cap phat cho NB
19 Ng7u6i bégh dugc huéng dan st dung thuéc, diéu kién bao 360 0.68
quan thuéc
Diém trung binh nhém nhén té 1 3,91 0,38
2 Két qua cung cap dich vu
2.1 Ngudi bénh nhan dugc du cac loai thubc trong don 4,33 0,47
2.2 | Ngudi bénh nhan dugc ding céc loai thuéc trong don 4,34 0,47
23 E;\j’t lugng cdm quan (quan sat bé ngoai) clia thudc la dam 429 0.46
2.4 | Nhan cla ting thudc luén ré rang 4,30 0,46
Diém trung binh nhém nhdén té 2 4.31 0,43
3 Co s& vat chat va kha nang tiép can
3.1 | Thdigian cap phat thudc c6 dugc thong bao ré rang 3,89 0,58
3.2 | Khu vuc ngéi chd dgi cap phat thudc dt chd ngéi, sach sé 3,91 0,63
3.3. | Hé théng loa thong bao ré rang, dé nghe 3,63 0,85
Diém trung binh nhém nhén té 3 3,81 0,55
Trung binh ctia ca 3 nhan té 4,09 0,404

Két qua danh gia cho thdy, nhém nhan t6 Két qua cung cap dich vu cé gia tri diém trung binh cao nhat
(4,32), nhdm nhan t6 ca s& vat chat va kha nang ti€p can c6 gia tri diém trung binh thap nhat (3,81). Trong
nhém nhan t6 két qua cung cap dich vu, bién quan sat Nhan vién phat thudc can than, déi chiéu don véi
thuéc khi cap phat cho NB ¢6 gia tri diém trung binh cao nhat (4,16) va bién quan sat Bang chi dan quy trinh
cdp phéat thudc ngoai trd rd rang, dé hiéu, thuan tién c6 diém danh gia thap nhat (2,86). Trong nhom Két qua
cung cap dich vy, yéu t6 Ngudi bénh nhan dugc dung cac loai thubc trong don cé diém trung binh cao nhat
(4,34), yéu té chat lugng cdm quan (quan sat bé ngoai) clia thudc la ddm bao cé diém trung binh thap nhat
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(4,29). Trong nhdm nhan t6 co sG vat chat va kha nang tiép can, bién quan sat Khu vuc ngoi chd doi cap phat
thudc du chd ngoi, sach sé cé diém trung binh cao nhat (3,91) va bién quan sat hé théng loa thong bao ré
rang, dé nghe c6 diém trung binh thap nhat (3,63).

0,
(]
L 60%
@ 40%
= 20% 4% 13%
1 2 3 4 5

Piém danh gia

Hinh 1. Muc d6 hai long chung clia ngudi bénh

Nhin chung muic d6 hai long ctia NB d6i véi hoat ddng cap phat thuéc ngoai tra tai Bénh vién da khoa
Dong Pa & muc hai ldng vai diém danh gia trung binh 13 4,09 diém (SD= 0,404). Ti |&é ngudi bénh danh gia
muc diém 4/5 1a cao nhat véi 82,96%, c6 dén 95,96% ngudi bénh dugc phdng van cho réng ho hai long tir
muc diém 4 trg 1én (Hinh 1).

3.3. Cdc yéu té anh huéng dén su hai long cia ngudi bénh déi véi hoat déng cdp phdt thudc ngoai tri
tai bénh vién

Vi bién phu thudc la Miic d6 hai long véi hoat déng cap phat thudc ngoai trd ctia Bénh vién da khoa Bong
Da (bién G), cac bién doc lap 1a 3 nhan t6 dugc dat tén sau khi phan tich EFA, dugc gan gia tri bang phuong
phap trung binh cdéng cac bién quan sat c6 trong tiing nhém nhan t6. Thuc hién phan tich héi quy tuyén tinh da
bién xac dinh yéu t6 anh hudng dén su hai long clia ngudi bénh, két qua duoc thé hién & bang sau:

Bang 4. Cac yéu té anh hudng dén su hai long cia NB

. Hé s6 héi quy B Hé s héi quy
T Yéut ' # S VIF
ceuto (SE) chusn héa (SC) P
(Constant) 0,620 (0,231) 0,008
Nhan vién phat thuéc va kh
1| Nhan vien phat thuoc va khu vifc 0,650 (0,058) 0,608 0,000 1388
cap phat thuoc (NT1)
2 | Kétqua cung cp dich vu (NT2) 0,217 (0,048) 0,231 0,000 1224
Co s& vat chat va kha nang tié
3 | -0 0 vat chat va kha nang tiep 20,001 (0,040) 20,002 0,972 1373
can (NT3)
R?=0,528; R? hiéu chinh = 0,521; Sig. model = 0,000

Két qua chay cho gia tri R* hiéu chinh cia mo

Tu cac hé s6 hoi quy, nghién ctu xay dung dugc  hinh 13 0,521 cho théy ring 3 nhan té doc lap dua

hai phuong trinh héi quy chudn héa va chua chudn  vao phan tich héi quy anh huéng 52,1% su bién

héa theo thd tu nhu sau: thién clia bién phu thudc, véi gia tri Sig. cia mo hinh

la 0,000 < 0,005, c6 y nghia théng ké. Hé sé phong

dai phuong sai (VIF) clia cac bién déu nhoé hon 2, do
Y=0,620 + 0,650* NT1 +0,217* NT2 + € vay di liéu khéng vi pham gia dinh da cong tuyén.

Y=0,608*NT1 + 0,231*NT2+ €
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Trong 3 nhan t6 dugc dua vao mo hinh chi c6 2
nhan t6 anh hudng dén su hai long cdia ngudi bénh c6
y nghia thdng ké (p<0,05) va trong d6 yéu t6 “Nhdn
vién phdt thuéc va khu vuc cdp phdt thuéc” c6 muc do
anh huéng nhiéu hon “Két qud cung cdp dich vu”.

4.Ban luan

Két qua nghién ctu cho thdy muc dé hai long
chung ctia ngusi bénh déi véi hoat dong cap phat
thu6c ngoai tra tai Bénh vién da khoa Déng Da &
muc hai long, vai diém danh gia trung binh 1a 4,09
diém trén thang diém 5 (SD = 0,404) (tucng Ung
95,96%) trong dé diém trung binh clia nhém nhan
t6 th 3 “Co sé vit chdt va kha nding tiép cdn” dat muc
diém thap nhat (3,81).

Néu quy sang cung mét thang diém thi diém
hai long ctia NB déi véi hoat dong cap phat thuéc
ngoai tra tai Bénh vién Da khoa BD6ng Da thap hon
so vGi dich vu nay tai Bénh vién Thanh Nhan (diém
trung binh 8,42 diém) va Bénh vién Noi tiét TW
(diém trung binh 8,4 diém) trén thang diém 10
nhung cao hon so vGi Bénh vién Hu Nghi (diém
trung binh 4,03 diém (SD = 0,49).

Diéu nay c6 thé dugc ly gidi la do Bénh vién
Thanh Nhan va Bénh vién Noi tiét TW la Bénh vién
hang mot, c6 co s& vat chat maéi xay khang trang,
sach sé hon va trinh d6 cia nhan vién y té tét hon
gop phan lam tang su hai long ctia NB hon Bénh
vién Da khoa Béng Da.

Tuy nhién néu so sanh véi két qua khao sat hai
long ngudi bénh déi véi moét s6 ndi dung khac trong
bénh vién thi ty |&é nay tuong dong véi két qua khao
sat ngudi bénh ngoai trd (95,6%) va thap hon két
qua khao sat nguai bénh ndi trd (97,4%) [1]. Nhu vay
hoat dong cdp phéat cta khoa Dugc clng tuong
dong vai két qua khao sat chung clia toan vién, diéu
do6 cho thay hoat dong dap dng su hai long cda
bénh vién dugc trién khai dong bé.

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh da bién
cling cho thay trong 3 nhan t6 thi nhan té thi 3 ¢
diém trung binh thdp nhat anh hudng khéng c6 y
nghia théng ké (p<0,05), trong dé nhan t6 “Nhdn vién
cdp phdt thuéc va khu vuc cdp phdt thuéc” c6 anh
hudng cao hon dén muic d6 hai long clia ngudi bénh.

Két qua cho thay, nhém nhan t6 Nhan vién phat
thudc va khu vuc cdp phat thuéc cé khoang dao
dong I6n gilta cac bién quan sat tur 2,86 dén 4,16. Da
s0 tiéu chi (7/9 bién quan sat) & muc hai long, duy cé
02 bién quan sat ngudi bénh danh gia dudi muc hai
long la Bang chi dan quy trinh cap phat thudc ngoai
trd ré rang, dé hiéu, thuan tién va Ngusi bénh dugc
huéng dan si dung thuéc, diéu kién bao quan
thudc, véi muc hai long lan luot 1a 2,86 (SD = 1,08) va
3,60 (SD = 0,68). Day la hai nhan t6 cé xu hudng lam
tang kha nang hai long hon ctia ngusi bénh déi véi
dich vu cap phat thudc ngoai tru.

Hudng dan st dung thuéc cho ngudi bénh, dan
nhan doéi vai thudc ra 1é la cac budc trong quy trinh
cap phét thudc, gép phan giup ngudi bénh c6 thé
nam bat dugc cach st dung thuéc, tang cudng tuan
thu diéu tri, tir @6 nang cao hiéu qua diéu tri va gép
phan nang muc dé hai long cta ngusi bénh. Tuy
nhién néu phai cap phéat quéa nhiéu don thudc thi
nhan vién cap phat thudc co thé khéng cé du thoi
gian dé thuc hién day du cac budc trong quy trinh
dan dén khong dap Ung dugc nhu cau clia ngudi
bénh. Két qua nay clng tuong dong vGi mot s6
nghién ctu trudc clng da chi ra rang néu NB duoc
hudng dan tot vé cach st dung thudc sé hai long
hon véi dich vu cdp phat thudc [4, 5, 6, 7]. Do do6 dé
dap ung t6t han nhu cau clia ngudi bénh, bénh vién
c6 thé can nhac mot sé giai phap vé b6 sung nhan
lyc cho bd phan cap phat va/hoac dao tao ky nang
cho nhan vién cap phat dong thoi nang cap/mé
rong khu vuc cap phat thudc.

Nhan té “két qua cung cdp dich vu” c6 muc do
anh huéng thap hon. Nhin chung, nhan té nay duoc
ngudi bénh danh gid cao. Biém trung binh dao
dong thap tu 4,30 dén 4,34 va déu trén muc hai
long. Piéu d6 cho thdy muc dd san c6 va day du
thudc cla bénh vién tai thdi diém khao sat kha tot.
Hon nira, viéc nhan thuéc ré rang cling dugc dé cap
t6i trong nhém nhan té nay, va c6 muc diém hai
long tuong duong vai cac két qua cung cap dich vu
khac. Tuy nhién nghién ctu ciing chua khao sat day
dd vé nhan thuéc ma ngudi bénh nhan dugc la nhan
thuéc di cung bao bi cla thudc hay la nhén ra Ié
thudc. Do d6 ngoai viéc tiép tuc duy tri viéc cung
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Ung thudc day da, khoa Dugc Bénh vién can chu
trong giai phap vé dan nhan trong trudng hgp ra lé
thu6c khi cap phat cho nguai bénh.

5. Két ludn

Ngudi bénh danh gia hoat déng cap phat thuéc
ngoai tru tai Bénh vién da khoa BD6ng Da & muc hai
ldng vai muc diém trung binh 1a 4,09 (SD = 0,404)
thudc khoang 3,41 dén 4,20, trong d6 c6 2 nhém
nhan t6 anh hudng dén muc dé hai long ciia NB déi
vGi hoat dong cap phat thuéc ngoai trd cé y nghia
théng ké (p<0,05) bao gém nhdn vién cdp phdt thuéc
va khu vuc cdp phdt thuéc va két qua cung cdp dich
vu. Do d6 bénh vién can c6 céac giai phap lién quan
dén céac yéu t6 nay dé nang cao han muc hai long
cla ngudi bénh, cu thé la cac tiéu chi c6 diém danh
gia dudi 4 bao gbm Bdng chi dan quy trinh cdp phdt
thudéc ngoai tri va Ngudi bénh duoc huéng dan si
dung thudc, diéu kién bao quan thudc khi linh thuéc.
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