BANH GIA SU HAI LONG CUA NGUG1 BENH VE DICH VU KHAM CHUA BENH
TAI KHOA KHAM BENH, BENH VIEN DA LIEU TRUNG UONG NAM 2011

TOM TAT

Két qua nghién ctu danh gia su hai long ctua
ngudi bénh vé dich vu kham chita bénh tai khoa
kham bénh, bénh vién Da liéu Trung uong nam 2011
cho thay: ty 1é hai long chung ctia ngudi bénh véi dich
vu kham chita bénh cla bénh vién la kha cao, tuy
nhién van con mét s6 yéu t6 co ty 1é hai long cla
ngudi bénh thap; c6 méi lién co y nghia théng ké giita
hinh thic dang ky kham vdi ty 1é hai long chung cla
ngudi bénh vdi dich vu kham chira bénh cla bénh
vién. Khuyén nghi vé gidm thdi gian chd doi thuc hién
KCB, giao tiép va tuong tac véi ngudi bénh, CSVC
clia bénh vién.

Tir khoa: su hai long clia nguoi bénh, kham chita
bénh

SUMMARY

The study evaluated patient satisfaction of
medical services at clinics in the Central Dermatology
hospitals in 2011 showed that overall rates of patient
satisfaction with medical services hospital patients is
quite high, but there are still some factors that rate
low patient satisfaction; be associated with a
statistically significant between the examination
registration form with general satisfaction rate of
patients with medical services of the hospital.
Recommendation are: Reduce waiting time, improve
communication and interact between health staff with
the patient

Keywords: patient satisfaction, medical services.

DAT VAN BE

Su hai long cla ngudi bénh la thudc do vé clng
quan trong dé danh gia chat lugng hoat dong clia mot
bénh vién. Mac du chét lugng cham séc siic khde
ngudi bénh dugc nang 1én, nhung thuc t€ cho thay
nhu cau cham séc slc khde clia ngudi dan ngay cang
da dang va phong phu, do d6, muén nang cao chat
lugng phuc vu Bénh vién can tim hiéu nhilng mong
mudn, nhu cdu clia ngudi bénh tir d6 méi xay dung
dudc nhiing chinh sach, k& hoach pht hgp.

Muc tiéu: Danh gia su hai long cla ngudi bénh vé
dich vu khdm va chita bénh tai Khoa kham bénh,
bénh vién Da liéu trung uong nam 2011.

Xac dinh mét s6 yéu t6 lién quan dén su hai long
clia ngudi bénh dén kham chita bénh tai Khoa kham
bénh, bénh vién Da liBu trung uong nam 2011.

POl TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

1. Ddi tugng nghién citu:

Nghién ciu dinh lugng: chon mau ngau nhién hé
théng vGi 300 ngudi bénh dén kham chita bénh tai
khoa kham bénh, bénh vién Da liéu Trung uong nim
2011

Nghién ciu dinh tinh: phdng van sau, chon bénh
nhan c6 chl dich 06 ngudi bénh dén kham tai khoa
kham bénh, bénh vién Da liéu Trung uong nam 2011

TRAN THI HA GIANG, PHAN VAN TUONG

2. Théi gian va dia diém nghién ctru: tir thang
02 dén thang 8 nam 2011 tai Khoa kham bénh, bénh
vién Da liéu Trung uong.

3. Thiét k& nghién ciru: Nghién cliu mé ta cit
ngang dinh lugng két hop dinh tinh

4. Chon mau va ¢d mau:

Nghién cutru dinh lugng: ngudi bénh dén kham
chita bénh tai khoa kham bénh cla bénh vién, trén 18
tudi, c6 dl nang Iuc dé tra I5i cac cau hdi phdng van
va déng y tham gia vao nghién ciiu.

S6 d6i tugng nghién clu dudc tinh theo cong thic:

Z,,*P*Q
n = J 7
Thay s6 vao cong thiic ta c6 ¢cd mau n |a
_1,96**0,5%0,5
T 006

Du phong 10% d6i tugng nghién clu tir chéi tham
gia nghién cliu hodc khéng tiép can dudc, c& mau la
294 ngudi. Thuc t€ s6 ddi tugng tham gia nghién clu
Ia 300 ngudi.

Nghién cuu dinh tinh:

Chon ngudi bénh ¢6 chi dich, chon 06 ngudi bénh
dén kham chita bénh (chon ngudi bénh dai dién c6 ca
nam va nit; dai dién cho cac nhém tudi: thanh nién,
trung nién va ngudi gia; ngudi bénh dang ky kham
théng thudng va ngudi bénh kham theo yéu cau) can
clr vao két qua phan tich sé liéu so bd, sau khi tim
hiéu mot s6 thong tin clia ngudi bénh phu hop vdi
muc tiéu nghién ciu, nghién cu vién sé gidi thich
muc dich nghién cliu va dam bao cac théng tin clia
ngudi bénh hoan toan dugc gilr bi mat, chi phuc vu
muc dich nghién c(u, ngudi bénh sau khi hoan tat thu
tuc thanh toan chi phi kham diéu tri, déng y sé dudc
mdi tham gia phdng van sau

5. Ky thuat thu thap sé liéu.

Nghién cuu dinh lugng: s6 liéu dudc thu thap qua
b6 cau héi phéat van

Nghién cttu dinh tinh: phdng van sau

6. Phuong phap thu thap sé liéu.

Sé6 liéu dinh lugng: dudc nhap va x& ly béng phan
mém SPSS 16.0

Sé liéu dinh tinh: dudc x Iy bang phuong phap g&
bang, trich dan theo muc tiéu

KET QUA VA BAN LUAN

1. Théng tin chung vé déi tugng nghién ctru.

Déi tugng nghién clu c6 tudi trung binh 1a 33,6;
déi tugng nghién cliu ¢c6 tudi thap nhat 1a 18 (theo tiéu
chudn chon mau) va cao nhat la 75. Ngudi bénh 1a nit
gi6i chiém ty 1& cao hon khéng nhiéu so véi nam gidi,
tuong (ng khodng 53% va 47%. Nhiing ddi tuong
nghién clu da c6 gia dinh nhiéu hon gap 1,7 Ian so
vGi nhitng d6i tugng nghién cu chua co gia dinh. Tai
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thai diém nghién ciu thi s& lugng ngudi bénh dang ky
kham théng thudng (64,7%) nhiéu gdp 1,8 lan so Vi
s6 lugng ngudi bénh kham theo yéu cau (35,3%). S6
ngudi bénh dén kham lan dau tién chiém trén 60%,
con lai 1a ngudi bénh dén kham tir 2 14n trd 1én. Ly do
dé& ngudi bénh chon bénh vién Da liéu Trung uong dé
dén kham chira bénh chiém ty I& cao nhat la do trinh
dd chuyén mén cla cac bac si gidi chiém 41,3%

2. Su hai long clia ngudi bénh dai véi dich vu
kham diéu tri tai khoa kham bénh, bénh vién Da
liéu Trung uong.

2.1. Su hai long cla ngudi bénh vai thoi gian cho
doi thuc hién dich vu kham chita bénh

Théi gian ngudi bénh chd dgi dé thuc hién dich vu
kham chira bénh

o e <15 [15-<30]30-<60] >60 | Tén
Thaigianchd doi | oo | phat | phat | pht cong
Muaphidu | N | 150 | 125 | 16 | 0 | 300
khambenh | % | 530 | 44,7 | 53 | 00 | 100
e ben | N 40 | 162 | 94 | 4 | 30
; % | 133 | 540 | 313 | 13 | 100
Thanh toanchi | N | 158 | 130 | 12 | 0 | 300

phi KCB % | 52,7 | 433 | 40 0,0 100
Xn N 11 30 69 94 204
SH, HH, VS % | 54 | 147 | 338 | 461 100
Siéu N 27 39 4 0 70
am, COHA % | 386 | 557 1,3 0,0 100

Thdoi gian chd mua phi€u kham bénh, chd siéu 8m
va chd thanh toan chi phi KCB dugi 30 phut chiém
kha cao 1an luct 1a 94,7%; 94,3% va 96%, tuy nhién
thai gian chd kham bénh va thai gian chd két qua xét
nghiém dudi 30 phat thdp hon chiém 67,3% va
20,1%. Nhu vay thdi gian ngudi bénh chd doi d& mua

yéu cdu, nhung van phai dgi d4y, ciing lau, phai hon
20 phat dayé (Bénh nhan nii, 45 tudi); “Cé mot vai
ngudi dén sau ma lai vé trude, minh ciing ché hiéu tai
sao, khéng thdy ai gidi thich” (Bénh nhan nii, 33 tudi).
Ty 1& ngudi bénh hai long véi thai gian chd doi két qua
lam xét nghiém chi chiém 23,6% va co6 trén 18%
ngudi bénh chua hai long véi thdi gian chd doi nay;
két qua phdng van sau bd sung cho két qua dinh
lugng “Bay gid la khodng do 2 tiéng, bay gid van phai
ddi, vi xét nghiém hém nay déng bénh nhén nén phai
theo thir tu chir khéng thé véi vang dudce, vi xét
nghiém no la két qua clila may moc, phai phu thudc
vao may méc” (Bénh nhan nam, 62 tudi)

2.2. Su hai Iong cla ngudi bénh trong giao tigp va
tuong tac véi nhéan vién y t€

Ty I& hai long cla ngudi bénh trong giao ti€p va
tuong tac véi nhan vién y t€

Nhan | Nhan Nhan | Nhan Nhan vié
vién |viénlam | vién vien | \nan vien
, . [am th{ tuc
tiép | thGtuc |khoaxét| khoa thanh toan
don kham | nghiém | CDHA
Khong hailong | 4 3,3 0,5 0 1,3
Binh thuong | 48,8 50 38 26,5 47
Hai long 472 | 46,7 61,5 73,5 21,7

Ty 1& ngudi bénh hai long véi nhan vién khoa
Chan doan hinh anh cao nhét la 73,5%, thdp nhat la
nhan vién lam tha tuc thanh toan chiém 21,7%. Hau
hét ngudi bénh cho thai do va hudng dan cla nhan
vién y t€ la binh thudng chiém tir 26,5% dén 50%.

2.3. Su hai Iong cla ngudi bénh trong giao tiép va
tuong tac véi bac st

Ty |& hai long cla ngudi bénh trong giao ti€p va
tuong tac véi BS

phi€u kham, siéu am, thanh toén chi phi kham chiia | Cach | Gid | Huong
bénh hdu hét la dusi 30 phat. T8 | tham | tich | dan | Bscsi | Bacs
Ty Ié hai long cla ngudi bénh vé thdi gian cha doi ® | kham | benh | diéutri | khoaxét | khoa
ti€p can dich vu KCB bggasT clabac| cla |clabéac| nghiem | COHA
Mua | Chotsi | Lamthd | Lam Simcﬂiﬁ s i |bacsl| s
phiéu | lugt | tycthanh| xét |5 7 ha ?”9 0 0 1 0,7 0 05
kham | kham todn  |nghiém hinh anh ??"ir?r?g
Knonghailong | 47 | 103 | 23 | 187 | 43 theong | 237 | 183 | 283 | 197 | 157 1 215
Binhthuong | 32,7 | 497 | 293 | 57,6 | 27,1 Hailong | 76,3 | 81,7 | 757 | 796 | 843 78
Hai long 627 | 40 683 | 576 | 686 Ty 1& ngudi bénh hai long véi giao ti€p va tuong

Ty & ngudi bénh hai long cao nhat véi thai gian
cho lam siéu am, chan doan hinh anh chiém 68,6%;
ty 1& ngudi bénh hai long khi chd mua phiéu kham va
lam tha tuc thanh toan cling kha cao 1an luct 12 62,7%
va 68,3%. Ty Ié ngudi bénh hai long thoi gian chd
mua phiéu kham, thai gian chd 1am tha tuc thanh toan
chi phi KCB, thdi gian chd lam siéu am, chan doan
hinh &nh déu trén 60%, “Luc minh dén ciing kha déng
nhung ma minh xép hang dugc ngay, khéng phai doi
lau; néi chung la cac thi tuc nhanh, khéng co6 vén dé
gi ¢d” (Bénh nhan nii, 33 tudi). Ty 1& hai ldng véi thdi
gian chd dén luot kham clia ngudi bénh chi chiém
40%, 49,7% va trén 10% ngudi bénh chua hai long
véi thdi gian chd dén lugt kham; két qua phdng van
sau ngudi bénh cho thdy CIChi dang ky kham theo

tac v6i bac si kha cao déu trén 70%, thap nhat |a hai
Idng véi su gidi thich tinh trang bénh tat clia bac si
chiém 75,7%, cao nhéat hai long v6i bac si khoa xét
nghiém chiém 84,3%.

Két qua phdng van sau bd sung cho két qua dinh
luong € NGi chung 1a rat tan tinh, rat t€ nhi, rat chu
dao, vi du bénh nao cho xét nghiém thi xét nghiém,
bénh nao can phai siéu am thi siéu am, n6 tao nén
mot cai bénh chinh xac hon, t6i cho réng dé 1a chinh
xac. Rat ngan gon, rat thuc t&. Vi bénh 1a bénh da
liBu, bac si ciing néi ré la bay gid phai cdi quan 4o ra,
ho#c 1a can xem thuc té thi thi bac si két luan théi. Vi
du nhu bénh cla t6i la bénh ndm toan than, rat rd
rang ngay théié (Bénh nhan nam, 62 tudi); &Noi
chung 1a bac si kham thi tét, trinh d6 gidi, chi dén
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kham méy Ian réi, bac si néi nang nhe nhang 1am,
khéng cau gat gi cd, chi bao tan tinhé (B&nh nhan nif,
45 tudi); & Chi thdy dong bénh nhan, véi ca chic la
minh cling khéng quen, mac du minh cling rat muén
héi nhiéu th( nhung bac s hai it 1am, ma chi di lai thi
xa x6i roi bénh thi mai khong khoéié (Bénh nhan ni,
33 tudi)

2.4. Su hai long clha ngudi bénh doi voi
CSVC/TTB/MT

Ty 1& hai long clia ngudi bénh véi CSVC/TTB/MT

Sach Sach sé CsSvC Sach sé Moi

sé clia [23 €| ey Sach ach s truong

T |ctanha|, " | khu | . .

phong vé sinh kham sé KXN CPHA [ct@ bénh

khédm | '~ bénh vién
Khong hailong| 0,3 | 133 | 0,3 0 0 0,7
Binh thuong | 10,3 | 543 | 17 | 106 | 93 9
Hai long 89,3 | 325 | 827 | 894 | 90,7 | 90,3

Ty & ngudi bénh hai ldng véi tiéu muc su sach sé
clia nha vé sinh 1a thap nhat 32,5%, cao nhat la hai
ldng vdi su sach sé& clia khoa Chan doan hinh anh va
méi trudng chung cla bénh vién 1an lugt 1a 90,7% va
90,3%.

Két quéa phdng van sau bd sung cho két qua dinh
lugng “Téi cho la tuy chat hep nhung rat thoang mat,
cac tdng nha rét gon gang, sach sé, thoang mat.
Khéng c6 bui bdm gi” (Bénh nhan nam, 62 tudi).
Ngoai ra, mot s6 bénh nhan con cho biét thém “Em
thdy déanh sé thir tu rat kho tim, Iuc ngdi chd em dé y,
céc bién dé sé phong kham vi du nhu ghi & day 9, 10,
11 thi n6 & dang kia, réi phong 2 réi dén phong 4, noi
chung 1a rat khé hiéu” (Bénh nhan nam, 19 tudi). Ty
I& ngudi bénh hai long v6i méi trudng chung cla bénh
vién kha cao “Néi chung la sach sé&, bénh vién thé
nay Ia qué sach réi a” (B&nh nhan nam, 19 tudi)

2.5. Su hai long clia ngudi bénh déi véi két qua
khém diéu tri

Chi c6 58% ngudi bénh hai long véi chi phi kham
chira bénh; 85,7% ngudi bénh hai long véi trang thai
tinh than sau khi dugc kham va tu van.

Két qua phdng van sau b8 sung cho két qua dinh
luong “Tién kham thi em thdy cdng binh thudng, xét
nghiém em cing thay binh thudng, chi cé tién thubc
la dat vi em mua thubc ngoai nén dat. Em chita & day
nhiéu réi ma” (Bénh nhan nam, 19 tudi); é Tién thudc
dat qua em a, c6 may loai ma hét hon mét trigu day,
chi phdi goi ngudi nha mang tién dén vi chi khéng
mang dd tién, khéng nghf la dat thé& (Bénh nhan ni,
33 tudi), hau hét bénh nhan danh gia chi phi kham
chita bénh la phu hgp “N6 phu hdp vi né lién quan
dén may moc, xét nghiém ciing bdng phai bdng may,
siéu &m cidng phai bang may. Nhu cla toi hét 275
nghin téi cho la rat hdp ly, may moc cho chinh xac
can bénh. Tuy la cao nhung ma né giam cho minh chi
phi di lai, nén gié tri kinh t&€ n6 cao, chi c6 1 Ian la
xong” (Bénh nhan nam, 62 tudi); “Véi sé tién la 30
nghin thi so gia tri déng tién bay gio em thay la binh
thuong” (Bénh nhan nif, 26 tudi), bénh nhan con cho
réng tién kham theo yéu cau clia bénh vién con ré
hon so vGi mét s6 bénh vién khac “6 day kham yéu

cdu c6 50 nghin théi, chir & ché khac 1a 90 nghin coé
(bénh nhan ni, 45 tudi). C6 thé thay ngudi bénh chua
thuc su hai long véi chi phi kham chita bénh Ia do tién
mua thuéc kha cao, con hau hét ngudi bénh cho rang
chi phi khdm bénh 1a binh thudng va con ré hon & mét
s6 nai khac.

91,3% ngudi bénh déng y quay lai gi6i thiéu ngudi
nha dén kham tai Bénh vién, khong c6 ngudi bénh
nao khéng déng y gidi thiéu ngudi nha dén kham.
Diéu nay dudc bS sung qua két qud phdng van sau
“Co chir, c6 chu ciing gidi thiéu réi ddy chi’ (Bénh
nhan nam, 53 tudi); “Chi di m&y Ian nén quen, lan
trude kham cho chau chi, réi con gai chi, bay gid dén
luot chi” (Bénh nhan nii, 45 tudi)

Sau khi thuc hién kham chita bénh tai bénh vién
92,3% bénh nhan hai long véi dich vu kham chira
bénh ma ho nhan dugc, chi c6 7,7% bénh nhan cho
réng dich vu kham diéu tri ma bénh vién cung c4p la
binh thudng. K&t qua phdng van sau b8 sung cho két
qua dinh lugng “N6i chung la rat hai Iong, trudc tién la
minh kham dugc bénh, toi rét hai long nén téi phai tim
vé day. Lan dau ra day la t6i rat cam phuc.” (Bénh
nhan nam. 62 tudi); &€ N6i chung la cé chui thay réat hai
long, céi gi ciing t6t.” (Bénh nhan nam, 53 tudi)

2.6. Su hai long cta ngudi bénh déi vai timg yéu
t6

Ty & ngudi bénh hai long vGi yéu t6 su ti€p can
dich vu - thoi gian chd dgi la thap nhat 21,3%, cao
nhat |1a su hai long clia ngudi bénh déi véi yéu té co
sd vat chat/méi trudng 78,3%. Ty Ié ngudi bénh cho
réng thai gian chd dgi thuc hién KCB la binh thudng 1a
cao nhéat 72%, ti€p dén la giao ti€p va tudng tac véi
NVYT la 51,2%; thdp nhat 1a hai long véi CSVC/MT
clia bénh vién. Yéu t6 cb ty I& ngudi bénh chua hai
long cao nhét |a thoi gian chd dgi thuc hién KCB
6,7%; ti€p dén la yéu t& hai long véi giao ti€p va
tuong tac clia NVYT 5%; yéu t& co ty Ié ngudi bénh
chua hai long thdp nhat la giao ti€p va tuong tac véi
bac si 0,3%.

3. Cac yéu t6 lién quan giita su hai long cla
ngudi bénh véi diém trung binh hai long chung vé
dich vu KCB

Nhimng ngudi dang ky kham theo yéu cau co ty 1é
hai long chung véi dich vu KCB cao hon nhiing
ngudi dang ky kham théng thudng 2,84 1an; khac
biét c6 y nghia théng ké& (p=0,001). Diéu nay cé thé
giai thich rang nhiing ngudi dang ky kham theo yéu
cau dudc tiép can véi dich vu KCB va su giao tiép va
tuong tac véi BS theo yéu cdu clla ngudi bénh, do
d6 ho cdm thay tin tudng va hai ldng hon véi dich vu
dudc cung cap.

Chua tim thdy méi lién quan gilra sy hai long
chung clia ngudi bénh déi véi dich vu KCB clia bénh
vién déi v8i cac yéu t& vé nhém tudi, gidi, tinh trang
hén nhan, trinh @6 hoc van, khu vuc séng va sé lan
dén kham (p>0,5)
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KET LUAN

Hai long cla ngudi bénh d6i vdi dich vu kham
chita bénh:

- Hai long clia ngudi bénh déi véi thai gian cha doi
thuc hién dich vu kham chita bénh dat 21,3%.

- Hai long cla ngudi bénh véi thdi gian chd két
qua xét nghiém 26,3%

- Hai long cla ngugi bénh véi yéu t6 giao ti€p va
tuong tac véi NVYT la 43,8%.

- Hai long clia ngugi bénh véi yéu t6 giao ti€p va
tuong tac véi bac si dat 66,7%.

- Hai long cla ngudi bénh vGi yéu t6
CSVC/TTB/Méi trudng clia bénh vién dat 78,3%.

- Hai Idong clia ngudi bénh véi két qud KCB dat
57,3%.

Cac yéu t6 lién quan dén su hai long clia ngudi
bénh la:

- Nhiing ngudi dang ky kham theo yéu ciu cé ty 1&
hai long chung véi dich vu KCB cao hon nhiing ngudi
dang ky kham théng thudng.

- Nghién cu nay chua thdy c6 mai lién quan la:
tudi, gidi tinh, tinh trang hén nhan, trinh d& hoc van,
khu vuc séng va s6 lan dén kham tai bénh vién.

KHUYEN NGHI

- Nghién c@u d& gidm thoi gian chd dgi thuc hién
dich vu KCB

- Cén ap dung hé théng |18y s6 xép hang dam bao
céng béng theo th(r tu, tranh tinh trang chen ngang
lugt kham tai quay kham bénh.

- Téng cudng vai trd clia cac diéu dudng trudng
khoa/phong trong viéc giam sat cac nhan vién trong
giao tiép va huéng dan bénh nhan.

- Danh nhiéu hon thdi gian hdi va tham kham tu
van, gidi thich cho ngudi bénh ré rang vé bénh tat, dé
ngudi bénh hiéu va yén tam hon khi nhan thay s
dudc su quan tdm, chia sé va doéng vién cla y, bac si.

- Gidi thich rd cho ngugdi bénh céac thuéc dugc ké
trong don, dac biét v6i nhitng don thudce chi phi cao.

- Tu s(ta hé théng co s6 cung cép dich vu hé trg
dac biét chu y hé théng nha vé sinh

- Banh lai s6 th( tu cac phong kham theo mot trat
tu nhat dinh dé ngudi bénh c6 thé d& dang tim trong
qua trinh kham bénh.

- Nghién ciu xac dinh céc yéu t6 chinh sach gay

khac biét gilra hai khu vuc phong kham theo yéu
cau va khu vuc khdm chita bénh chung clia bénh vién

dam bao cho su hai long dong déu gitra 2 khu vuc
phong kham. N
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