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TOM TAT

Danh gia sy hai long cia nguoi bénh (NB) la mot
trong nhitng phuong phép dé do luong chét luong
cua dich vu kham, chira bénh tai bénh vién. Trén co
s& dé dé xuét nhirng giai phap hop ly dé nang cao
chét lwong khém, diéu tri nhdm dap (ng nhu céu
duwgc cham séc strc khoé ngay cang cao cta nhén
dan. Nghién ctru cat ngang tién hanh trén 220 NB
dén kham tai Khoa Kham bénh, bénh vién da khoa
Ninh Giang tir thdng 1/2012 dén thang 7/2012 nhdm
danh gia sw hai long cia NB v&i dich vu kham chira
bénh (KCB) va céc yéu 1 lién quan. S6 liéu thu thap
bang bé céu héi tw dién. Str dung thang do Likert tir 1
diém (rat khéng hai long) dén 5 diém (rat hai long) dé
danh gia. Két qua cho thay ty Ié hai long v&i dich vu
KCB la 23,6%. Phan tich khi binh phwong xac dinh
duoc yéu 16 lién quan cé y nghia thong ké la mire thu
nhép binh quan diu nguoi/thdng, hai long véi: thoi
gian cho doi thuee hién dich vy, trong tac va giao tiép
véi nhan vién y té, co sé& Vat chat va két qué kham
chira bénh.

Tir khoa: dich vu kham chira bénh, s hai long.

SUMMARY

Patient satisfaction is one important indicator of
health outcomes and plays a key role in improving
health service quality. Cross-sectional  study
conducted on 220 patients at the Faculty of
Examination, Ninh Giang Hospital from 1/2012 to
7/2012. Data were obtained from structured
questionnaires. Likert scale from 1 (very dissatisfied)
to 5 (very satisfied). Results: The overall patient
satisfaction rating was 23.6%. Factors associated
statistically significantly satisfaction was the level of
income, satisfied with: waiting time services,
interaction and communication with health staff,
facilities and health outcomes

Keywords: medical services, satisfaction.

DAT VAN BE

Vé&i sy phét trién manh mé cia nganh y té, chét
lwong cham so6c NB tai cac bénh vién ngay cang
dwoc nang cao, tinh thadn phuc vu NB ngay cang
dwoc quan tdm va viéc dap &ng nhu ciu, mong
mudn cua NB dwoc coi la mot trong nhirng nhiém vu
quan trong cla toan thé can bd, nhan vién y té. Sy
hai ldng cda NB & mét néi dung quan trong cla chét
lwong bénh vién.

Mac du chét lwgng chdm séc strc khée NB dwoc
nang lén, nhung thye té cho thdy nhu cau chdm séc
strc khée cla nguwdi dan ngay cang da dang va
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phong phu, do d8, mudn nang cao chét lwgng phuc
vu bénh vién can tim hiéu nhitng mong muén, nhu
cau cta NB tir d6 méi xay dwng dwoc nhirng chinh
séach, ké hoach phu hop.

Nh&m nghién ctu v& sy hai long ctia NB, ching
t6i tién hanh nghién clru nay véi muc dich danh gia
sy hai long ctia NB va mét sb yéu t6 lién quan cua
NB dén kham bénh tai khoa kham bénh, bénh vién da
khoa Ninh Giang d& d& xuét cac khuyén nghi nham
lam tdng mlrc d6 hai long cla nhixng NB nay.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru cat ngang ¢ phan tich tién hanh trén
220 NB dén kham tai khoa kham bénh, bénh vién da
khoa Ninh Giang, tinh Hai Dwong tir thang 1/2012
dén thang 7/2012. MAu dwoc chon mot cach ngau
nhién vao 22 ngay kham bénh cta thang 3, méi ngay
chon 10 ngéu nhién 10 NB: sang 7 NB, chiéu 3 NB.
Sé liéu thu thap bang bod cau héi tw dién. Nhap liéu
bang Epi DATA va phan tich badng SPSS.

Thang do

Thang do mdrc do hai long cltia NB dwa trén thang
diém Likert v&i cac mire do tir “rat khéng hai long” (1
diém), “khéng hai long” (2 diém), “binh thuong” (3
didm), “hai 1dng” (4 diém) cho t&i “rdt hai long” (5
didm), bao gébm 29 tiéu muc thudéc 5 yéu té. Téng
didm duoc tinh nhuw sau: lay diém tbi da (5 diém)
nhan véi sb lweng cac tiéu muc cta yéu t6 can tinh
sé dwoc tong diém tbi da ctia mdi yéu tb, tir diém tdi
da s& nhém mrc do hai long cda NB thanh 2 nhém:
nhém chwa hai Idng (diém hai Iong trung binh nhd
hon diém trung binh hai long téi thiéu) va nhém hai
long (dlem trung binh hai long dat t diém trung binh
hai Iong téi thiéu tré 1én).

KET QUA NGHIEN CUU

1. M6t s6 dac diém chung

Hon moét niva (57,9%) NB tir 50 tudi tré 1én. Nam
gidi (52,5%) twong dwong niv gidi (47,5%). Da sé NB
(khodng 80%) la sbng trén dia ban huyén.

C6 t6i 10,4% NB l1a khong biét chir, 15,8% la hoc
hét tiéu hoc, nhiéu nhat Ia ndng dan (31,2%).

Da s6 NB (82,8%) la c6 gia dinh. Thu nhap binh
quan/ngudi/thang dudi 500.000 ddng (theo quy dinh
vé chuan nghéo va can nghéo) chiém it nhat (4,5%).

Khoang % NB cé Bao hiém Y té khi di kham bénh.
Hau hét doi twong da di kham ti 1an th hai trd 18n
(chiém ty 1& 94,6%) trong 12 thang qua.

2. Sw hai long ctia ngwei bénh

Hai long cua NB v&i thoi gian cho doi thue hién
dich vu
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Diém trung binh cta cac tiéu muc hai cia NB voi
thei gian che doi thwe hién dich vu KCB thap hon
didm trung binh hai 1dng téi thidu (<4). Trong d6, thap
nhat |a ch& doi thye hién va lay két qua can lam sang
(dwéi 3 diém, voi ty lé hai long dwéi 20%). Diém
trung binh ch&» mua phiéu kham, ché téi lwot kham 1a
cao nhat ciing chi dat 3,19 (khodng 30% NB hai
Iong). Piém trung binh hai Iong véi tdng thei gian
thwe hién dich vu la 3,04, v&i ty 1€ hai long 1a 25,3%.

Hai Iong cuia NB khi giao tiép va tuong tac voi
NVYT

Diém trung binh hai ldng cia NB khi giao tiép va
twong tac véi NVYT la thdp (< 4). Chi khoang mét
ntra s6 NB 1a hai ldng véi thai do cia NVYT phong
can lam sang va la tha tuc thanh toan chi phi KCB. Ty
1& hai long cao hon véi NVYT & ban dén tiép va nhan
sb kham (75-80%).

Hai long ctia NB khi giao tiép va tuong téc véi bac
s

Diém trung NB hai long khi giao tiép va twong tac
v&i bac si tai twong dbi cao (= 4). Cao nhét la didm
trung binh hai long cta NB vé sy giai thich vé tinh
trang bénh ciing nhw 1 cach diéu tri va thai d6 cda
bac si tai phong kham (4,33 va 4,29, voi ty 1€ trén
90% NB hai long). Thap hon la diém trung binh hai
long v&i thai do clia bac si/KTV phong xét nghiém va
chan doan hinh anh (chi gan bang diém trung binh
hai long téi thiéu véi ty 1& hai long khoang 70%).

Hai long ctia NB v&i co sé vat chét, trang thiét bj
cua phong kham

Hai 1ong v&i sy sach sé cla co s& vat chét va
trang thiét bi phong kham ciing nhw 1a méi trwong
chung cla bénh vién dat gan mirc diém trung binh t6i
thiéu (khoang 4) v&i ty 1&8 NB hai Idong khoéng trén
80%. Tuy nhién, mirc dd hai long thdp hon véi tinh
lién hoan gitra cac phong tai phong kham ciing nhw
sy sach sé clia co s& vat chét tai phong can lam
sang (diém trung binh hai long khoang 3,6), vai ty 1&
NB hai long chi khoang 60%.

Hai long véi két qua khdm chiva bénh

Didm trung binh hai long cia NB véi két qua
kham chira bénh chi gan bang diém trung binh t6i
thiéu (4 diém). 79,6% NB hai long vé chi phi kham
chiva bénh 84-86% NB hai long vé két qua kham,
chira bénh ciing nhw 1a déng y quay lai va/hoéc gisi
thiéu ngudi khac dén kham.

Sw hai long chung ctia nguoi bénh

Ty & nguoi bénh hai long véi cac yéu td trén
khong cao. Cao nhét 1a hai long véi két qua kham
chira bénh va thai dé va twong tac véi bac si (78,6%
va 75,9%). Chi khodng mét nlra NB (49,1%) la hai
Idng véi co s& vat chat va trang thiét bi cta khoa
Kham bénh ciing nhw 1a méi trwdng chung cta Bénh
vién. Ty |é khéng hai Iong cta NB cao nhat 1a thoi
gian cho dgi thwe hién dich vu (84,5%) va thai d6 cla
NVYT (ngoai bac si) (65,5%) (hinh 1).

Diém trung binh hai ldbng cla ngudi bénh dwoc
tinh toan dua trén 5 yéu t6 1a thoi gian tiép can duoc
dich vy, twong tac véi NVYT, twong tac voi bac si,

hai long véi co s& vat chat/trang thiét bi va két qua
kham chira bénh. Két qua nghién cru cta ching toi
cho thdy diém trung binh hai long chung vé chét
lwong dich vu kham chira bénh tai day la 108,8 diém,
thdp hon diém tbi thidu dé dwoc xem 1a hai long
(116) v6i ty 18 nguwdi banh hai long chung 1a 23,6%
(hinh 2).

3. Cac yéu t6 lién quan dén sw hai long cua
ngwoi bénh

Nhitng ngwoi bénh dén tr huyén Ninh Giang c6
xu hwéng hai long hon nhitng ngudi bénh dén tir
huyén khac (p=0,08). Nhirng ngw&i bénh c6 mic thu
nhap binh quan/dau nguéi/thang tir 1 triéu tré 1én cd
ti 1& hai long cao hon 2,5 1&n so v&i nhitng nguoi
bénh c6 thu nhap binh quan dwéi 1 triéu. Sy khac
biét nay cé y nghia théng ké véi p=0,03.

Su hai 1dng chung clia nguoi bénh véi chét lwong
dich vu khdm chira bénh c6 méi lién quan c6 y nghia
théng ké v&i 4 yéu td vé sy hai ldong cla ngwoi bénh
dé 1a yéu té thoi gian tiép can dich vu kham chira
bénh, twong tac va giao tiép véi nhan vién y té, yéu
t6 co s& vat chattrang thiét bj va yéu t6 két qua
kham chira bénh (bang 1).

BAN LUAN

Da sb ngwdi bénh cw tra trén dia ban huyén Ninh
Giang (chiém gan 80%), chi c6 mét phan nhd (20%)
14 cw tra trén dia ban lan can. Diéu nay chirng to,
bénh vién chwa thu hit dwoc cac dbi twong ngudi
bénh & xa, nhét 1 tai cac huyén khac trong tinh Hai
Dwong. Nhw vay cong tac marketing bénh vién chwa
dwoc dat ra va hinh anh bénh vién chwa dwgc cap
nhat.

Trong 12 thang qua, ty & ngwdi bénh quay lai
kham chtra bénh tr 1an thir hai trd 1én dac biét cao
(chiém t6i 94,6%). Day c6 thé la mot dau hiéu dang
muirng trong chdm séc strc khde. Tuy nhién, c6 thé cé
rat nhiéu Ii do khién NB quay tré lai vién nhw da sb
NB sinh sbng trén dia ban huyén (tién di lai), bénh
vién 1a noi dang ky bao hiém ban dau (da s bénh
nhan c6 thé Bao hiém Y t&), dwoc chi dinh xét
nghiém can |lam sang rong rai, mot s bénh man tinh
dwoc chuyén vé tuyén huyén quan Iy va diéu tri nhw
déai thao duong, tang huyét &p,...

banh gia sy hai long cla NB véi thoi gian chd doi
thwe hién dich vu dwa trén 9 thanh t6 tir chd mua
phiéu kham, ch® t&i lwgt kham, chd lam tha tuc
thanh toan, chd doi dé thwe hién va lay két qua xét
nghiém, chan doan hinh anh,...9 tiéu muc nay déu c6
diém trung binh thdp hon didm trung binh hai long téi
thiéu (<4 diém). Thap hon so véi cac nghién ciru da
tién hanh trudc d6. C6 thé do nghién ctvu cla ching
t6i tinh diém trung binh théi gian che doi thuc hién
dich vu kham chira bénh néi chung bao ham ca 9
thanh t6 vira ké trén va do diém cda thanh té che doi
thwc hién va lay két qua xét nghiém va chan doan
hinh anh déc biét th4p (chi khoang 2,7-2,8).

Diém giao tiép va twong tac véi NVYT (khdng
phai bac si) tai day chua cao, thdp hon diém trung
binh hai ldng t6i thiéu véi ty 18 hai long chi dat 34,5%.
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Su hai long khi giao tiép va twong tac véi bac si cao
hon ching té bac sT da tao dwoc an twong twong dbi
tbt v&i NB, ciing c6 thé do dac thu cong viéc, bac si
chi tiép xtc vé&i NB trong luc kham, chi dinh xét
nghiém va ké don. Bac si c6 xuét phat diém vé hoc
van cao lai dwgc dao tao bai ban hon. Hon nira, NB
c6 xu hwéng tin twdng bac si la nguwoi cd chuyén
mén cao nhat nén cach twong tac va giao tiép voi
béac si cling c6 phan t6n trong va cham chwéc hon.

Thuc té, trong hoan canh hién nay cta Viét Nam,
danh gia chat lwong dich vu y té qua yéu té co sé& vat
chét va trang thiét bj y t& dang la mét ton tai khéng dé&
khac phuc trong mét thoi gian ngén. Nhing dac
trwng cda bénh vién da khoa huyén Ninh Giang ciing
cho thay rd diéu nay: co s& vat chat ci xubng cap, co
nhitng may méc dwoc dau tw tr nhivng ndm 1990,
didu kién bao tri, bdo dwéng chua tét (khéng co
phong diéu hoa dé may xét nghiém huyét hoc),..oénh
nhan déng, lwong xét nghiém nhiéu lai trong tinh
trang thiéu nhan lwc trdm trong, mét bac si phu trach
ca hai phong. Dan dén diém trung binh hai long vé co
s& vat chéat cta phong can 1am sang chwa cao la diéu
c6 thé Ii giai duorc.

Hon 80% NB hai long vé&i trang thai sirc khée va
tinh than sau khi dwoc kham, tw van va didu tri ciing
nhw |a ddng y quay lai hodc gi6i thiéu nguei khac
dén kham. C6 dén 95% dwoc hdi tra I&i di lam tiv 1an
thtr hai tré 1én trong 12 thang qua cang chirng t& NB
c6 hai long v&i két qua kham chira bénh thi ho méi
quay lai. NB quay lai bénh vién vé&i bat ky |i do gi
cling 1a mot tin hiéu tich cwec cho bénh vién.

Ty & hai long chung vé chét lwong dich vu kham
chiva bénh tai khoa Kham bénh, Bénh vién da khoa
huyén Ninh Giang chi dat 23,6%, thdp hon céc
nghién ctru trwdc d6. Cu thé 13 trén 90% trong nghién
ciu cta Pham Nhat Yén, nghién ciru cia Nguyén
Thu (2011) dwa ra ty 1€ hai long la 59,4%. S& di ty 1é
hai Iong chung ctia NB trong nghién ctru cua chung
t6i thap hon 1a do ty 1& hai long véi tung yeu to cla
chiing t6i rat thap, dac biét 1a hai long v&i yéu td thoi
gian cho doi thiwe hién dich vu (nhw da ban luan &
trén).

Trong méi lién quan véi sy hai long chung cla
NB, ty lé hai long & nhém cé thu nhap trung
binh/nguwoilthang tir 1 triéu tré 1én cao hon gép 2,5
l&n khi so v&i nhém cé mac thu nhap dwdi 1
triéu/ngudi/thang. Sw khac biét nay cé y nghia théng
ké v&i p<0,05. Thyc té nhitng NB c¢6 thu nhap cao
hon, diéu kién sbng cltia ho c6 thé ciing cao hon va
dé dang hon, thoai méai hon, khdng bj nhiéu &p lwc
khi so v&i nhém cé thu nhap trung binh thap hon.
Nén ho dé& chap nhan hon va cam thay thoai mai hon
trong cac yéu t6 cAu thanh danh gia vé sw hai long
nhw che doi, chi phi, giao tiép. Nhém NB sinh séng
tai huyén Ninh Giang cé xu hwdéng hai long hon 1,9
I&n khi so v&i nhém NB khéng sinh séng trén dia ban
huyén. C6 18 mét phan la do nhiing NB sinh sbng
trén dia ban huyén & gan bénh vién hon, di lai thuan
tién hon, lai c6 Bao hiém Y té dung tuyén.

Mét trong nhitng két qua ctia qua trinh hoat déng
bénh vién d6 1a dap ¢ng nhu cau NB. Diéu nay dwoc
thé hién bang sy hai long cia NB vé chét lvong dich
vu. Ca 5 yéu tb: thoi gian che doi tiép can dich vy,
giao tiép va twong tac véi nhan vién, véi bac si, co
s& vat chat va két qua kham chiva bénh déu da duwoc
danh gia va cho nhirng két qua rat khong mong doi.
Trén thuc té, trong qua trinh hoat dong cla khoa
kham bénh ciing con nhiéu bt cap, dé 1a khoa cling
nhw bénh vién thiéu bac si, co s& ha tang thiéu sw
ddng bo trong xay dwng co ban, trang thiét bi phan
I&¥n d& lac hau, chwa dap tng véi nhu cau NB.

KET LUAN

1. Ty lé hai long cla NB véi dich vu kham chira
bénh rat thap: 23,6%.

2. Sy hai long chung clia NB c6 lién quan c6 y
nghia théng k& v&i mic thu nhap trung
binh/nguwoilthang, véi yéu té hai long: thoi gian chd
doi khi tiép can dich vu, twong tac va giao tiép voi
nhan vién y t&, v&i co sé& vat chat clia bénh vién va
két qua kham chira bénh.

KHUYEN NGHI

- Giadm thoi gian che doi nhan dich vu: bd tri nhan
vién phuc vu hop ly, tang cwdng cén bd 1am viéc két
hop v&i dao tao. B6 sung ghé che, quat tran, phwong
tién nghe nhin d& NB cam thay thoai mai hon trong
lbc ché doi.

- Cai thién k¥ nang giao tiép véi NB, bd sung bién
chi dan gitra cac khoa phong. Tim hiéu tam tw
nguyén vong cta NVYT dé kip thoi dong vién va giai
quyét thich hop.

- Tang cwong tinh lién hoan gitra cac khoa, phong
trong bénh vién d& NB c6 thé tiép can dwoc mot cach
dé& dang nhat. Dong thei b tri va sap xép lai db dac,
trang thiét bj trong cac phong mét cach hop i khoa
hoc nhét.

- Bb sung thém trang thiét bi hién dai, thay thé
nhirng trang thiét bj da c.

- Tang cwong quang ba hinh anh va dich vu cla
bénh vién dé thu hat NB dén s dung dich vu y té.

- Thye hién dung quy trinh kham chira bénh, ding
phéc do diéu tri, van dung linh hoat vao tirng trwong
hop, han ché ké don thubc dat tién, thubc khong c6
trong danh muc Bao hiém Y té.
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40+
20+
0
Théi Thai Thai CSVC  Két
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NVYT

Hinh 1. Ty I& hai Idng ctia NB theo tirng yéu t6
(n=220)

Y HQC THU'C HANH (856) - SO 1/2013



Bang 1. Cac yéu t lién quan gitra sw hai long
chung ctia NB voi dich vu KCB (n=220)

o Hai | Chuwa OR
Cac yéu to lién quan | long | hai long (95% Cl) p
(n) (n)
Noi &
Ninh Giang 45 129 1,9 0,08
Céc noi khac 7 39 (0,9-4,7)
Thu nhap trung
binh/ngw&ilthang
2 1 triéu 46 128 25 0,03
<1 triéu 6 44 (1,1-6,7)
Hai long véi thoi gian
cho doi thuwe hién dich
vu KCB
Hai long 29 5 41 0,00
Chwa hai long 23 163 | (14,5-16,8) | O
Hai long khi giao tiép
va twong tac voi
NVYT
Hai long 36 40 7,2 0,00
Chwa hai long 26 128 (3,6-32,5) | 0
Hai long vé&i co sd vat
chét
Hai long 46 62 13 0,00
Chuwa hai long 6 106 (5,3-325 | 0
Hai long clia nguoi
bénh v&i két qua KCB
Hai long 47 125 4,8 0,00
Chuwa hai long 5 43 (1,4-12,1) | 6

Hai long
23,6%

Kho
hai lon
76,4%

Hinh 2. Ty I& hai Idng chung cta NB v&i dich vu KCB
. (n=220)
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