DANH GIA SU HAI LONG CUA NGUD1 BENH NOI TRU TAI CAC BENH VIEN TiNH HOA BiNH

TOM TAT

Su hai long ctia ngudi bénh la mot trong cac yéu té
do ludng chét Iuong cham soc strc khde tai cac cd sé y
té. Nghién cuu cat ngang c6 phén tich, két hgp nghién
ctiu dinh tinh nhdm danh gié su hai long cta ngudi
bénh ni tru va cac yéu té lién quan dudc thuc hién tai
cac bénh vién tinh Hoa Binh tir thang 12 nam 2005 dén
thang 4 nam 2006. Két qua cho thdy c6 5 yéu t6 do
ludng su hai long cia ngudi bénh, bao gém hai yéu t6
chinh c6 hé sé Eigenvalues cao (6,12 d6i véi su hai
long véi cac yéu t6 hitu hinh va 4,22 déi véi su hai long
vGi su tuong tac va giao tiép vdi bac si) va 3 yéu t6 phu
c6 hé s6 Eigenvalues thdp hon (1,71 d6i véi suu hai
long vdi tuong tac va giao tiép voi nhan vién y té, 1,49
déi véi su hai long voi két qué diéu tri va 1,31 déi véi sur
hai long voi thdi gian chd dgi) va hé s6 Cronbach’s
Alpha tuong dng la 0,84, 0,84, 0,69, 0,73 va 0,55.
Ngudi bénh van chua that su hai Iong véi chét luong
cham séc stfc khde tai cac bénh vién, véi diém trung
binh hai long la 3,6. Nguoi bénh hai long nhat voi su
tuong tac va giao tiép vdi béac si, diém trung binh la
3,66 va hai long it nhat vdi céc yéu t6 hiu hinh, diém
trung binh la 2,67. Két qud nghién cttu la co sé dé céac
nha quén ly nganh y t€ Hoa Binh, nha tai trg cung
nhau lap va thuc hién ké hoach céi thién chét luong
cham soc stc khée tai cac bénh vién tuyén tinh va
tuyén huyén.

Twrkhoa: Su hai long, chét lugng, dich vu cham séc
stic khde

SUMMARY

Patients’ satisfaction is one of the important
components mearusing the hospital quality. The cross
sectional study and qualitative research methods were

NGUYEN PUC THANH

combined to evaluate inpatients’ satisfaction with the
quality of health care services in Hoa Binh hospitals
from December, 2005 to April, 2006. The results
showed that there were 5 factors including 2 major
factors with high Eigenvalues coefficient (6.12 for
satisfaction with infrastructure/equipment and 4.22 for
satisfaction with communication by doctors) and 3
others with lower Eigenvalues coefficient (1.71 for
satisfaction with communication by staff, 1.49 for
satisfaction with treatment result and 1.31 for
satisfaction with waiting time) and the Cronbach’s
Alpha is 0.84, 0.84, 0.69, 0.73 and 0.55 respectively.
The patients were not really satisfied with the quality of
health care services in Hoa Binh provincial and district
hospitals, namely 3.6 for the mean of satisfaction
score. The patients were most satisfied with interation
and communication by doctors, the mean score of 3.66
and least satisfied with the infrastructure/equipment,
the mean score of 2.67. The findings suggested that
the administrators in Hoa Binh Department of Health,
provincial and district hospitals and JICA should make
and implement plans to improve the quality of health
care services in provincial and district hospitals.

Keywords: satisfaction, quality, health care
services

DAT VAN BE

Trong hé théng y t&, bénh vién dong vai trd quan
trong trong viéc cham soc sic khoé nhan dan [2].
Trong 07 chiic nang clia bénh vién, thuc hién cong tac
cép clu - kham chita bénh va phong bénh déi véi
ngudi bénh la 02 chlc nang quan trong nhat [1]. Duy tri
va nang cao chéat luong cung cép cac dich vu cham
séc stic khoé cho nhan dan dong mét vai tro hét siic

140

Y HOC THUC HANH (873) - SO 6/2013



quan trong, d@m bao cho bénh vién hoat dong c6 hiéu
qua.

Ngay nay, cac bénh vién cung cdp dich vu cham
s6c stic khoé cho nhan dan theo dinh hudng kinh té thi
trudng. Vi vay, thuat ngit truyén théng “ngudi bénh” da
va dang dudc thay ddi theo cach goi méi [4]. Tai cac
bénh vién cong va tu, thuat nglt “khach hang” dugc st
dung thay thé& cho thuat ngr “ngusi bénh”, vén da dugc
st dung trong nhiéu thap ky qua. “Khach hang” & day
bao gém tat c& nhiing ca nhan s dung céac dich vu
chdm séc slc khoé. Ciing nhu cac co sd y t& nbi
chung, muc tiéu cd ban cla bénh vién trong céng tac
cham séc stic khoé [a 1am hai long khach hang, thoa
man nhiing khach hang hién tai cling nhu cac khach
hang tiém nang béng cach dap (ing t6t cac nhu cau
cla ho [5]. Cung cép cac dich vu CSSK lam cho khach
hang hai 1ong la diéu kién tién quyét su tén tai va phéat
trién cla mot co s y t& nodi chung va bénh vién noi
riéng [7]. Pap (ng dugc nhu cau/sy ky vong, mong chd
cla khach hang, lam khach hang hai long thi bénh vién
da dat dudc “chat lugng dich vu” cung cép [10;9;4].

D& c6 moét blc tranh rd nét vé& su hai long cla
khach hang vé chéat luong cham soc stc khoé cho
nhan dan tai cac bénh vién tuyén tinh va huyén, SG Y
t€ Hoa Binh hgp tac véi Trudng Dai hoc Y t€ céng cong
v8i su tai trg clia t8 chiic Jica, Nhat Ban tién hanh
nghién clu “Su hai long clia ngusi bénh néi tra déi vai
chéat lugng cham soc stc khoé nhan dan tai cac bénh
vién tinh Hoa Binh”v6i 03 muc tiéu nhu sau:

DPanh gia su hai long clia bénh nhan diéu tri ndi trd
d6i véi chat lugng cham séc slc khoé tai cac bénh vién
tuyén tinh, huyén cla tinh Hoa Binh ndm 2006

Xac dinh cac yéu t6 lién quan dén su hai long cla
bénh nhan diéu tri ndi tru tai cac bénh vién thudc tinh
Hoa Binh nam 2006

DOI TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN cUU

Nghién ctiu mé ta cat ngang két hop véi nghién ciu
dinh tinh danh gia su hai long vé chéat lugng cham s6c
slic khde clia ngudi bénh tai cac bénh vién tinh Hoa
Binh dugc thuc hién tUr thang 12/2005 dén thang
4/2006 trén 322 d6i tugng la ngudi bénh da ting diéu
tri ndi trd tai bénh vién da khoa tinh va cac bénh vién
huyén: Luong Saon, Lac Thuy, Tan Lac, Kim B6i thudc
viing ban son dia; Mai Chau, Ba Bac thuéc mién nui.
Cac doi tugng nghién clu dudc chon la nhiing nguoi
bénh da ra vién dudc 01 thang tinh tir thdi diém phong
van nham tranh sai s6 khi thuc hién phdng van tai
bénh vién. Ngoai ra, ngudi nha (b6/me ho&c ngudi
cham séc truc ti€p ngudi bénh trong qua trinh ndm
vién) cling la déi tugng cla nghién ciu nay.

Nghién cttu dudc thuc hién theo quan diém su hai
long clia ngudi bénh & mét yéu t6 thé hién chat luong
clia dich vu va ap dung moé hinh clia Ward va coéng su
(2005) dé danh gia chat lugng “chiic ning” clia dich vu
thong qua do ludng su hai long ctia khach hang véi 2 ly
do: (1) Mé hinh nay da dudc xay dung dua trén su tdng
hop va phan tich cac mé hinh truéc, do vay da cé tinh
uu viét han; (2) Bé cong cu phdng van ngudi bénh co
sé&n da dudc th( nghiém tinh gia tri va do tin cay. Bo
¢6ng cu dugdc chinh stia bd sung cho pht hop véi hoan

canh nghién cu va dudc danh gia tinh gia tri qua viéc
thu thap y kién clia cac can bd quan ly nganh y té tinh
Hoa Binh. Ngoai ra, tinh gia tri va dd tin cay ndi tai cla
bd cong cu con dudc danh gia va khang dinh qua ki
thuat théng ké& phan tich nhan t6 va tham s6
Cronbach’s Alpha.

KET QUA NGHIEN cUU

1. Phan tich y&u té va da tin cay cta bd cau hoi
diéu tra dinh lugng

35 muc thudc 05 khia canh chét lugng cham soéc
stic khoé dugdc phan tich “yéu t6” (PCA: principal
components analyis, tam dich: phan tich cac yéu t6
chinh), v6i phan mém SPSS. Két quéa cho thay cb 02
“y&u t6” chinh (yéu t6 1 va 2 véi hé s6 eigenvalues
tuang Ung la 6,12 va 4,22) va 03 “yéu t6” phu (yéu té
3,4 va 5 vGi hé sd eigenvalues tuong tng la 1,71; 1,49
va 1,31).

Bang 1. 05 “yéu t6” do ludng su hai ldng cla khach
hang vé chét luong cham soc slc khoé tai cac bénh
vién tinh Hoa Binh, 2006

Giao tiép | Giao ti€p
CSVC/ | va tuang | va tuang
TTB tacvéi | tacvéi
(yéutds | bacsi | NVYT
1)0.84* | (yéuts | (yéuts
2)0.84* | 3) 0.69*

Kétqua | "o

gian
82350 cho doj

.| (yButs
4055 | o

Bién s6

Co sd vat chat

khoa phong 766

CSVC phong

chuyén khoa 748

TTB phong

chuyén khoa 733

Lién hoan gitta

céc khoa phong 7

Y dung cu st
dung trong 1
khoa phong

Giudng bénh 668

Nha vé sinh
khoa phong 9%

Méi trudng

bénh vién 551

Vé sinh phong

chuyén khoa ATt

Vé sinh khoa

phong 447

Thai d6 clia bac
sThudng dan 716
phong bénh

Hudng dan
phong bénh clia 701
béc st

Két qua chan
doan bénh clia 653
bac st

Huéng dan clia
bac sT khi nguoi 641
bénh ra vién

Giai thich cla
bac sTvé tinh 592
trang bénh

K&t qua diu tr 561
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bénh clia béc sTkhoa phong
Thai do bgc ] 537 36 Hudng dan cla pac st sau khi ra 321 373 071
khoa phong ___vién
Théi do clia bac Hudng dan st dung thudc clia
st phong 521 37 béc st 822 397 0.55
chuyén khoa
Huéng dén sir 13 4. Sy hai long clia ngudi bénh d6i véi cac vat thé hitu hinh
dung thudc ) (CSVC/TTB/M®i trudng)
Hludng,dénAVé 41| Hailongvéisysachse CSVC [ 50y | 509 080
sinh ¢a nhan 675 phong kham chuyén khoa
clia nhan vién : Hai long v6i su sach sé TTB
yté 42 phong kham chuyén khoa 821 3.36 072
Thai d6 hudng 43 Hai long vdi tinh trang vé sinh 321 354 0,81
dén vé sinh ca 647 ' phong kham chuyén khoa ‘ ‘
nhan clia NVYT Hai long vdi sy sach sé CSVC
44 NI, . 322 3.28 0.77
Thai do cliay ta 589 (nha clra) clia khoa phong
Thai d6 nhan Hai long vdi su sach sé cacy
vién phong xét 363 4.5 | dung cu dugc st dung trong khoa | 322 345 0.67
nghiém . phong -
Chi phi kham 46 along vGi tinh trang 22| 33 | 085
chita bénh 625 __ gIL,I.(JI:lg bénh _
Tha tug the}r}h 611 47 Hai long vai tinh trang vé sinh 329 361 072
toan bao hiém ' khoa phong
Thoi gian lam 4.8 | Hailong véinha vé sinh khoa | 322 2.67 0.93
thdl tuc ra vién 547 49 Hai long vdi tinh lién hoan cac 321 3,06 078
Quay lailgi6i ' _ Ifhoa. phqng . ' '
thiéu 480 4.10| Hai long vdi moi trudng bénh vién | 322 3.25 0.74
nguo duen 5. Su hai long clia nguoi bénh di vai két qua cham sac stc khoé va
Heé thong chét lugng cham soc suc khoé
chuyén tuyén 4% 5.4 K&t qua chan doén 32 [ 391 | 066
Thai gian chd 5.2 Két qua diéu tri 322 3.85 0.71
ding ky kham 128 53|  Chiphikhamchiabénh | 322 | 371 | 0.75
Théi gian chd 54 Thi tuc thanh toan bao hiém 316 3.80 0.66
kham chuyén 635 5.5 | Thai gian lam thd tuc ra vién 322 3.81 0.69
khoa 56 Hé théng chuyén tuyén 307 | 351 0.62
Ty I& phan tram 57| Quaytrdlaivagidi thieunguoi | 5., 36 086
sybiénthien | 14.76% | 13.84% | 7.65% | 6.75% | 6.04% ' _quen dén bénh vién ' '
dugc gidi thich Chét lugng cham soc strc khoé | 322 36 0.64

(*) Gia tri Cronbach’s Alpha

2. Sy hai léong cla ngudi bénh déi véi chat
lugng dich vu chiam séc sirc khoé

Bang 2. Su hai long cla ngudi bénh ddi véi chat
lugng dich vu cham séc siic khoé

Co Diém
mau | trung binh

Do léch

Noi dung chudn

1. Sy hai long clia ngudi bénh khi ti€p can dich vu

Thai gian chd dang ky kham bénh | 316 3.84 0.7

Thdi gian chd dugc khdm bénh | 320 395 0.63

2. Su hai long clia nguai bénh di véi nhan vién y té

21 Thai do nhan vién phong xét 322 3.84 0.56
nghiém
22 Théi do clia y ta 322 3.86 0.59

2.3 | Suhuéng danvésinhcanhan | 322 347 0.79

24| Thaidohuongdanvésinhca | 316 358 0.64

nhan

3. Su hai 1ong clia ngudi bénh ddi véi bac s

3.1 | Théi do cla bac si phong kham | 320 3.96 0.68
Sur gidi thich tinh trang bénh clia

32 bac si phong kham 520 379 078

3.3 | Thai do clia bac sikhoa phong | 322 3.97 0.58
Huéng dan phong bénh clia bac

34 i khoa phong 322 | 366 0.74

3.5 | Théi do hudng dan phong bénh | 319 3.75 0.63

Bang 2 cho biét su hai long clia ngudi bénh déi véi
chét lugng cham séc siic khoé tai cac bénh vién tinh
Hoa Binh nam 2006. Vé khia canh tiép can dich vu,
ngudi bénh chua that su hai long, véi diém trung binh
hai ong tir 3,84 (diém trung binh hai ldng véi thdi gian
chd doi dang ky kham chita bénh) dén 3,95 (diém
trung binh hai long véi thdi gian chd dugc kham bénh).
Ngugdi bénh hai long véi thoi gian ti€p can dich vu dudi
15 phat chiém ty 1& cao nhat, khoang 70%. Vé khia
canh giao ti€p va tuong tac véi cac nhan vién y t€ nhu
y ta, k¥ thuat vién can 1am sang, diém trung binh hai
long & cac miic dd khac nhau, tir thdp nhat 3,47 (hai
Idng vé huéng dan vé sinh ca nhan) dén cao nhat 3,86
(hai long véi thai dd cla y ta). Vé khia canh giao tiép
va tuong tac véi bac si, diém trung binh hai long tuong
dsi cao (3,66 dén 3,96), nhung ciing thé hién ngudi
bénh chua that su hai long (diém trung binh hai long
dudi 4) v6i thai d6 va su quan tam clia cac bac si & ca
phong khadm va khoa phong. V& khia canh céac yéu t6
hitu hinh, ngudi bénh thé hién su hai ldng & cac mic
d6 khac nhau, tuy nhién khoéng c6 ndi dung nao ngudi
bénh cho diém trung binh hai long qua 3,6. Diém trung
binh hai ldbng ddi véi tinh trang vé sinh khoa phong cao
nhat (3,61) va thdp nhat la 2,67 d6i véi nha vé sinh
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khoa phong. Biém trung binh hai long d6i véi cac bién
s6 thudc yéu t6 két qua CSSK tur 3,51 dén 3,81. Diém
trung binh hai long chung vé chat lugng chadm soc siic
khoé chung & cac bénh vién tinh Hoa Binh trong mau
nghién cdu la tucng ddi thap: 3,6.

3. Cac yéu to lién quan téi su hai long vé chat
lugng cham séc sittc khoé tai cac bénh vién tinh
Hoa Binh

Bang 3. Diém trung binh hai ldng vé chat Iugng
CSSK theo cac yéu t6 lién quan

Cacyéutslienquan | Diém trung binh Y nghia théng ké
Gidi tinh
Nam 3.57
NiF 362 t(320), p=0.55
Hon nhén
Két hon 3.59
Chua két hon 3.64 ((320), p=06
Béo hiém
Cé 3.59
Khong 363 ((320), p=0.62
Tudi
15-29 3.70
30-49 3.60 F(2,300) p=0.24
50+ 3.53
Dan toc
Kinh 348"
Muong 3.81% F(2, 319) p=0.000
Khac 3.69
Trinh @6 hoc van
Khong biét chir
Cépl Il 363
Cap I, trung hoc day 3.70 F(3, 317) p=0.000
nghé 3.58
Cao dang, dai hoc va 3.15*
trén dai hoc
Bénh vién diéu tri
Da khoa tinh 3300
Mai Chéu, Da Bac 363 F(2, 312) p=0.000
Tén Lac, Kim Boi, 3'91 "
Luong Son, Lac Thuy '
Thu Nhap
< 200.000d/thang 3.78 t(320), p=0.001
2>200.000d%hang 353"
Nghé nghiép
Hoc sinh, sinh vién 3.72
Nong dén 3.80*
Cong nhén 355 F(5, 315) p=0.000
Lao déng tu do 3.66
Cén b nha nuéc 3.33*
Cén bg huu tri 343"

**: Su khac biét c6 y nghia véi gia tri p<0.01

Bang 3 cho thdy cac ddi tugng nghién clu la dan
tdc Mudng hai long véi chat lugng CSSK hon cac doi
tuong nghién ctu dan tdc Kinh (diém trung binh hai
long tuong (ng la 3,81 va 3,48; p=0.000). Cac doi
tuong nghién cliu hoc cao dang, dai hoc va trén dai
hoc it hai long vé chat lugng cham séc stc khde
(CSSK) hon cac déi tugng co trinh dd hoc van thap
hon: cap lll va trung hoc day nghé, cap | va Il, khéng
biét chii (diém trung binh hai ldng tuong (ing 1a 3,15;
3,58; 3,7; 3,63; p=0.000). Cac déi tugng nghién clu
diéu tri tai bénh vién da khoa tinh it hai long v6i chat

lugng CSSK haon cac déi tugng nghién clu diéu tri tai
cac bénh vién 6 mién nai va ving ban son dia; cac déi
tugng nghién cGu diéu tri tai cac bénh vién ving nui it
hai Idng hon cac déi tugng nghién ciu diéu tri tai cac
bénh vién ving ban son dia (diém trung binh hai long
tuong ang la 3,32; 3,63; 3,91; p=0.000). Nhiing d6i
tugng thu nhap dudi 200.000d/thang hai long véi chat
lugng CSSK hon cac dai tugng thu nhap t
200.000d/thang trd lén (diém trung binh hai long tuong
Ung la 3,78; 3,53; p=0.01). Céac déi tugng nghién clu la
néng dan hai long véi chat lugng CSSK hon cac doi
tuong & can bo nha nudc va can bd huu tri (diém trung
binh hai long tuong Gng la 3,8; 3,33; 3,43; p=0.000).
Khi phan tich héi qui da bién cac yéu t8 lien quan thi
bénh vién diéu tri 1a y&u t6 tac déng nhiéu nhat téi
diém trung binh hai long vé chat lugng cham séc siic
khoé. Nhiing d6i tugng nghién clu diéu tri tai bénh
vién da khoa c6 diém trung binh hai long véi chét Iugng
cham séc stc khoé thap hon 0.307 diém so vdi nhiing
déi tuong nghién clu diéu tri tai cac bénh vién khéac.
Trinh d6 hoc van la yéu t6 tac dong nhiéu th hai téi
diém trung binh hai long vé chat lugng CSSK. Nhiing
dsi tugng nghién cliu hoc cao dang tré lén c6 diém
trung binh hai long véi chat lugng cham séc siic khoé
thap hon 0.153 diém so vdi nhiing déi tuong nghién
cltu co trinh d6 hoc van thap hon. Cac yéu té lién quan
dudc phan tich giai thich 17.1% su bién thién vé diém
trung binh hai long chat lugng CSSK.

BAN LUAN

1. Su hai Iong clia khach hang d6i véi chat
lugng dich vu cham séc sitc khoé tai cac bénh vién
tinh Hoa Binh

Bang 2 cho biét su hai ldng clia ngudi bénh dai véi
chét lugng cham séc siic khoé tai cac bénh vién tinh
Hoa Binh nam 2006. Vé khia canh tiép can dich vu,
ngudi bénh chua that su hai long, véi diém trung binh
hai long tir 3,84 (diém trung binh hai long véi thoi gian
chd doi dang ky kham chita bénh) dén 3,95 (diém
trung binh hai Iong véi thdi gian chd dugc kham bénh).
Diém trung binh hai ldng nay thdp hon so vdi nghién
clu cla Ward va cong su (2005) tai cac bénh vién cla
My, véi diém trung binh hai long véi thdi gian chd doi
dang ky kham bénh, chd dgi kham bénh tuong Ung la
4,1 va 4,2 [10]. Viéc xac dinh va thiét 1ap thai gian chd
dgi hgp ly d6i v6i da sé khach hang la khau rat quan
trong trong cong tac quan ly bénh vién, nhdm lam cho
ngudi bénh va gia dinh ho hai long hon khi dén kham
chita bénh tai bénh vién, goép phan nang cao chat
lugng cdng tac cham séc stc khoé cho cong déng [9].
Ngudi bénh hai long vdi thdi gian ti€p can dich vu dudi
15 phat chiém ty 1& cao nhat, khoang 70%. Day la két
qué goi y cho cac can bd quan ly bénh vién tai tinh
Hoa Binh can phan dau dat dudc.

V& khia canh giao tiép va tuong tac véi cac nhan
vién y t& nhu y ta, ky thuat vién can lam sang, diém
trung binh hai long & cac mic dd khac nhau, tir thap
nhat 3,47 (hai long vé hudng dan vé sinh ca nhan) dén
cao nhat 3,86 (hai long véi thai do cla y ta). Diém
trung binh hai long clia khach hang déi véi thai do cha
nhan vién phong xét nghiém trong nghién clu nay
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tuong duong véi diém trung binh hai long clia khach
hang d6i véi thai dd cla nhan vién phong xét nghiém
trong nghién ciu clia Tengilimoglu va cong su (1999)
tai mot bénh vién cong clia Thd Nhi Ky, 3,84 [9]. Tuy
nhién, diém trung binh hai long clia khach hang déi véi
huéng dan vé sinh ca nhan (3,47) va thai dd6 huéng
dan vé sinh ca nhan (3,58) trong nghién ciiu nay thap
hon so vGi nghién cGu cla Tengilimoglu va cong su
(1999), véi diém trung binh hai long la 4,44. Giao tiép
cla nhan vién y t€ véi ngudi bénh hién nay dang la van
dé ton tai chung & cac bénh vién, ly do 1a cac nhan
vién y t& khéng dugc dao tao thudng xuyén vé kj nang
giao tiép, khéng dudc cung cap kién thic vé chat luong
phuc vu va méi lién quan gilta cac linh vuc nay. Két
qué nay goi y nhitng can thiép nang cao chét lugng
CSSK trong tuong lai can chu trong t6i viéc dao tao
cho nhan vién y t& vé chat lugng phuc vu va k§ nang
giao tiép, tuong tac véi ngudi bénh. Vé khia canh giao
ti€p va tuong tac vdi bac si, diém trung binh hai long
tuong déi cao (3,66 dén 3,96), nhung ciing thé hién
ngudi bénh chua that su hai long (diém trung binh hai
long dudi 4) véi thai do va su quan tdm cla cac bac si
3 ca phong kham va khoa phong. Biém trung binh nay
thdp hon trong nghién clu cla Ward va cong su
(2005), vdi diém trung binh hai long chung trén 4,5
[10], tuy nhién, lai cao hon nghién cGu cia Al-
Doghaither (2004), véi diém trung binh hai long trung
la 3,1 [3]. Day ciling la ndi dung ma cac nha quan ly
bénh vién can chd trong khi thuc hién cac can thiép
nang cao chat lugng CSSK. Vé khia canh cac yéu t6
hitu hinh, ngudi bénh thé hién su hai long & cac muic
d6 khac nhau, tuy nhién khéng cé ndi dung nao ngudi
bénh cho diém trung binh hai long qua 3,6. Biém trung
binh hai long déi vai tinh trang vé sinh khoa phong cao
nhat (3,61) va thdp nhat 1a 2,67 déi v6i nha vé sinh
khoa phong. Biém trung binh hai long vé& cac yéu t6
hitu hinh trong nghién clu nay thap hon nhiéu so Vi
nghién cu cla Ward va céng su (2005), véi diém
trung binh hai ldbng chung clia khach hang déi véi cac
yéu t6 hitu hinh 1a 4,57 [10]. Thuc t€ cho thdy, Hoa
Binh 1a tinh mién nui, cac bénh vién khéng cé nguén
thu nao dang ké ngoai ngan sach nha nudc, von di da
eo hep. Do vay, cd sd vat chat va trang thiét bi cac
bénh vién con nhiéu han ché&. Tuy nhién, cac can bd
quén ly bénh vién can c6 ké hoach dan dan cai thién
yéu t6 nay. Cudi cling, chét lugng CSSK tai cac bénh
vién tinh Hoa Binh trong mau nghién ctiu con thé hién
qua su hai long cla khach hang déi véi két qua cham
séc stic khod. Diém trung binh hai long véi th( tuc
thanh toan bao hiém khi ra vién va chi phi kham chiia
bénh 1& 3,8 va 3,71. Li do c6 thé giai thich 1a gan 30%
khach hang trong mau nghién ctu khong c6 thé bao
hiém, gan 30% thudc dién nghéo, va 10% cac déi
tuong nghéo chua c6 thé bao hiém y t&. Do vay, khi di
kham chita bénh phai tra chi phi vuot qué thu nhap clia
minh, nén khong hai long vdi chi phi kham chita bénh.
Két qua nay gilp cho cac ¢d quan chiic nang tinh Hoa
Binh can xay dung va thuc hién ké& hoach cap thé bao
hiém cho toan bd nhiing déi tugng trong dién nghéo.
Diém trung binh hai ldng clia khach hang déi voi két

quéa chan doan, két qua diéu tri va hé théng chuyén
tuyén tuong (ng la 3,91, 3,85 va 3,51 cho thay khach
hang ciing chua that su hai long. Diém trung binh hai
Idng clia khach hang ddi véi két qua cham sbc siic
khoé & noi dung hé théng chuyén tuyén trong nghién
cru nay thap hon so vGi nghién ctu cia Ward va cong
su (2005), v6i diém trung binh hai long vé chuyén
ngudi bénh 1&n tuyén trén la 4,3. Do vay, chi c6 54,4%
khach hang déng y quay lai hosc gidi thiéu ngudi quen
dén kham chira bénh tai cac bénh vién ma ho da tung
diéu tri. Day la van dé dang dudc cac nha quan ly bénh
vién luu tam dé& c6 k& hoach can thiép nang cao chat
lugng CSSK.

2. Cac yéu to lién quan dén su hai long cla
khach hang dai véi chat lugng chiam séc siic khoé

Su khac nhau vé diém trung binh hai long chat
lugng CSSK gilta déi tugng nghién cdu la nam gii va
nir gi6i, két hon va chua két hén, gitta cac nhém tudi
khéng cé y nghia thdng ké (p>0.05). K&t qua nay khac
véi cac nghién ciu khac trén thé gisi. Nghién clu cla
Al-Doghaither (2004) cho thay: (1) déi tugng nghién
clu a nl hai ldng voi chét lugng CSSK hon 1a nam
gidi, ly do la theo van hoa & Rap Xé ut thi nguai phu nir
ludn dugc déi x{ ton trong hon nam gidi; (2) ddi tuong
nghién ctu da két hén hai long va6i chéat luong CSSK
hon d6i tuong nghién citu chua két hén. Két qua nay
tuong tu nhu két qua clia nghién cu do Iudng su hai
long cla khach hang tai Riyadh do Saeed va cs thuc
hién nam 2001 [8]; (3) nhimg ddi tuong nghién cdu tudi
cang Ién thi cang hai long véi chét lugng CSSK.

Dai tugng nghién ciu 1a dan tdc Mudng hai long véi
chat lugng CSSK hon cac déi tugng nghién clu dan
toc Kinh (3,81 va 3,48; p<0.01). K&t qua nay co thé giai
thich réng do hoan canh x4 héi, dia ly sinh séng nhiing
d6i tugng dan tdc Mudng it ti€p xdc véi cac co s6 y té,
nén dé dang hai Idng hon khi dugc cung cap cac dich
vu CSSK.

Céc d6i tuong nghién cliu hoc cao dng, dai hoc va
trén dai hoc it hai Ibng vé chat lugng CSSK hon cac déi
tuong c6 trinh d6 hoc van thap hon: cdp Ill va trung
hoc day nghé, cap | va Il, khéng biét chir (3,15; 3,58;
3,7; 3,63; p<0,01). K& qua nay tuong tu nhu cac
nghién clu dudc tién hanh & cac nudc trén thé gidi
[3;6].

Céc déi tugng nghién ciu diéu tri tai bénh vién da
khoa tinh it hai Ibng véi chat lugng CSSK hon céc ddi
tuong nghién ciu diéu tri tai cac bénh vién & mién ndi
va viing ban son dia (3,32; 3,63; 3,91; p<0,01). Két
quéa nay cb thé la do nhiing d6i tugng kham va diéu tri
tai bénh vién tinh ¢6 trinh d6 hoc van cao han, dé nhay
cam v6i nhiing van dé tén tai hon cac déi tugng kham
va diéu tri tai bénh vién huyén.

Nhiing déi tugng thu nhap dudi 200.000d/thang lai
hai long vGi chat lugng CSSK hon cac doi tugng thu
nhap tif 200.000d/thang trd Ién (3,78; 3,53; p<0,01).
Két qua nay tuong tu nhu trong nghién ciu cla Al-
Doghaither (2004).

Cac d6i tugng nghién clu la néng dan hai long véi
chat lugng CSSK hon cac déi tugng 1a can bd nha
nuéc va can bd huu tri (3,8; 3,33; 3,43; p<0,01). Ly do
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c6 thé 1a nhiing d&i tuong nghién ciu la néng dan dé
dang chap nhan nhiing dich vu CSSK dang g&p phai
nhiéu van dé hon nhiing d&i tugng 1a can bd nha
nudc, nhitng ngusi c6 thé co trinh dd hoc van, thu
nhap cao hon, nén khéng dé dang chap nhan nhiing
van dé ton tai trong céng tac cham soc siic khoé tai
cac bénh vién.

KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Khach hang (ngudi bénh/ngudi cham séc truc tiép)
chua hai long véi tat ca cac khia canh do ludng chéat
lugng cham séc slic khoé tai cac bénh vién tinh Hoa
Binh trong mau nghién ciu, thé hién & diém trung binh
hai long déu dudi 4. Cac nha quan ly nganh y t& Hoa
Binh can can nhéc thuc hién mét sé khuyén nghi: (1)
Khia canh ti€p can dich vu: thai gian chd dgi dang ky
kham bénh, thdi gian chd dgi kham chita bénh...can
dugc gidm xudng dudi 30 phat, t6t nhat dugi 15 phut;
(2) Khia canh giao tiép va tuong tac gitta nhan vién y
t€, bac si va khach hang: Cac nhan vién y t& va bac si
can dudc dao tao vé chét luong phuc vu va ky ning
giao ti€p vai khach hang, dac biét 1a thai dé tiép xuc véi
khach hang; (3) Khia canh cac vat thé hitu hinh: Pay 1a
van dé cac nha quan ly can phai chu trong nhiéu nhét.
Céc bénh vién tinh Hoa Binh (bénh vién da khoa tinh
va cac bénh vién huyén) can dugc: Cai tao hodc xay
dung méi, @m bao su khang trang, sach dep; trong
qua trinh cai tao hodc xay dung mdi, tinh lién hoan
gilta cac khoa phong can dugc dam bao: cac khoa can
lam sang can dudc xay dung sao cho viéc di lai clia
ngudi bénh tir khoa diéu tri dén cac khoa d6 duoc
thuan Igi, ton it thdi gian nhét; trong ting khoa phong
bénh vién, giudng bénh, chin ga, géi dé@m can dam
bao t6t va sach sé&; khoa phong cén sach sé&, thoang
mat vé mua hé va di dm vé mua déng; khu vé sinh
can xay riéng cho ngudi bénh nam, nit va luén dugc
gilt vé sinh sach s&; (4) Khia canh két qua cham so6c
siic khoé: Cap thé bao hiém y t&€ day di cho ngudi
nghéo theo Quyét dinh s 139/2002/QD-TTg clia Thi
tuéng Chinh ph; thi tuc thanh toan chi phi kham chira

bénh bang thé bao hiém y t& can nhanh gon va thuan
tién cho cac déi tugng co6 thé; thai gian lam thl tuc ra
vien can dudc khong ché dusi 30 phat; hé théng
chuyén vién d6i véi ngudi bénh can nhanh gon, thuan
tién dap (mg dudc nhu cAu hdp ly cla khach hang.
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