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SU HAI LONG CUA BENH NHAN NGOAI TRU TAI KHOA KHAM
BENH, BENH VIEN DA KHOA TIEU CAN, TRA VINH NAM 2020

V6 T Cudng', Luu Qudc Todn?, Pdng Van Giang?, Tran Quéc Thdng*, Pham Ngoc Chau®

TOM TAT

Nghién ctru sy hai long cta 260 bénh nhan kham
diéu tri ngoai tri tai BVDKKYV Tiéu Can. Phuwong phap:
Nghién ciru cit ngang. Phong van ddi tugng bang bd cong
cu danh gia chat luong bénh vién cua BYT. Két qua: Sy
hai long kha ning tiép can 1a 41,9 %. Sy minh bach thong
tin va thi tuc khdm bénh, diéu tri dat ty 1¢ 47,7%, co s vat
chét va phuong tién phuc vu nguoi bénh dat ty 1€ 58,1%.
Su hai long thai d6 ung xtr, nang lyc chuyén moén cla
nhan vién y té dat ty 18 33,1 %, hai long d6i voi két qua
cung cép dich vu 37,3 %. Két ludn: Sy hai long ctia bénh
nhan kham diéu tri ngoai tri trong ddi thap.

Twr khoa: Sy hai long, bénh nhan ngoai tra, khoa
kham bénh.

ABSTRACT:

SATISFACTION OF OUTPATIENTS
IN WARD OF CONSULTING ROOM, TIEU
CAN GENERAL HOSPITAL, IN TRA VINH
PROVINCE IN 2020

Research on the satisfaction of 260 outpatient
patients at Tieu Can general hospital. Methodology:
Cross-sectional studies. Interview the subjects with the
hospital quality assessment toolkit of the MOH. Results:
The results show that, an accessibility satisfaction
was 41.9%. Transparency of information and medical
examination and treatment procedures reached 47.7%,
facilities and equipments for patients reached 58.1%.
Satisfaction, behavioral attitude, professional capacity of
health workers reached the rate of 33.1%, satisfaction with
the quality results of service delivery 37.3%. Conclusion:
Patient satisfaction on outpatient care is relatively low.

Keywords: Satisfaction, outpatient, clinic.
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I. PAT VAN PE

Nghién ciru vé sy hai long ciia nguoi bénh nhim
muc dich nang cao chat lugng dich vu y té, gop phan nang
cao cong tac cham soc stic khoé nhan dan. Bénh vién da
khoa khu vyc Tiéu Can v6i quy mo 200 giudng bénh cd
da khoa h¢ ndi, khoa hé ngoai, 182 nhan vién y té. Téng
s6 luot kham ngoai tri hang ndm khoang 140.000. Huyén
Tiéu Can c6 80% la néng nghiép, c6 3 dan toc 1a Kinh,
Khmer, Hoa. Trong d6 khoang 30% la dan toc Khmer véi
phong tuc, tap quan, giong noi, cau tir dac trung riéng va
nhiéu bénh nhéan néi tiéng Kinh khong thong thao. Nhan
vién y t¢ BVDKKYV Tiéu Can khong biét tiéng khmer va
gip nhitng khé khan trong giao tiép v6i nguoi bénh. Ngudi
dan toc Khmer d6i khi chua hiéu hét quyén loi va nghia
vu trong kham chita bénh, cac quy dinh cta nganh y té,
ctia bénh vién, gay kho khan cho bénh vién khi trién khai
thuc hién cac quy trinh KCB. Thu nhép cia NVYT thap,
chua tuong xtng véi vi tri viéc lam, it nhidu anh huong
dén tinh than 1am viéc, phuc vu ngudi bénh. Panh gia cia
S¢' Y té Tra Vinh qua kiém tra bénh vién cling nhéan dich
mot s6 han ché con ton tai trong viéc nang cao chét lugong
phuc vu nguoi bénh tai Bénh vién Tiéu Céan nam 2018.
Trong 6 thang dau nam 2020, BV ciing d4 nhan 08 cudc
dién thoai dudong day nong, cao hon so véi nam 2019 co
04 cudc phan anh vé nguoi bénh c6 nhu cau phuc vu ho
ngay cang cao, mu6n moi thir déu phai lam hai long riéng
ho. Vi vay nghién ctu sy hai 1ong cua bénh nhan ngoai tra
tai Khoa kham bénh BVDKKYV Tiéu Can 1a rét thiét thuc.

II. POI TUQONG, PHUONG PHAP NGHIEN
cuu

D6i tuong: Bénh nhan kham diéu tri ngoai tra tai
Khoa phong kham BVDKKYV Tiéu Can trong 6 thang dau
nam 2020.

Ngay duyét dang: 02/11/2020
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Nhan vién y té: Khoa kham bénh, Phong quan Iy
chét luong bénh vién, 1anh dao Khoa kham bénh.

Phuong phap nghién ctu:

C& mau NC dinh luong:

p(1-p)

— 7
n Z(l-u/Z) FE

Z\_u12 = 1,96 (Hé s tin cay & mirc 95%)

d =0,05 (D% chinh x4c mong muén).

P = 0,825Nghién ctru cia Lé Van Thanh (2018), ty
1€ su hai long chung ctia nguoi bénh tai khoa kham bénh
1a 82,5%

Thay vao cong thircva 1am tron sé ¢6 n = 260

Co mau NC dinh tinh: phong van sdu 5 nhan vién
y té 1a can bo quan 1y, thao luan nhom véi 2 nhom bénh
nhén c6 su hai long cao va chua cao.

Cong cu thu thap s6 liéu: Quyét dinh sb 3869/QD-
BYT cua B¢ truéng Bo Y té 2019, vé viéc ban hanh cac
biéu mau phiéu ciing nhu cac huéng dan chi tiét dé thuc
hién danh gia sy hai long nguoi bénh va nhan vién Y té.
Nghién ciru ndy sir dung mau sd 2 ciia QD 3869/QP-
BYT. Thang do su hai long qua céc khia canh:

(1) Kha nang tiép can;

(2) Sy minh bach thong tin va thu tuc kham bénh
diéu tri;

(3) Co s6 vat cht va phuong tién phuc vu ngudi
bénh;

(4) Thai d6 Gng xr, ndng lyc chuyén mon cua nhan
vién y té;

(5) Két qua cung cap dich vu.

II. KET QUA

Bing 1. Dic diém chung bénh nhén khdam va diéu tri ngoai trii

Noi dung nghién ctru Tén sé Til€ (%)
Nghé nghiép
Nong nghiép 123 47,3
Lao dong tu do 70 26,9
Hoc sinh 9 3,5
Cong nhan 40 15,4
Céan b, vién chirc 18 6.9
Kinh té gia dinh
HO ngheo 21 8,1
Cén ngheo 51 19,6
Binh thuong 188 72,3
BHYT
BHYT 237 91,2
Khong BHYT 23 8,8
S6 luot kham bénh trong 6 thang qua
1 lan 98 37,7
2-41an 121 46,5
>4 1an 41 15,8
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Bing 2. Ly do t6i khdm bénh tai Khoa khdm bénh BVDPKKV Tiéu Can

Noi dung Tén sb Ti 18 (%)
Giao thong thuan tién 15 5,76%
Thai d phuc vu 3 1,15%
Trinh d¢ chuyén mon 4 1,53%
Méi quan hé 1 0,38%
Qua gi6i thiéu 0 0
bang ky BHYT thu tu 237 91,15%

Bing 3. Két qua danh gid diém hai long ciia nguwoi bénh vé khd nang tiép can dich vu

Hai long Piém t
M N¢i dung tem trung
C6 n (%) Khong n (%) binh
Al Céc phuong thirc cung cap thong tin chi dan 158 102 3.64
dudng dén bénh vién 60,8% 39,2% ’
A2 Céc phuong thirc cung cap thong tin chi ddn 151 109 358
duong trong bénh vién 58,1% 41,9% ’
A3 Thong tin dénh s6 nha, cdu thang trong bénh vién 152 108 3,63
& > catt thang Tong berh vie 58,5% 41,5% :
Ad Chat lugng an toan ciia 16i di trong bénh vién, 162 98 355
hanh lang 62,3% 37,7% ’
A X 109 151
DPanh gia chung hai long veé tiép cian dich vu 41.9% 58.1% 17,33
Bing 4. Két qua diém hai long vé tinh minh bach théng tin
Hai long )
Ma Néi dung biém TB
Co6 n (%) Chua n (%)
A C oA g X 164 96
B1 | Cong khai niém yét quy trinh KB 63.0% 37.0% 3,68
B3 |Niém yét gia dich vu y té cong khai, rd rang 168 92 3,66
Y ey : ' 64,6% 35,5% .
Bs | Viée sap xép dung tu khi xép hang lam cac thi 165 95 379
tuc KCB 63,5% 36,5% ’
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Bing 5. Két qua diém hai long vé thii tuc khdm, chiva bénh

Hai long x
Ma Noi dung ciu héi biém TB
Co6 n (%) Chua n (%)
B2 | Tinh thuan tién cta quy trinh, thu tuc KB 166 94 3,70
. quy frinh, tu & 63,8% 36,2% .
B4 |NVYT huéng din nguoi bénh céc thi tuc tan tinh 175 83 3,82
£ datl nguot be He tan 67,3% 32,7% :
B6 | Hailong vé thdi gian cho dang ky khém 150 10 3,60
& & £y 57,7% 42,3% .
B7 | Hailong vé thoi gian chd dén luot KCB 151 109 3,60
& & : 58,1% 41,9% :
B8 | Hai long vé thoi gian duge kham, tu vén sirc khoe 162 98 3,70
g g - ’ 62,4% 37,6% .
B9 Hai long vé thoi gian cho thyc hién dich vu cén 155 105 3.65
1am sang. 59,6% 40,4% ’
B10 Hai 10ng thoi gian cho két qua xét nghiém can 158 102 365
lam sang 60,8% 39,2% ’
Bing 6. Ddnh gid hai long ciia nguwoi bénh vé co sé vit chit tai bénh vign
Hai long i3
Ma Noi dung cdu héi Diem (hung
Co6 n (%) | Khongn (%) n
x \ \ s 160 100
C1 Chat lugng phong/sanh cho kham 61.5% 38.5% 3,72
C2 Sép xép chd ngdi va ghé phuc vu chd kham 152 108 3,62
o 58,5% 41,5% ’
C3 | Lép dit quat va vén hanh thuémg xuyén tai phong ché 147 13 3,59
R : : 56,6% 43,5% ’
C4 Céc phuong tién gidi tri nhu ti-vi, tranh anh, béo tai 119 131 391
phong cho 45,8% 54,2% ’
C5 | Tinh riéng tw khi thuc hién hoat déng kham bénh 156 104 3,66
; - R - 60,0% 40,0% ’
Bing 7. Ddnh gid hai long ciia nguwoi bénh vé vé sinh va an ninh tai bénh vign
Hai long ié
Ma Noi dung cu héi Dicm trung
Cé n (%) | Khong n (%) binh
Cé6 bam bao v¢ sinh, thuan ti€n vdi cac cong trinh vé sinh 143 17 3,48
Ve , thue cn v g \E 55,0% 45% 5
A A 1A i 158 102
C7 Khuon vién bénh vién xanh, sach, dep. 60.7% 39.3% 3,69
N . A o 158 102
C8 Pam bao an ninh tai bénh vién 60.7% 39.3% 3,69
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Bing 8. Piém trung binh hai long véi thdi dp iing xit, ning luc chuyén moén ciia NVYT

Hai long . X
Ma Noi dung Dieh tung
Cé n (%) Chua n (%) !
DI K¥ ning giao tiép ctia nhan vién y té phu hop, dung 190 70 3.06
quy dinh 73,1% 26,9% ’
D2 K¥ ning giao tiép ctia cac nhan vién phuc vu (bao vé, 184 76 3,92
ho ly,...) t6t 70,8% 29,2% ’
D3 Thé hién tinh cong bang, ton trong va gitip d& 180 80 3,91
. g bang, ong va giip 69.3% 30.8% ;
D4 Céc bac st va CBYT c6 trinh d6 chuyén mén dap ung 182 78 3.90
nhu cau 70,0% 30,0% ’
Panh gia chung hai long vé ning lwc chuyén mon 174 86 3,96
& & & & A CAY 66,9% 33,1% .
Bing 9. Ddnh gid hai long véi két qud cung cép dich vu
Hai long <
Ma Noi dung Dlell;};;ung
Cé n (%) Chua n (%) !
Nguoi bénh cam thiy két qua KCB dap tmg duoc 171 89
El R 3,79
nguyén vong 65,8% 34,2%
E2 | Thong tin két qua KCB dugc thé hién rd ran 185 75 3,93
g q : ; & 71,2% 28,8% :
B3 Ngudi bénh cam thiy tin tuong vé chét luong dich vu 177 83 379
y té 68,1% 31,9% ’
gq | Neudibénh cim thdy hai 1ong vé gia thanh cta dich vu 179 81 3.8
y té 68,9% 31,1% ’
Pinh gia chung hai long vé két qua cung cap dich vu 163 o7 3,79
g g g q g cap dich vy 62.7% 37.3% ,

IV. BAN LUAN

Tong sb lugt kham ngoai tra nam 2018 kham 136.558
luot, trén téng s6 dan cia huyén gan 110.000, kinh té ctua
huyén chi yéu 1a nong nghiép, 80% la nong dan, ¢6 3 dan
toc 1a Kinh; Khmer; Hoa, trong d6 khoang 30% dan tdc
Khmer, mot ph?ln do phong tuc, tap quan, vé giong noi,
cAu tir, van con nhimg ba con bénh nhan noi tiéng Kinh
khong thong thao, mat khéc ciing con nhidu nhén vién cac
khoa, phong khong biét noi tiéng Khmer, Vi du: ngudi
bénh khai bi Ret ac; hay Ca dau, thi nhan vién y té lai
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khong biét d6 1a tiéu chay hay nhtc dau, phai hoi di hoi
lai, hoac nho nhan vién nguoi dan toc Khmer phién dich
lai, nén anh hudng trong giao tiép. Mot van dé khac kha té
nhi nhung dai da s6 nguoi dan, ngudi bénh tudi tir 45 tre
1én déu biét thoi diém xdy dung bénh vién huyén nhiing
nam 1985, thi ngudi dan dong gbp bang laa (thoc) dé xay
dung bénh vién va co s¢ d6 dén nay da qua cii khong hoat
hoat dong tir ndm 2012, UBND tinh Tra Vinh da cho xay
bénh vién méi & vi tri khac va hoat dong ké tir 2012 dén
nay, song ngudi bénh dén kham, chira bénh tai bénh vién,
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ho luén nhic dén xay dung bénh vién 1a nhd nguoi dan
dong gop ma co, vi vay ho doi hoi cac thu tuc phai theo
¥ ho (trong nghién ctru nay thi nhom tudi tir 18 — 60 ¢
81,5% va > 60 tudi c6 15,4%), néu khong dap tng s& bi
phéan anh 1én lanh dao, va dén ca hoi déng nhan dan...,
trong khi bénh vién dang thuc hién kham, chita bénh theo
quy trinh. Bénh vién lai thiéu nhan luc, viée tuyén dung
phu thugc S Y té, cac co so'y té tu nhan xung quanh dang
phat trién manh, nhu cau nguoi dan kham, chira bénh cao,
trong khi mirc lwong chua twong xtng, trung binh 4- 6
triéu dong/thang, it nhiéu anh huong dén giao tiép. Chi
trong 6 thang dau nim 2020 v&i 08 cude dién thoai duong
day néng, so v6i nam 2019 ¢ 04 cude thi cho thdy ngudi
bénh c6 nhu ciu phuc vu ho ngay cang cao, mudn moi thir
déu phai 1am hai 1ong riéng ho, chi can dong thai nao d6
du chua phai 16n ma trung hop tam trang, ngudi bénh s€
btrc xtic ngay

Pa s6 ngudi bénh khi dén bénh vién kham lan dau
thuong khong biét 15 vé 16i di dén cac khoa, phong. Do
vay, bénh vién can c6 nguoi huéng dan, néu ban hudng
dan c6 nhan vién hudéng dan tan tinh thi ngudi bénh rat
an tdm va hai long, c6 ngudi hudng dan, cac so do, bién
bao chi dan duong dén cac khoa, phong trong bénh vién
rd rang, dé hiéu, d& tim; cac khdi nha, cau thang, buéng
bénh duge danh sb o rang, dé tim; cac 16i di trong bénh
vién, hanh lang bang phing, dé di. Trong nghién ctru nay
diém hai 1ong chung ctia bénh nhan 1 41,9%. Ngudi bénh
hai 1ong véi thong tin cac bién bao, chi dan dudng dén
cac phong kham ciia bénh vién rd rang, dé nhin, dé tim la
60,8%. Cac so dd, bién bao chi din duong dén cac khoa,
phong trong bénh vién rd rang, dé hiéu, dé tim ty 18 58.1%
va cac khdi nha, cau thang dugc danh $6 10 rang, dé tim
c6 ti 1& 58.5%, hai ty 1 nay cho thdy chénh léch khong
dang ké. So sanh voi nghién ctru cua Lé Thanh Tai va
cong sy vé nghién ctru sy hai long nguoi bénh ndi tru tai
Bénh vién Tai Miii Hong Can Tho nam 2008, v&i ty 1€ hai
long nguoi bénh ctia nghién ctru nay vé bién béo, chi dan
duong, chiém ty 1 91,7%, va nghién ctu cia Tran Vin
Dung ty 1& 13 95,8% [3]. Pay 1a van dé can chi ¥, vi bién
béo rat giup ich cho nguoi bénh biét, dén kham thuén tién,
va hai long hon.

Két qua nghién ctru tai BVDKKYV Tiéu Cén cho thiy
6 47,7% ngudi bénh thay hai 1ong vé sy minh bach thong
tin va thu tuc kham, chita bénh, diéu trj. Trong do, ty 1€
hai 10ng ciia ngudi bénh vé sy rd rang trong niém yét quy
trinh kham bénh va sy cong khai, d& hiéu cua cac quy
trinh, tha tuc kham bénh da dugc cai cach don gian, thuan

tién; thong tin gid dich vu 'y té niém yét rd rang, cong khai
12 63,8%. Su hai 1ong ctia bénh nhan vé danh gi4 thoi gian
chd 1am xét nghiém, chiéu chup c6 ti 16 thip nhat 10,8%.
Két qua nay c6 su chénh 1éch vé ty 1& hai 1ong ctia nguoi
bénh, so voi nghién ctru cia Tran Vin Dung ciing phu hop
nhu sau: quy trinh, thu tuc nhép vién rd rang, cong khai,
thuan tién chiém 92,4%. C6 92,1% nguoi bénh hai long
vé noi dung phd bién ndi quy va nhiing thong tin can thiét
khi ndm vién rd rang day du. Céc thong tin giai thich tinh
trang bénh, phuong phap va thoi gian diéu tri 16 rang, dy
du tir bac si va CBYT dat 89,5%. Ddi v6i cac xét nghiém
va thu that tham do chic nang, cé 90,0% nguodi bénh hai
1ong khi duoc tu van va giai thich.

Hai 1ong chung vé co s& vat chat va phuong tién
phuc vu ngudi bénh 1a 3,72 ty 1€ 1a 45%. Trong do6 sy hai
10ng cuia bénh nhan vé viéc c6 phong/sanh chd kham sach
s&, thoang mat. Phong cho c6 du ghé ngdi cho ngudi bénh
va con st dung tdt, phong chd c6 quat day da, hoat dong
thuong xuyén, phong chd cd cac phuong tién giup ngudi
bénh c6 tdm ly thodi mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nudc
uéng, moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach,
dep co ti I¢ cao nhit 61,5%. Su hai long cua bénh nhan vé
nha v¢ sinh thuén tién, sir dung tdt, sach s& c6 ti 18 thép
nhat 14 38,5%. Két qua nghién ciru nay ciing tuong dong
v6i két qua cua tac gia Truong Thi Bich Ngoc, danh gia sy
hai long ctia ngudi bénh ndi tra tai Bénh vién Déng Thap
nam 2011 ¢ diém hai long kha cao 4,4/5 diém.

Diém trung binh 1a 3,96, chiém ty 1& 66,9% sy hai
1ong ciia bénh nhan vé nhén vién y té (béac sy, diéu dudng)
¢6 101 noi, thai do, giao tiép ding muyc co ti 1€ cao nhat
73,1%. Sy hai long vé nhan vién phuc vu (hd 1y, bao vé, ké
toan...) c¢6 101 noi, thai do, giao tiép diing muyc dat ti 16 thip
nhét 29,2%. So v&i nghién ctru cia tac gia Lé Minh Diéu
vé mirc d9 hai 1ong ciia ngudi bénh cho thay ngudi bénh hai
long véi khia canh thai 49, img xu tir (91,5% - 94,5%) [2].
Nghién ciru cia tac gia Chu Thi Hai Yén, cong tac tiép don
ngudi bénh dat 97,2%, cong tac hd trg tam 1y, tinh than dat
94,7%, cong tac hd trg diéu tri, va thuc hién y 1énh béc si
dat 89,3%, cong tac tu van, giao duc strc khoe dat 85%,1%,
cong tac theo doi danh gia dat 96,1%.

V. KET LUAN

Bénh nhan bao hiém chiém 91,2% trong d6 sy hai
1ong chung thap 41,9 %. Hai 1ong tiép can 60,8%, hai 1ong
minh bach thong tin 47,7%, hai 1ong co s¢ vt chét 45%,
hai long giao tiép (mg xr, trinh d6 chuyén moén 66,9% va
hai long chat lugng dich vu 62,7%.
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