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ABSTRACT

Purpose: Evaluating the satisfaction of outpatient patients at the Medical Examination Department
- Dong Da General Hospital, Hanoi in 2023

Method: The research method of epidemiology with a descriptive cross-sectional study design was
selected.

Results: The overall patient satisfaction rate with a medical examination and treatment services
was not high (62.3%). Among the five aspects, the tangible had the lowest patient satisfaction rate
(64.9%). The proportion of patients satisfied with the remaining aspects were, respectively, the trust
aspect (70.1%), the responsiveness aspect (62.3%), the assurance aspect (80.1%), and the sympathy
(70.1%).

Conclusion: The results were found for customers who were not really satisfied with the treatment
service. This shows that the hospital needs to improve its medical services in the future to help
customers be more satisfied.

Recommendation: The hospital needs to purchase new equipment to improve service quality.
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TOM TAT

Muc tiéu: Banh gia sy hai long cua nguoi bénh kham ngoai tra tai Khoa kham bénh — Bénh vién da
khoa Béng Pa Ha No6i nam 2023.

Phuong phép nghién ciru: Thiét ké nghién ciru mé ta cit ngang c6 phan tich. Pay 1a nghién ciru
dugc thyc hién tai mot thoi diém hay trong khoang mot thoi gian ngan, mdi d6i tugng chi thu thap
thong tin mot 1an va khong theo ddi xudi theo thoi gian nhu trong nghién ctru doan hé tuong lai.
Két qua: Ty 1é nguoi bénh hai long chung d6i v6i dich vu kham chira bénh khong cao (62,3%).
Trong nam khia canh, khia canh hitu hinh c6 ty 1¢ ngudi bénh hai long thap nhat (64,9%). Ty 1¢ nguoi
bénh hai long véi cac khia canh con lai lan luot 1a khia canh tin tudng (70,1%), khia canh dap tng
(62,3%), khia canh dam bao (80,1%), khia canh cam thong (70,1%).

Két luan: Két qua tim duoc cho thay khach hang chua thyc sy hai 1ong v6i dich vu kham chira bénh.
Diéu nay cho thdy bénh vién can c6 nhiéu cai thién dich vu kham chira bénh trong twong lai dé gitp
khach hang hai long hon.

Khuyén nghi: Bénh vién can mua sim b6 sung trang thiét bi méi dé nang cao chat lugng dich vu.

Tuwr khoa: Su hai long, Bénh vién da khoa Déng Pa, khia canh htru hinh.
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1. PAT VAN DE

Khoa kham bénh - Bénh vién da khoa Béng Pa Ha Noi
la don vi di dau trong hoat dong nang cao chat lugng
dich vy cuia bénh vién. Pay ciing 1a don vi dau tién trong
bénh vién trién khai hoat dong kham chira bénh theo
yéu cau, thuc hién cung cip cac dich vy y té dua trén
mong mudn chil quan ciia khach hang. Bat ctr ngudi
dan nao c6 nhu cau kiém tra stc khoe hodc kham chira
bénh tu nguyén déu co thé trai nghiém tai khoa khadm
bénh. Tuy nhién, chura c6 danh gid nao vé chit lugng
dich vu theo yéu cdu duoc cung cép tai Khoa kham
bénh va su hai long cua khach hang khi trai nghiém
dich vu tai day van chua duoc danh gia. Liéu réng, viéc
cung cap dich vu theo yéu ciu di thyc su 1am hai long
khach hang? Dé tra 16i cau hoi do, ching t6i tién hanh
nghién ctru: “Hai long cua nguoi bénh véi chat lugng
dich vu theo yéu cau tai khoa Kham bénh Bénh vién da
khoa Déng Pa, Ha No6i, nam 2023 véi muc ti€u: “Danh
gia su hai long cta ngudi bénh ngoai tra véi chat lugng
dich vu theo yéu ciu tai khoa Kham bénh Bénh vién Da
khoa Péng Pa Ha Noi nam 2023”.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. P6i twong nghién ctru: Nguoi bénh dén kham va
diéu trj ngoai tra cd st dung cac dich vu theo yéu ciu
cua khoa kham bénh, Bénh vién Pa khoa Déng Pa,
Thanh phd Ha Noi.

2.2. Pia diém va thoi gian nghién ctru:

- bia diém: Khoa kham bénh, Bénh vién Pa khoa Déng
Da, Thanh phd Ha Noi.

- Nghién ctru duoc thuc hién: Tu thang 4/2023 dén
thang 9/2023.

2.3. Thiét ké nghién ctru: M6 ta cit ngang

2.4. C& miu nghién ciru: Cong thic:
> foa/z(lfp)
£°p
n: 1a ¢& mAu tdi thiéu can thiét
Z:1a hé s6 tin cdy & muc xac suat 95% (a=0,05), twong
duong véiZ, . =1,96

(1-0/2)
p: la ty 1€ uwdc doan sy hai long ctia ngudi bénh véi dich
vu KCB. Chon p = 0,87 theo nghién ctru cua Ta Buc
Chung danh gia hai long ctia nguoi bénh tai Bénh vién
Trung wong Quéan doi 108, nam 2019 [1].

N
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€ 1a sai s6 tuong ddi. Chon € = 5%.

Thay gi4 tri cac tham sé vao cong thirc trén ta c6 n =
200 d6i twong nghién ctru, dy phong khoang 10% mau,
ude tinh ¢& mau nghién ciru 1a 220 d6i tugng. Trén thuc
té c6 231 ngudi bénh tham gia vao nghién ciru.

2.5. Bién s6 nghién ctru: Thong tin chung: dic diém
nhén khéu hoc, thong tin kham chua bénh. Nhém bién
s6 v& sy hai long ctia ngudi bénh bao gom 5 khia canh.

2.6. Phuong phap thu thip sé ligu: Phong vén truc
tiép nguoi bénh bing bd phiéu diéu tra theo mau thiét
ké san sir dung thang do SERVQUAL. Thang do
SERVQUAL do luong chét luong dich vu dua trén sy
cam nhan bdi chinh cac khach hang str dung dich vu va
bat ky dich vu nao, chat lwong dich vu cam nhan baoi
khach hang. Thang do SERVQUAL bao gém 16 bién
va md hinh theo chét luong k¥ thuat va chic nang cua
Gronroos 1a 16 bién. Cac thang do nay déu sir dung
cach cham diém voi thang diém 7, v6i (1) hoan toan
khong ddng y va (7) hoan toan dong .

SERVQUAL la mot moé hinh danh gia chit lugng
dich vu duoc phat trién boi A. Parasuraman, Valarie
Zeithaml va Leonard Berry vao nhiing nam 1980. Mo
hinh nay duoc sir dung dé do ludng va danh gia chat
luong dich vy tr goc d6 khach hang. SERVQUAL chia
chat lugng dich vu thanh niam chiéu quan trong, dugc
viét tat tir ndm thudc tinh quan trong cua dich vu:

1. Tangible (Vat chét): Day 1a kha ning cia td chiic
cung cap dich vu dé tao ra in twong vé mit vat chat dbi
v6i khach hang, vi du nhu thiét ké cira hang, trang thiét
bi, va trinh bay nhan vién.

2. Reliability (Pang tin ciy): Day lién quan dén kha
nang cua td chuc cung c?ip dich vu dé thuc hién cac hua
hen va cam két ddi v6i khach hang mot cach dang tin
cdy, khong gay thit vong.

3.Responsiveness (Tich cwe phan hdi): La kha ning
clia to chirc dé phan hdi nhanh chéng va hidu qua ddi
v6i nhu cu va yéu cau ctia khach hang.

4. Assurance (Sw dam bao): Day lién quan dén kha
ning ctia nhan vién cung cap dich vu dé truyén dat sy
tur tin va kién thirc can thiét cho khach hang.
5.Empathy (Sy ddng cam): La kha ning cia nhan
vién dé thé hién sy quan tdm va ddng cam vé6i nhu ciu
va tinh cam cua khach hang.

Dé danh gia chat lugng dich vu bang SERVQUAL,
nguoi quan ly hoac nha nghién ctru thuong st dung
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mot cudc khao sat hoac cugc phong van dé thu thap
¥ kién tir khach hang vé cac yéu t6 trén. Diém danh
gia SERVQUAL thuong dugc tinh bang cach so sanh
két qua thuc té (dwogc khach hang danh gia) va két
qua mong mudn (mirc d6 ma khach hang mong doi
tur dich vu).

Céch tinh diém danh gia SERVQUAL:

1. Khach hang dugc yéu cau danh gia mirc do quan tam
ciia ho ddi véi timg yéu t6 SERVQUAL (Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy)
thong qua viéc tra 151 cdu hoi hodc bang cach danh gia
trén mat thang diém tir 1 dén 7, vi du:

o Rit quan trong (1)

e Quan trong (2)

e Tuong ddi quan trong (3)

e Trung binh (4)

e Tuong ddi khong quan trong (5)
e Khong quan trong (6)
e Rit khong quan trong (7)

2.Sau d6, su chénh léch giita diém thyc té va diém
mong muon dugc tinh todn cho ting yéu to.

3.Tong diém chénh léch nay c6 thé st dung dé dénh
gia chét luong dich vu toan dién hodc ting khia canh
cu thé.

Diém SERVQUAL cung cép thong tin quy bau cho t6
chirc dé hiéu 16 hon vé sy hai long cua khach hang va
xac dinh cac diém yéu trong dich vu cta ho dé co thé
cai thién.

2.7. Phan tich va xir Iy s6 liéu: S6 liéu phén tich va xir
ly bang phan mém SPSS 22.0.

3. KET QUA NGHIEN CUU

Bdng 1: Théong tin chung ciia DPTNC (n=231)

Dic diém nhan khiu hoc SL Ty 1é %
i <60 85 36,8
Tudi -
> 60 tudi 146 63,2
Nam 92 39,8
Gi6i tinh
Nir 139 60,2
) Trén THPT 123 53,3
Trinh d hoc van
<PTTH 108 46,7
i ) Co 190 82,3
Tinh trang bdo hiém y té
Khong 41 17,7
1 lan 65 28,1
S6 14n dén bénh vién kham chira bénh Tir 2 1an — 4 1an 49 21,2
Trén 4 lan 117 50,7

Nhén xét: Nhoém ngudi bénh >60 tudi chiém ty 16
cao nhat véi 63,2%. Tiép theo 1a nhom tir 46 dén 60
tudi voi 21,2%. Nhom dudi 30 tudi chiém ty 1¢ thap
nhét (6,9%). Nir gioi chiém ty 1& 60,2%, nam gidi chi
chiém 39,8%. 53,2% nguoi bénh c¢o trinh d6 > THPT.

82,3% ngudi ¢ the BHYT. 17,7% khong c6. ¥ sb dbi
tuong dén kham tai bénh vién trén 4 lan trong 6 thang
qua (50,7%). 21,2% dbi twong dén kham tir 2-4 1an va
28,1% dbi twong dén kham 1 lan.
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Bing 2. Sw hai long ciia ngwoi bénh déi véi cdc néi dung thuc khia canh sw hitu hinh (n=231)

Hai long
Cac ndi dung thudc khia canh sy hiru hinh - Mean+SD
So lwgng Ty 1€ %
Su sach s€ va vé sinh tai Khoa KCB 212 91,8 3,96 £0,36
Céch an mac cua cac y, bac st 214 92,6 4,23 +0,57
Thai d6 cua y, bac sy tai khoa KCB 204 88,3 3,99 + 0,47
Trang thiét bi may moc, dung cu chan doan tai khoa KCB 146 63,2 3,64+ 0,50
Su hai long ddi v6i khia canh sy hiru hinh 150 64,9 3,96 +0,28

Nhdn xét: Trong cac ndi dung thudc khia canh hitu hinh
cua thang do, c6 hai ndi dung c6 ty 1€ ngudi bénh hai
1ong cao nhat 1a “Céach an mic cuia cic y, bac si (luén dn
mic sach s&, gon gang)” chiém 92,6% va “Su sach s& va

vé sinh tai Khoa KCB” 91,8%. Noi dung “Trang thiét
bi may méc, dung cu chan doan tai khoa KCB” ¢6 ty 1€
nguoi bénh hai long thip nhat 63,2% Ty 1é ngudi bénh
hai 1ong chung dbi vai khia canh hitu hinh 13 64,9%.

Bing 3. Sw hai long ciia ngwoi bénh déi véi cic ndi dung thujc khia canh tin tuong (n=231)

Hai long
Cac noi dung thudc khia canh su tin tuéng . Mean+SD
So lwong Ty 1€ %
Tin tudng vao cac két qua chin doan va PP diéu trj cta bac si 212 91,8 3,97 £ 0,37
Céc khoan chi phi cho vi¢c KCB 16 rang, minh bach, hop 1y 183 79,2 3,83 £0,46
Nhan duoc dﬁy du nhiing thong tin vé tinh trang bénh tat 201 87,0 3,91+0,41
Tin tudng bac si kham bénh va ké don thudc cho minh 224 97,0 4,00+0,26
Su hai 1ong d6i vai khia canh su tin tuong 162 70,1 3,91 £0,41

Nhdn xét: Trong cac ndi dung thudc khia canh tin
tuong cua thang do, ndi dung c6 ty 1€ nguoi bénh hai
1ong cao nhét 1a “Tin tuéng bac si kham bénh va ké
don thudc cho minh” chiém 97,0%. Ty 1€ nguoi bénh
hai long chung dbi v6i khia canh tin tuong 1a 70,1%.

Két qua nay thip hon mot sd nghién ciru trude day
nhu nghién ctu cua Pao Duy Quan va CS nam 2021
(82,5%) [4], nghién ctru ctia Nguyén Thi Huong tai
khoa kham bénh, Bénh vién da khoa tinh Tuyén Quang
(84,5%) [2]

Bing 4. Sw hai long ciia ngwoi bénh déi véi cdc ngi dung thujc khia canh dép vrmg (n=231)

Hai long
Cac ndi dung thujc khia canh sy dap ing - Mean+SD
So lwgng Ty 1€ %
Bac si qua ban, khong dép tmg duoc nhiing yéu cau ciia ngudi bénh 194 84,0 3,84 £0,41
Nhan dugc cac thong bao chinh xac vé thoi gian ciia cac dich vy
d 0 1 ’ .

KCB cita NVYT 201 87,0 3,88+0,36
Céc y bac si tai khoa ludn san long giup d& nguoi bénh 201 87,0 3,93 +0,43
Cac dich vu tai dy ludn duoc dap tmg day du va kip thoi 187 81,0 3,83+0,44
Su hai long ddi vé6i khia canh su dap tng 144 62,3 3,87 +0,25

N
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Nhin xét: Ty 18 nguoi bénh hai long chung d6i véi
khia canh dap tng cta thang do 1 62,3% véi diém
trung binh 14 3,87 + 0,25. K&t qua nay thap hon so véi
nghién ctru ciia Nguyén Thi Tuyét Nga (2019) [5].
Nghién ciru cia Nguyén Thi Tuyét Nga st dung thang

do SERVPERF dé danh gia sy hai long tai Bénh vién
Lé Van Thinh. Két qua nghién ctru cho biét diém trung
binh sy hai long ctia nguodi bénh ngoai tri & nhém sy
dap tng 1a 4,59.

Bing 5. Sw hai long ciia ngwoi bénh déi véi cdc ndi dung thuc khia canh dim béo (n=231)

Hai long
Cac ndi dung thugc khia canh sy dam bao - Mean+SD
So luwgng Ty 1€ %
Y, béc si ton trong nhitng van dé riéng tu ctia ngudi bénh 218 94,4 3,99 £0,32
Y, bac si kham chira bénh cho nguoi bénh mot cach chu dao 211 91,3 3,94 +0,34
Khoa kham bénh ludn cé nhitng y, bac si gioi 214 92,6 3,98 + 0,37
NVYT c6 kién thuc tt dé tra 161 nhitng cau hoi ciia ngudi bénh 214 92,6 3,95 +0,32
Su hai long ddi voi khia canh sy dam bao 185 80,1 3,97 +£0,20

Nhdn xét: Ty 1& ngudi bénh hai long chung ddi véi khia
canh dam bao cua thang do la 80,1%. Trong nam nhém
tiéu chi danh gia theo thang do, khia canh dam bao la
nhém c6 ty 1& hai long cao nhét. So véi nghién ciru
danh gia su hai long ctia ngudi bénh vé chét luong dich

vu kham bénh, chita bénh tai khoa kham bénh, Bénh
vién da khoa huyén Yén Son, Tuyén Quang ctia Ta Van
Tinh vé6i diém trung binh 1a 3,91, diém dénh gia trong
nghién clru cua chung t6i cao hon (3,97 + 0,20) [6].

Bdng 6. Sw hai long ciia ngwoi bénh doi véi cdc ndi dung thugc khia canh sw cam théong (n=231)

Hai long
Cac noi dung thugc khia canh suw cdm thong . Mean+SD
So lwong Ty 1€ %
Céc y, béc si tai Khoa kham bénh biét cham soc y té t6i timg nguoi bénh. 208 90,0 3,91 +0,32
Céc y, bac si luén hiéu dugc nhiing lo ling, nhu cau dic biét ciia ngudi bénh. 194 84,0 3,85+ 0,39
Nguoi bénh dugc ddi xtr va cham soc nhiét tinh va chu dao. 225 97,4 3,99 £0,22
Thoi gian KCB (duoc b tri phu hop, thuén tién cho cac nguoi bénh téi KCB). 191 82,7 3,84 £0,41
Sy hai 10ng d6i voi khia canh sy cam thong 162 70,1 3,90 £ 0,22

Nhdn xét: Két qua danh gia sy hai 10ng ctia nguoi bénh
v6i cac ndi dung thudc khia canh cam thong cua thang
do cho thay hai ndi dung c6 ty 1é ngudi bénh hai long
cao nhat 1a “Nguoi bénh duoc ddi xtr va cham séc nhiét
tinh va chu dao” véi 97,4% va “Cac y, bac si tai Khoa
kham bénh biét cham soc y té toi ting ngudi bénh”

v6i 90,0%. Danh gid ty I¢ nguoi bénh hai long chung
ddi véi khia canh cam thong la 70,1% voi diém danh
gi4 trung binh 1a 3,90 + 0,22. Két qua nay thip hon so
v6i két qua nghién ciru cua tac gia Nguyén Vin Thim
(81,2% - Piém trung binh 4,28 + 0,74) tai Khoa kham
— Bénh vién Da lidu thanh phé Can Tho nim 2018 [7].
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Biéu db 3.5. Sw hai long chung vé dich vu khdam chiva bénh ciia doi twong nghién citu (n=231)

37,7%

62,3%

= Hailong = Khéng hai long

Nhdn xét: Sy hai long chung trén dugc rut ra tur viéc
tinh toan danh gia két qua trung binh ctia 5 khia canh
da duoc ké trén. Két qua trinh bay tai biéu d6 3.5 cho
thdy ty 1& hai long véi dich vu KCB cta ddi tuong
nghién ctru 14 62,3%. Két qua nay thap hon so vi mot
s6 nghién ctru trude day ciia P Thi Ngoc Nhu va CS
tai phong kham da khoa 108, tinh Nam Dinh nam 2021
(67,7%) [8]; nghién ctru cua Truong Van Ut va CS tai
khoa Da liéu, Bénh vién da khoa trung tdm Tién Giang
nam 2021 (74,2%) [9]

4. BAN LUAN

Dua trén thong tin chung cua nguoi bénh ¢ bang 1
chung ta ¢ thé thay riang chu yéu ngudi dén kham bénh
12 ngudi cao tudi va c6 trinh d6 hoc véan tuong ddi cao.
Ngoai ra da phan cac bénh nhan déu c6 BHYT va hon 1
nira c6 van dé nghiém trong vé sirc khoe, hodc gip cac
bénh dé tai phat hay khong thé trj dut diém.

Qua két qua nghién ctru vé& mirc d6 hai 1ong ctia ngudi
bénh d6i voi cac khia canh hiru hinh cua dich vy y té tai
Khoa KCB c6 thé thiy rang sy chii tim dén van dé vé
sinh c4 nhan cta nhan vién y té va méi trudng lam viée
trong bénh vién dugc danh gia cao bdi nguoi bénh. Tuy
nhién, két qua ciing chi ra rang cai thién trang thiét bi va
may méc chan doan dé dap tmg nhu ciu ciia ngudi bénh
va nang cao chét luong dich vu la mot diéu can thiét va
nén can nhéc trong thoi gian toi. Tong cong, ty 16 nguoi
bénh hai 10ng chung d6i v6i cac khia canh hitu hinh cua
dich vu 1a 64,9%. Két qua nay thap hon so vé6i nghién
clru cia mot s tac gia trude ddy, nhu nghién ciru cia
Nguyén Thu Huong tai khoa Kham bénh, Bénh vién da
khoa tinh Tuyén Quang nam 2016 vai ty 1€ hai long la
76,4% hodc nghién ciru cia Nguyén Thi Hién tai khoa
kham bénh, Bénh vién Nhi Trung wong nam 2017 véi
ty 18 hai long 13 96,3%. Su giam ty 18 hai long c6 thé

N

264

gdy ra su quan ngai va yéu cau su quan tim dic biét dé
diéu chinh va cai thién chat lugng dich vu y té tai Khoa
KCB trong tuong lai.

Ngoai ra két qua nghién ctru su hai long va tin tudng
ctia nguoi bénh dbi voi dich vu y té ciing dd mo ra
nhitng thong tin dang luu tim. Pa s6 nguoi bénh di thé
hién su tin tuong 16n dbi voi bac si va quyét dinh cua
ho trong qua trinh kham va diéu tri. Tuy nhién, ty 1¢
ngudi bénh hai 1ong chung dbi véi khia canh tin tudng
la 70,1%, mtrc do nay thép hon so v&i mot sb nghién
ctru trudce day. Vi dy, nghién ctru ciia Dao Duy Quan va
ddng nghién ctru vao ndm 2021 di ghi nhan mirc d6 tin
tuong 1a 82,5% [4], trong khi nghién ctru ctia Nguyén
Thi Huong tai khoa kham bénh, Bénh vién da khoa tinh
Tuyén Quang da dat 84,5% [2]. Su giam ty I¢ hai long
va tin tuong c6 thé xuat phat tir nhidu yéu t khac nhau,
nhu su khac biét vé cach tiép can dich vu y té, kinh
nghiém cua bac si, hodc su hiéu biét cua ngudi bénh vé
tinh trang sttc khde cua ho.

Tiép theo, két qua sy hai long ctia ngudi bénh dbi voi
cac ndi dung thudc khia canh dap ung danh gia muc
d6 dap tng cta to chie y té dbi véi nhu cu va yéu cau
cua nguoi bénh.

Két qua nay thip hon so véi nghién ciru cia Nguyén
Thi Tuyét Nga vao nam 2019 [5], trong d6 nghién ciru
d6 st dung thang do SERVPERF dé danh gia su hai
long tai Bénh vién Lé Van Thinh. Két qua cua nghién
clru trudc day cho thay diém trung binh vé sy hai long
cua nguoi bénh ngoai tr 6 nhom sy dap ung la 4,59,
mot mire d6 hai 1ong cao hon rat nhiéu so voi két qua
trong nghién ctru hién tai. Sy gidm ty 1€ hai long c6
thé dugc gy ra bai nhidu yéu td, bao gdm sy khac biét
trong cach thu thap dit liéu, moé hinh dich vy, hodc sy
ky vong cua ngudi bénh. Ngoai ra, yéu té vé dia 1y va
ving mién ciing ¢6 thé tao ra sy bién dong trong mirc
d6 hai long ctia ngudi bénh ddi voi dich vu y té. Két qua
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nay dit ra mot thach thirc quan trong cho t6 chirc y té
nghién ctru dé cai thién mirc d6 dap tmg cta ho dbi véi
nhu cu cta ngudi bénh.

Mot két qua dang luu ¥ nita chinh 1a két qua vé sy hai
1ong cta nguoi bénh dbi véi cac ndi dung thude khia
canh dam bao. Khia canh dam bao dugc xem xét la
nhém c6 ty 1é hai long cao nhit trong nim nhom tiéu
chi dénh gia theo thang do. Diéu nay c6 thé cho thiy
su tap trung va quan tdm cua td chirc y t& d6i voi viee
dam bao quyén va nhu ciu cua nguoi bénh dugc thyuc
hién mot cach hiéu qua. So voi nghién ciru trude day
cua Ta Van Tinh tai Khoa Kham bénh, Bénh vién da
khoa huyén Yén Son, Tuyén Quang, nghién ctru cua
ching t6i cho thdy mot mirc d6 hai 1ong cao hon déng
ké. Trong nghién ctru ctia Ta Vin Tinh, diém trung binh
vé su hai long cua nguoi bénh 1a 3,91. Trong khi do,
nghién ctu clia chung t6i ghi nhan mtrc d9 hai long
trung binh 14 3,97 £ 0,20. Su ting cudng niy co thé
phan anh su cai thién trong cach t6 chuc y té thuc
hién dam bao cho nguoi bénh va muc do hai long cua
ho. Tuy nhién, mac du két qua nay la tich cuc, khong
nén xem xét nd 1a sy hoan hao. Ludn can phai tiép tuc
nghién ciru va nang cao chat lugng dich vy y té dé dam
bao rﬁng nguoi bénh ludn dugce ddi xtr va cham s6c mot
cach tot nhat co thé. Sy theo ddi va phan hoi tir phia
nguoi bénh van 1a mot phan quan trong trong viéc duy
tri va nang cao chat luong dich vu y té trong tuong lai.

Cubi cung 1a két qua tir sy hai 1ong ctia ngudi bénh dbi
véi cac noi dung thudc khia canh sy cam thong. Két qua
nay cho thay hi¢u qua tich cuc ciia cong tac tap huan ky
ning giao tiép cho nhan vién y té cua bénh vién. Tuy
nhién, ty 1& ngudi bénh hai 1ong chung déi véi khia
canh cam thong 1a 70,1% véi diém danh gid trung binh
1a 3,90 + 0,22. Két qua nay thap hon so véi nghién ctru
clia tic gia Nguyén Vian Thim tai Khoa kham — Bénh
vién Da lidu thanh phd Can Tho vao nim 2018. Trong
nghién ctru cua Nguyén Van Thim, ty 1é hai long 1a
81,2% va diém danh gi4 trung binh 1a 4,28 + 0,74. Sy
giam ty 1& hai long c6 thé do nhiéu yéu té khic nhau,
bao gém su khac biét vé mo hinh cham soc y té, trinh
d6 chuyén mén ciia nhan vién y té, hodc su ky vong cuia
ngudi bénh. Khac biét vé diéu kién va tinh hudng cu thé
clia cac co 80y té ciing c6 thé dong vai trd trong sy bién
dong nay. Két qua nay dit ra mot co hdi quan trong cho
t6 chirc y t& dé can nhic va t6i uu hoa khia canh cam
thong trong viéc cung c?ip dich vu y té. Su cai thién
trong viéc dam bao su cam thong va quan tim ddi véi
ngudi bénh c6 thé giup tao ra mot mdi trudng y té than

thién hon va tang cuong su hai long cua ho.

Tir két qua nghién ciru chung ta dé c6 thé thdy dugc tinh
hinh thue té vé su hai long ciia bénh nhan dbi véi dich
vuy té tai Bénh vién Déng Pa. Piéu nay dac biét quan
trong trong nganh Y té, noi mdi quan hé giita bénh nhan
vanha cung cap dich vu y té dong vai tro quan trong dbi
voi stic khoe va tinh trang bénh ctia bénh nhan.

5.KET LUAN

Ty 1& ngudi bénh hai 1ong chung d6i véi dich vu kham
chita bénh khong cao (62,3%). Ty 1€ nguoi bénh hai
long véi timg khia canh cu thé 1a: khia canh hiru hinh
(64,9%), khia canh tin tuong (70,1%), khia canh dap
ung (62,3%), khia canh dam bao (80,1%), khia canh
cam théng (70,1%).

KIEN NGHI

Bénh vién can ting cudng nang cip, trang bj cic trang
thiét bi may moc, dung cu chan doan kham chita bénh
hién dai hon.

Bénh vién tiép tuc thuong xuyén tap huén, dao tao boi
dudng k¥ ning giao tiép, quy tic tmg xir, dao dirc nghé
nghiép va k¥ ning mém cho doi ngii nhan vién y té dé
hudng téi sy hai long hon nita cua nguoi bénh.

TAI LIEU THAM KHAO

[1] Ta buc Chung va cong su, Danh giad su hai long
cua nguoi bénh vé dich vu cham soc sau phau
thuat tai Bénh vién Trung wong Quén doi 108,
nam 2019, Journal of 108 - Clinical Medicine
and Phamarcy, 4, 2019.

[2] Nguyén Thi Huong, Danh gia su hai long cia
nguoi bénh vé dich vu kham chita bénh tai khoa
Kham bénh, Bénh vién da khoa tinh Tuyén
Quang nam 2016, Luan vin thac s§ Y té cong
cong, Truong Pai hoc Y té Cong cong, 2016.

[3] Nguyén Thi Hién, Thuc trang va mot s6 yéu tb
anh huong dén sy hai long ctia nguoi bénh dbi
voi dich vu kham, chira bénh tai Khoa kham
bénh, Bénh vién Nhi Trung wong nam 2017,
Luan van thac sy Y té Coéng cong, Truong Pai
hoc Y té cong cong, 2017.

265




(4]

(3]

(6]

D.T'T Ha et al. / Vietnam Journal of Community Medicine, Vol. 64, No. 6 (2023) 258-266

Dao Duy Quéan va cong su, Su hai long cia nguoi
bénh véi dich vu y té tai khoa diéu tri theo yéu
cﬁu, Bénh vién Phu san Trung wong nam 2021,
Tap chi Y hoc Viét Nam; Tap 512 thang 3 s6 1
nam 2022, tr. 155-159.

Nguyén Thi Tuyét Nga, Danh gia sy hai long cua
nguoi bénh ngoai tru tai khoa Y Duoc cd truyén
Bénh vién Quan 2, Luan van thac sy Quan ly
bénh vién, Pai hoc Y té cong cong, 2019.

Ta Van Tinh, BPanh gia su hai long cia nguoi
bénh vé chit luong dich vukham bénh, chita
bénh tai khoa Kham bénh, Bénh vién Pa
khoa huyén Yén Son, tinh Tuyén Quang nam
2016, Luan vin thac s§ Y té cong cong, Trudng
Pai hoc Y té cong cong, 2016.

266

[7]

(8]

Nguyén Vian Tham, Chéat luong dich vu chim
soc da tai khoa kham - Bénh vién Da liéu thanh
phé Can Tho va mot sé yéu t6 anh huong nim
2018, Luén vin thac s§ Y té cong cong, Truong
Dai hoc Y té cong cong, 2018.

D6 Thi Ngoc Nhu va cong su, Su hai long cua
nguodi bénh véi dich vu kham bénh tai Phong
kham da khoa 108, tinh Nam Dinh nam 2021,
Tap chi Khoa hoc va Cong nghé¢ dai hoc Thai
Nguyén; 227 (01), 2022, tr. 189-196.

Truong Van Ut va cong sy, Danh gia sy hai long
ctia nguoi bénh ngoai tra tai khoa Da liéu, Bénh
vién da khoa Trung tim Tién Giang nim 2021,
Tap chi Y hoc Viét Nam; Tap 508, thang 11, sb
2 nam 2021, tr. 204-208.



