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ABSTRACT

Background: The quality of medical services in general and medical examination and treatment
services in particular are always interested and continuously improved by hospitals, especially
districts hospitals.

Objectives: Describe the satisfaction of patients and their relatives with the quality of medical
examination and treatment services at district hospitals.

Methods: Cross-sectional survey, quantitative research.

Results: This study collected information from 420 patients and their relatives at 6 districts
hospital, Thanh Hoa province through questionnaires. The results showed that the quality score
and satisfaction rate of patients were quite high, with scores and rates respectively (3.63 - 4.26
points) and (72.6% - 85.2%).
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SU HAI LONG CUA NGUGI BENH DOI VOI CHAT LUGNG
DICH VU KHAM CHUA BENH TAI BENH VIEN TUYEN HUYEN,
TINH THANH HOA NAM 2020-2021

Pao Thi Lan Huong', Tran Thi Ly**, Pao Vian Diing**

'Cuc Céng nghé Thong tin, By Y #é - 1384 Giang V6 - Ba Dinh - Ha Néi, Viét Nam
2Bénh vién Phoi Trung wong - 463 Hoang Hoa Tham, Vinh Phii, Ba Pinh, Ha Ngi, Viét Nam
3Vién Sirc khée Cong dong - 24 Liéu Giai, Ba Dinh, Ha Néi, Viét Nam
“Truong Dai hoc Thang Long - Nghiém Xudn Yém, Dai Kim, Hoang Mai, Ha N¢i, Viét Nam

Ngay nhan bai: 05 thang 08 ndm 2022
Chinh stra ngay: 15 thang 09 nam 2022; Ngay duyét dang: 15 thang 10 nam 2022

TOM TAT

Pit vin dé: Chit lugng dich vu y té noi chung va dich vu kham, chita bénh noi riéng luén duge cac
bénh vién, dac biét 1a tuyén huyén quan tdm va cai tién lién tuc.

Muc tiéu: M6 ta mirc d6 hai 1ong ciia ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh ddi vai chét lugng cung
cap dich vu kham, chira bénh tai mot s6 bénh vién tuyén huyén.

Phuong phap: Piéu tra cit ngang, nghién ctru dinh lugng.

Két qua: Nghién ctru thu thap thong tin tir 420 ngudi bénh, ngudi nha nguoi bénh tai 6 bénh vién
tuyén huyén, tinh Thanh Hoa thong qua phong van bang phiéu. Két qua cho thiy, diém chit luong
va ty 1¢ hai long cuia nguoi bénh dat mirc kha cao, voi muc diém va ty 1€ twong tng la (3,63 — 4,26

diém) va (72,6%-85,2%).

Tur khoa: Sy hai long, dich vu kham chira bénh, nguoi bénh.

1. PAT VAN PE

Nang cao chét luong dich vy kham, chita bénh la moi
quan tam hang ddu d6i voi cac nha quan 1y y t& va
ngudi dan néi chung. Trong nhimg nim gan diy, bén
canh nhiing thanh tyu dat duoc, nganh Y té Viét Nam
van dang d6i dién véi nhiéu thach thirc nhu: tinh trang
qua tai tai cac bénh vién; dau tu cho y té chua tuong
ximg, nhan lyc y té thiéu va phan b6 khong déu giira
cac tuyén, chinh sach, phap luat v& linh vuc kham, chita

*Tac gia lién h¢
Email: 1ly13021984@gmail.com
Dién thoai: (+84) 947 793 568
https://doi.org/10.52163/yhc.v63i6.459

bénh, cung ting thudc, bao hiém y té, vién phi chua theo
kip su phat trién cta xa hoi, d6 chinh la nhitng nhan t6
can tré viéc cung cép dichvuy té c¢6 chat luong tai cac
bénh vién cong lap, dic biét 1a tuyén y té co so.

Thanh Hoa 1a mét tinh 1én cda khu vuc Bic Trung B9,
¢6 dién tich 16n thir nim va dan sé dong th ba trong ca
nude. Do dién tich rong, dia hinh chia cit, mat d6 dan
s6 phan bd khong ddng déu giita cac huyén, xa trong
toan tinh; xa cac co s& KCB tuyén trung uong, tuyén
tinh, chat luong KCB tai bénh vién tuyén huyén chua
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dap ung duoc nhu cau ciia ngudi dan; cac co so y té
ngoai cong lap, nhat 1a cac bénh vién tu chua nhidu va
chua di manh, nén vai trd ca y té tuyén huyén 1a vo
cung quan trong. Vi vay, vi€c nang cao chat luong dich
vuy té tuyén huyén 14 yéu ciu cap thiét cia nganh Y té
Thanh Hoa.

Dé c6 co so dé xuat giai phap nang cao chit lugng cung
cép dich vu KCB cho cac bénh vién tuyén huyén, ching
t61 tién hanh thuc hién dé tai: “Sw hai long ciia nguoi
bénh d6i véi chit lwong dich vu kham, chira bénh
tai cac bénh vién tuyén huyén, tinh Thanh Hoa, giai
doan 2020-2021".

2.POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Poi twgng, dia diém, thoi gian nghién ciru

- Boi tugng nghién ctru: Nguoi bénh, nguoi nha nguoi
bénh diéu tri ndi tru tai cdc bénh vién tuyén huyén.

- Pia diém nghién ctru: 6 bénh vién huyén thude tinh
Thanh Hoéa, bao g@)m huyén Quang Xuong, Thach
Thanh, Nghi Son, Ha Trung, Tri€u Son, Ngoc Lac.

- Thoi gian nghién ctru: 2020-2021
2.2. Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru mé ta cit ngang c6 phan tich, nghién ctu
dinh lugng

2.3. C& miu va cach chon miu
- Ap dung cong thirc tinh ¢& mau:
p(1-p)
d2

n: C& mau toi thiéu can thiét.

_ 72
n= 7% X

72, ,: Hé s6 tin cdy = 1,96 véi 0=0,05.

p: Ty 1€ udc lugng trong cac nghién clru twong ung da
cong bé (p =0,7) [2]

d: La sai s6 mong mudn hoic sai s6 cho phép (d=0,05).
- C& mau thyc té nghién ciru: 420

- Cach chon miu: Phuong phap chon mau nhiéu giai
doan

+ Budc 1: Chon ngau nhién 6 bénh vién huyén trong
téng s6 24 huyén cua tinh Thanh Hoa

+ Budc 2: Tinh ¢& mau tai mdi bénh vién (420:6=170)

N
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+ Budc 3: Lap danh sédch ngudi bénh tai mdi bénh vién

+ Budc 4: Tai mdi bénh vién, chon mau theo phuong
phap chon ngau nhién hé thong, k=2 dén khi du ¢& mau.

2.4. Phwong phép va cong cu thu thap so liéu

Phiéu phong van danh cho ngudi bénh, ngudi nha
nguoi bénh ndi tri: Bo cau hoi khao sat vé chat luong
dich vu KCB véi 5 tiéu chi chit lwong: Nguoi bénh 1a
trung tdm; An toan; Ti¢n nghi, phu hop; Hi¢u qua - hiéu
suét; Cong bang va dugc do luong bang thang do Likert
vé mirc d6 hai 1ong ciia ngudi bénh, nguoi nha nguoi
bénh dbi véi timg ciu hoi véi thang diém tir 1 diém
dén 5 diém: (1 diém-Rét khong dong ¥; 2 diém-Khong
ddng y; 3 diém-Binh thuong; 4 diém-Pong ¥; 5 diém-
Rét dong ¥) [10].

2.5. Xir Iy va phan tich s6 li¢u

- Lam sach, mé ho4 va nhap bang phdn mém Epi Data
3.1, sau d6 xur 1y thong ké bang phan mém STATA
13.1.

- Phan tich mé ta (ty 1€ phﬁn tram, trung binh, d6 1éch
chuém) duoc st dung dé mo ta sy hai long cua nguoi
bénh ddi v6i chit luong dich vu kham, chita bénh.

2.6. Tiéu chi danh gia st dung trong nghién ciru

- Y nghia ciia gia tri trung binh trong thang do dugc tinh
theo Anderson [9]:

Ta c9, gié tri khoang cach = (maximum — minimum)/n
=(5-1)/5=0,8.

Do d6, y nghia ctia diém trung binh (DTB), ty 18 va mirc
hai long nhu sau:

1,00 — 1,80: Rt khong hai long, twong tng voi ty 18
<36% dat murc: rat kém

1,81 — 2,60: Khong hai long, twong ung voi ty 1€ 36,2-
52,0%, dat mirc: kém

2,61 — 3,40: Binh thuong, twong ung voi ty 1& 52,2-
68,0%, dat muc trung binh

3,41 — 4,20: Hai long, twong tng voi ty 1€ 68,2-84,0%,
dat murc: kha

421 — 5,00: Rat hai long, tuwong Ung véi ty 1€ 84,2-
100,0%, dat mirc: tot

Ngudi bénh duoc phéan loai vao nhoém hai 1ong vé chat
luong KCB v6i s6 DTB > 3,41 va nhém chura hai 1ong
v6isd DTB < 3.41.

- Céch tinh ty I¢ hai long theo cac cong thuc sau:
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1. Tinh diém trung binh theo timg cau hoi (DTB,,) v6i DTB. diém trung binh ctia cau hoi thi i

n nguoi bénh: 3. Ti 1& hai long

Zis=1 di.n j
DTB, = —— . TBC qua khao sdat
cH n Ty 1¢ hai long = — a_‘f rfd T % 100
d,: diém thi i cia timg cAu hoi; n: ngudi dan tht j (diem tot da)
(=1-n)
2. Tinh diém trung binh chung (TBC) véi m cau hoi: 5+ KET QUA NGHIEN CUU
m . ,
TBC = 2i=1 PTBi 3.1. Déi véi tieu chi “An toan”
m
Bing 3.1: Piém trung binh chit lwong va 1y 1¢ hai long doi véi tiéu chi “An todn”
Noi dung (n=420) Trung binh Do léch chuin Ty 1€ hai long %
Bénh vién c6 uy tin trong linh vuc KCB 3,89 0,72 77,8
An ninh, trat tu cia bénh vién dam bao 3,95 0,75 79,0
Béo mat thong tin ho so bénh an 4,01 0,71 80,2
An toan trong cung tng va sir dung thude 4,11 0,68 82,2

Két qua bang 3.1 cho théy, 6 bénh vién tuyén huyén 3,89-4,11 diém va ty I& hai long cia ngudi bénh dat
déu dam bao duoc yéu cu cin thiét trong tiéu chi An  trén 70%.
toan v6i sé diém trung binh chit luong dao dong tir  3.2. Poi véi tiéu chi “Nguwoi bénh 1a trung tim”

Bing 3.2: Diém trung binh chit lwong va ty Ié hai long déi vdi tiéu chi “Ngwoi bénh la trung tim”

N§i dung (n=420) Trung binh | P§ l1éch chuin | Ty 1¢ hai long %
Can bd NVYT ddi xir ton trong voi ngudi bénh 431 0,68 86,2
Cfln bo‘y te chu y‘lang flghe:, dap tng nhu cau co ban cia nguoi 4,01 0.71 80,2
bénh va nguodi nha ngudi bénh
BV khuyén nguoi bénh chi thyc hién cac dich vu diéu tri can thiét 4,37 0,69 87,4

BV c6 huéng dan vé ché do an udng, nhitng ddu hiéu can theo doi,
cach phong ngira bénh va cach st dung thudc trude, trong va sau 4,44 0,65 88,8
thoi gian diéu tri.

Giuong bénh thuan tién, méi ngudi mot giwong 4,13 0,75 82,6
Phong bénh sach s¢, déy da vat dung can thiét 422 0,69 84,4
Méi trudng BV huyén yén tinh dé diéu tri 4,36 0,66 87,2

Tai 6 bénh vién nghién ctru, chét Iwong va sy hai long  cao nhét 1a 4,44 diém. Ty I¢ hai long cua nguodi bénh
dbi véi tiéu chi “Nguoi bénh 1a trung tam” dugc danh  dat trén 80%.
gia kha cao voi diém trung binh thap nhat 1a 4,01 va  3.3. Pdi véi tiéu chi “Hi¢u qua va hiéu suit”
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Bing 3.3: Diém trung binh chit lwong va ty Ié hai long déi véi tiéu chi “Higu qud va higu suit”

Noi dung (n=420) Trung binh | P§ 1§ch chuin | Ty I¢ hai long %
T.lilh tfang suc khoe cua nguoi bénh duogc cai thién trong qua trinh 411 0.62 82,2
diéu tri
Thoi gian tiép can va su dung DVKCB nhanh gon 3,76 0,59 75,2
Nguoi bénh dugce cép cuu kip thoi 3,92 0,73 78,40

Diém trung binh chat lugng va su hai long cta ngudi bénh ddi véi tidu chi “Hiéu qua va hidu suat” dat yéu cau
voi mire diém tr 3,76 — 4, 1. Ty 1€ hai long dat trén 75%.

3.4. Doi v6i Tiéu chi “Tién nghi va phu hep”

Bing 3.4: Diém trung binh chit lwgng va ty I¢ hai long doi véi tiéu chi “Tign nghi va phit hop”

N6i dung (n=420) Trung binh | P9 1éch chuén | T¥ 1¢ hai long %
! g g 0 I¢

Canh quan moi truong BV thong thoang, sach sé 3,77 0,82 75,4

Bénh vién c6 day di TTB va may moc dé thuc hién qua trinh kham

NPT 3,54 0,75 70,8
va diéu tri

Chi phi KCB phi hop 3,61 0,74 72,2

Nhan t6 tién nghi va phi hop dugc ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh danh gid & mirc kha véi diém trung binh
chat luong déu dat trén 3,54 diém véi ty 18 hai long trén 72%.

3.5. Doi voi tieu chi “Cong bing”
Biéu db 3.1: Piém trung binh chit lwong va 1y 1é hai long déi véi tiéu chi “cong bang”

Diém chat lwgng va ty 1€ hai long

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Thue hi¢n dang chinh ~ Pam bio sy cong bing  Quy trinh, thi tuc KCB
sach vién phi trong ung xir cia NVYT cong bang

Diém trung binh =Ty 1¢ hai long (%)

Diém trung binh chit luong KCB tai cac bénh vién huyén theo tiéu chi “cong bang” déu dat trén 4 diém va ty 1
hai 1ong déu trén 80%.
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Biéu dé 3.2: Diém trung binh va ty 1¢ hai long ciia NB doi véi chit lwong dich vu KCB

Piém chit lwgng va ty 1é hai long

90

An toan
tim

Piém trung binh

Két qua tai Biéu d6 3.2 cho thdy, tiéu chi “Tién nghi va
pht hop” dat muc diém chét luong va ty 18 hai 10ng thip
nhit (3,63 diém va 72,6%), cao nhat 1a tidu chi “Ngudi
bénh 13 trung tim” c6 muc diém chat luong va ty 18 hai
1ong ctia NB tuong tng 13 (4,26 diém va 85,2%).

4. BAN LUAN

Tiéu chi An toan: Vin d& an toan nguoi bénh luén
dugc nganh Y té quan tdm, ban hanh nhiéu vin ban
huéng dan chi dao nhu: (1) Thong tu 19/2013/TT-BYT
ngay 12/7/2013 (Piéu 7. Trién khai cac bién phap bao
dam an toan nguoi bénh va nhan vién y té) [3]; (2) Ban
hanh Chuong trinh va tai liéu dao tao vé An toan nguoi
bénh (Quyét dinh sb 56/PT-K2DT cua Cuc Khoa hoc
Cong nghé va Pao tao, Bo Y té, ngay 16/5/2014); (3)
Thong tu sé 43/2018/TT-BYT ngay 26/12/2018 ciia
Bo truong B Y té vé viée huéng dan phong ngira sy
c¢b y khoa trong cic co so KCB [4]; (4) Quyét dinh sb
7482/QD-BYT ngay 18/12/2018 ctia Bo truong Bo Y té
v& viéc ban hanh B0 tiéu chi chét lugng danh gia mic
do an toan phau thuat [5],... Tuy nhién van con kha
nhiéu nhitng bt cp trong viéc trién khai cac bién phap
dam bao an toan nguoi bénh, dic biét 1a tai cac bénh
vién tuyén huyén, van dé kiém soat trong cap phat, st
dung thude chua tdt, tinh trang lam dung thube van xay
ra, vai trd tu van cua dugc 14m sang con han ché, Hoi
dong thudc va diéu tri hoat dong chura thuong xuyén, do
d6 diém chit lugng va ty 1¢ hai 10ng ctia ngudi bénh vé
tiéu chi An toan dat & muc chua cao.

Tiéu chi Ngwoi bénh la trung tim: Véi muc tiéu lay

NBIla trung Higu qua va Ti¢n nghi va
hi€u suat
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Ty I¢ hai long (%)

“Ngudi bénh 13 trung tim” trong nhiéu nim qua, nganh
Y té noi chung va cac bénh vién néi riéng da trién khai
nhiéu giai phap nham nang cao chit lugng KCB, ning
cao k¥ nadng giao tiép, ung xu, thuc hién tt viée tiép
nhan va xtr Iy y kién phan anh qua “duong day néng”,
doi mai phong cach, thai d§ phuc vu hudng téi sy hai
16ng ctia ngudi bénh. Tai 6 bénh vién tuyén huyén trong
pham vi nghién ctru, mic du diém chat luong va ty 1&
hai 1ong ctia NB vé tiéu chi “Ngudi bénh 1a trung tm”
dat mirc cao nhét, tuy nhién van con truong hop nhan
vién y té chua tuan thu dung cac quy trinh chuyén mén,
¢6 thai do chua diing myc khi giao tiép véi nguoi bénh,
nguoi nha ngudi bénh.

Tiéu chi Hiéu qud va higu sudt: Vin dé hiéu qua va
hiéu sudt tai cic bénh vién huyén di duoc cai thién
dang ké trong nhimg nam gan day voi ty 1¢ hai long dat
trén 75%. Tuy vay viéc cap nhat cic hudng dan vé quy
trinh k¥ thuat, huéng dan diéu tri bénh hiéu qua van con
han ché. Chua c6 co ché kiém tra, danh gia viéc tuan
tha huéng dan tir cac co quan danh gia bén ngoai. Thoi
gian cho doi kham diéu tri bénh cling nhu cac thu tuc
hanh chinh con rudm ra, gy mét moi cho nguoi bénh
va ngudi nha ngudi bénh, do vay muc diém chét lugng
va ty 16 hai 1ong cua NB dbi v6i tidu chi nay dat mirc
chua cao (3,93 diém va 78,6%).

Tiéu chi Tién nghi va phit hop: Day 1a ti€u chi c6 muc
diém chat lugng va ty 1¢ hai long thip nhét trong s6 5
tiéu chi chat luong dugc khao sat (3,63 diém va 72,6%),
nguyén nhan cau két qua nay 1a do co s vét chéat phuc
vu nguoi bénh con han ché (thiéu diéu hoa, quat, nam
ghép,...), so dd, bién hiéu chi dan trong bénh vién chua
phu hop.
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Tiéu chi Cong b&ng: O céc bénh vién huyén, van dé
cong bang trong cac thu tuc quy trinh KCB can duoc
cai thién. Van con c6 nhiing trudng hop wu tién cho
ngudi quen, than thiét kham trudc hodc ¢ nhiing budng
bénh diéu kién tot hon. Tdn tai nhing trudong hop phan
biét gitra nguoi bénh kham dich vu so vdi ngudi bénh
kham bao hiém. C6 thé nguoi bénh kham bang dich vu
s& duoc uu tién KCB trude hay duoc huong nhing diéu
kién tot hon. Khao sat cho thay nhitng phan anh tir phia
ngudi bénh vé viée ho khong duge hudng day du quyén
loi nhu bao hiém, hay khong dugc str dung thube tot
bang nhing nguoi kham dich vu.

Két qua trinh bay trén ctia nghién ciru ciing pht hop
v6i mot s6 nghién ciru v& su hai 1ong ciia ngudi bénh,
ngudi nha nguoi bénh dbi véi chat luong cung cap dich
vu KCB di cong bé [6], [7], [8].

5. KET LUAN

Diém chat luong va ty 18 hai long ciia nguoi bénh,
ngudi nha nguoi bénh ddi véi chat lwong cung cap
dich vy kham, chita bénh tai 6 bénh vién tuyén huyén,
tinh Thanh Hoa dat mérc kha cao, diém trung binh céc
tiéu chi (3,63 — 4,26 diém), ty 1¢ hai 1ong dat (72,6%-
85,2%).
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