Y HOC _
JOURNAL OF COMMUNITY MEDICINE CONG DONG 2021

PANH GIA SU HAI LONG CUA NGUOI BENH NOI TRU VE
DICH VU KHAM CHUA BENH HAU MON-TRUC TRANG TAI
BENH VIEN TAM AN, THANH HOA 2020

Lé Van Co', Ng6 Vdn Toan'?, Lé Vi Thuy Huong?, Tran Thi Thoa?, Hodang Thi Thu H&?

TOM TAT

Nghién clru mo6 ta cit ngang duoc thuc hién tai Bénh
vién Tam An, thanh ph6 Thanh Ho4 nhim mé ta sy hai
long cuia nguoi bénh ndi tra vé dich vu kham chita bénh
hau moén - tryc tring tai bénh vién trong nam 2020. Két
qua: Mau nghién ctru bao gdm 310 bénh nhén ndi tri.
Trong d6 c6 209 (67,4%) bénh nhan rat hai long vé thai do
(g xtr, nang lyc chuyén mon cua can b y té, diém trung
binh hai 1ong chung 1 4,67/5 diém. Cac diém hai long
vé két qua cung cép dich vu kham chira bénh, co s& vt
chat, minh bach trong thong tin va thu tuc, kha ning tiép
céan cac dich vu ciling dugc bénh nhan danh gia cao. Bén
canh d6 c6 téi 89% bénh nhan dugc hoi hai l1ong chung vé
dich vu ciia bénh vién, va co téi 89% bénh nhan chic chin
s€ quay lai hodc gidi thi€u cho nguoi quen tdi su dung
dich vu ciia bénh vién. Két qua nghién ctru di minh chiig
duogc su hai long ctia bénh nhan vé sy hai long vé kha nang
tiép can tdi cac dich vu kham chita bénh; sy hai long vé
sy minh bach thong tin va thu tyc kham chita bénh; sy hai
10ng vé co sé vat chat va phuong tién phuc vu kham chira
bénh; sy hai 10ng vé thai d6 tmg xir, ning lyc chuyén mon
ctia nhan vién y té; su hai long vé két qua cung cép dich
vu kham chita bénh tai Bénh vién Tam An, tinh Thanh
Hoa nam 2020.

T khoa: Hai long, kham chita bénh, hdu mon-truc
trang, ndi trd, Thanh Hoa.

ABSTRACT

INPATIENT’S SATISFACTION ON
THE ANUS AND RECTUM HEALTH-CARE
SERVICES IN TAM AN HOSPITAL, THANH
HOA PROVINCE, 2020

A cross-sectional study was conducted in Tam An
hospital, Thanh Hoa province. Our aim described the
satisfaction of inpatients on Anus and rectum health-care

1. Bénh vién TAm An

services. There were 310 patients involved in our study.
209 inpatients (over 310) very satisfied on attitude and
capacity of medical staff, with mean score of 4,67/5. On
overall, 94,2% of inpatients satisfied with health-care
services, and 89% of inpatients would definitely return
or refer acquaintances to use services of this hospital.
In conclusion, our results showed positive feedbacks of
inpatients using Anus and rectum health- care services
in terms of access services, facilities and infrastructures,
clearance of information and procedures of health care,
professional attitude and skills of staff, quality of care in
Tam An hospital in 2020.

Keywords: Satisfaction, anus-rectum health, health
care, inpatients, Thanh Hoa province.

I. PAT VAN PE

Dich vu cham soc stic khde hién nay vdi quan diém
1y ngudi bénh 14 trung tm, dic biét chu ¥ d&én su hai long
cua nguoi bénh ngay cang dugc quan tam trong nganh Y
té. Sy hai long clia ngudi bénh noi tri ddi voi co so y té
(CSYT) ciing 1a mot trong nhiing tiéu chi rit quan trong
trong viéc danh gia chét luong quan 1y bénh vién trong
B tiéu chi chét lugng cuaBoY té. Sy hai long cua nguoi
bénh dbi v&i dich vu kham chira bénh thong thuong duogc
danh gia trén mot s6 khia canh sau: Hai 1ong vé kha ning
tiép can téi CSYT; Hai 1ong vé sy minh bach thong tin va
thi twe kham chira bénh; Hai 1ong vé CSVC va phuong
tién phuc vy; Hai long vé thai do ung xu, nang lyc chuyén
mon cta nhan vién y té; Hai 1ong vé két qua cung cip dich
vu kham chira bénh [1].

Viéc nghién ciru sy hai 1ong ctia ngudi bénh dbi véi
co s0 kham chita bénh ngay cang duoc quan tdm rong
rdi 6 cac bénh vién [1]. Sy hai long clia nguoi bénh anh
huong dén viéc hop tac ctia ho trong diéu tri va nang cao
chit lugng diéu tri. Sy hai 10ng cua ngudi bénh duge xem

2. Vién Do tao Y hoc Du phong va Y té Cong cong, Truong Pai hoc Y Ha Noi

3. Bénh vién Pai hoc Y Ha Noi
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nhu mot yéu t then chét phan anh chit lwong chim soc
strc khoé va gop phan tham gia giai quyét nhiéu khia canh
khac nhau cua dich vy cham séc y té [6]. Nhiing hinh
thitc danh gia su hai long ctia nguoi bénh dang trd thanh
mot tiéu chi dugc 4p dung rong rai nhim ning cao chit
luong dich vu cham séc¢ stic khoé ciing nhu nang cao trach
nhiém cta cong dong trong viéc dong gop xiy dung nén
y té qubc gia [1].

Su hai long cua nguoi bénh vé dich vu kham chira
bénh hau mon-tryc trang noéi ri€ng ciing nhu dich vu
kham chira bénh no6i chung la mot khai niém da chiéu,
trong d6 mirc d6 hai long phu thudc nhiéu vao su ky
vong cua nguoi bénh, nhan thirc chi quan va trai nghiém
vé dich vu cham soc stc khoé [8]. Nghién ctru md ta
cit ngang vé su hai 10ng cta ngudi bénh nodi tri vé chat
lugng dich vu y té tai Khoa biéu tri theo yéu cﬁu, Bénh
vién Phuy san Trung wvong nam 2016 cua tac gia Vii Van
Du, Nguyén B4 Thiét [3]. B cong cu theo 5 yéu té cua
T6 chuc Y té thé gigi (WHO). Két qua cho thay: Ty 1é
hai long chung 1a 91% trong do6: 93,4% bénh nhan hai
1ong vé két qua diéu tri sau thoi gian ndm vién, chi 88%
hai 1ong khi giao tiép va tuong tac véi nhan vién y té va
89,2% hai 1ong vé co so vat chit trong khoa. 92% bénh
nhan hai 10ng v& thoi gian tiép can dich vu y té, tuy nhién
trong d6 chi c6 81,2% la hai long véi thoi gian cho lam
thu tuc ra vién.

Tai Viét Nam, di c6 mot sb nghién clru vé su hai
long cua bénh nhén trong cac co sé kham chita bénh nha
nuée nhung cho dén nay cé rét it cic nghién ctru vé su
hai long cua bénh nhan ndi tri tai cac bénh vién tu nhén,
dac biét l1a cac bénh nhan kham chira bénh hdu mon-truc
trang. Do vay, nghién ciru nay dugc thuc hién nham muc
tiéu danh gia sy hai long ciia nguoi bénh ndi tri vé dich vu
kham chita bénh hau mon-tryc trang ndi tra tai Bénh vién
Tam An, Thanh Hoa nam 2020.

II. POI TUQONG VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

2.1. Poi twgng nghién ciru

bPéi tuong la nguoi bénh st dung dich vu kham
chita bénh tri, hdu mon tryc trang tai Bénh vién Tam An
v6i cac tiéu chuan sau: Bénh nhan c6 kha ning tra 15i
duge cac cau hoi dugc phong van khach quan va dam
bao tinh phap 1y dugc diéu tri tai Bénh vién Tam An tir
thang 1/7/2021 dén thang 12/2021; Bénh nhan ty nguyén
tham gia nghién cuu.

Tiéu chuén loai trir bao gém: Céac bénh nhan méic cac
bénh toan than, tim than, tu ki, khong hop tac trong cung
cap thong tin.

2.2. Dia diém va thoi gian nghién ciru

Thoi gian thu thap sb liéu: Tur thang 1/7 /2021 dén
thang 03 /2021. bia diém nghién ctu: Bénh vién Tam An,
thanh phd Thanh Ho4.

2.3. Thiét ké nghién ciru

Thiét ké nghién ctru duoc sir dung trong nghién ctru
1a nghién ciru mé ta cit ngang

2.4. Co miu va chon miu

1-
n= ZZ(I-a/Z) %

Trong d6: n = C& miu nghién ctru; o: ngudng tin
cay; a = 0,05 =>= 1,96; p=70%: Ty 1¢ hai long voi dich
vu kham chita bénh do Bo Y té (kham chita bénh chung,
trong d6 c¢6 bénh nhan kham chita bénh san chau va hau
mon tryc trang, khao sat trong nghién cttu dugc thyc hién
nam 2019 [5]; d: 12 sai s6 tuyét ddi (=6%). C& mau nghién
ctru 1a 310 bénh nhan noi tra.

Nghién ctru sir dung phuong phap ldy miu thuén tién;
tat ca doi tuong thda man ti€u chuén lwa chon va khong
¢6 tiéu chuén loai trir duge chon vao nghién ctu tir thang
1/7/2021 dén thang 2/2021 cho t6i khi di bénh nhén.

2.5. K§ thuat va b cong cu thu thép so liéu

K¥ thuét thu thap s6 lieu cling nhu b cong cu thu
thap s6 lidu dinh luong dugc ap dung theo Quyét dinh s6
3869/QD-BYT ngay 28/8/2019 ciia B Y té vé viéc ban
hanh cac mau phiéu va hudng dan khao sat hai long ngudi
bénh va nhan vién y té [1] v&i 5 ndi dung chinh: Hai long
vé kha nang tiép can (5 chi sé); Hai long v& su minh bach
thong tin (5 chi s6); Hai long vé co s vat chit va phuong
tién phuc vu nguoi bénh (9 chi s6); Hai 1ong vé thai do
{g xir, nang lyc chuyén moén cta nhan vién y té (7 chi sd)
va Hai 1ong vé két qua cung cap dich vu (8 chi so).

2.6. Quan Iy va phan tich sb liéu

S6 liéu duoc nhép va sir 1y trén phan mém SPSS
(Phién ban 20.0). Két qua nghién ciru vé sy hai long duoc
tinh va trinh bay duéi dang tan sd, ty 18 %, cac gia tri trung
binh va do léch chuan.

2.7. Pao dirc trong nghién ciru

Nghién cuu duogc su déng y cia Hoi df”)ng khoa hoc,
Vién dao tao Y hoc Dy phong va 'Y té Cong cong va va
Hoi df")ng Khoa hoc Ky thuét, Bénh vién Tam An. Ton
trong dbi tugng nghién ciu, moi thong tin cd lién quan
dén danh tinh c4 nhan déu dugc bao mat hoan toan, va chi
dung cho muc dich nghién ctu. Nguoi nghién cuu khong
dugc phép tiét 16 khi khong c¢6 su dong ¥ va cho phép ctia
dbi tuong phong vén.

III. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Thong tin chung ciia dbi twong nghién ciru
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Bing I: Phin b cdc thong tin chung ciia doi twong nghién ciru

Pic diém S6 lwong Ty 1§ %

Tudi
18-39 150 48,3
40-59 97 31,2
60 trd 1én 63 20,3
Gioi
Nam 160 51,6
Nir 150 48,4
Trinh d9 hoc vin
Tiéu hoc 82 22,6
Trung hoc co s& 129 41,6
Pho thong trung hoc 99 31,9
Tinh trang hon nhan
ba l1ap gia dinh 301 97,1
Chura lap gia dinh/god/li than 9 0,9
Tinh trang kinh té hj gia dinh

Nghéo 1 0,3

Trung binh 36 11,6

Kha gia 273 88,1
Noi sf')ng
Thanh thi 172 55,5
Nong thon 138 44,5

Trong tong s6 310 dbi twong tham gia nghién ctru, ¢4 ctru cha yéu 1a cap trung hoc co so (41,6%) va sdng &
gan 50% ddi tugng ¢ do tudi tir 18-39 tudi va 20,3% d6i  thanh thi (55,5%). Phan 16n ddi twong di l1ap gia dinh,
twong 14 ngudi gia (trén 60 tudi). Gidi tinh cia dbi tugng  chiém 97,1% va c6 kinh té kha gia, chiém 88,1%.
phan bd twong dbi dong déu véi nam gidi chiém 51,6% 3.1. Hai long cia nguoi bénh vé dich vu kham
va nit gi6i 1a 48,4. Trinh d6 hoc van ciia dbi twgng nghién  chira bénh hau mén-tryc trang tai Bénh vién TAm An
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UU KHOA HOC

Bing 2: Ty 1¢ bénh nhén phén hoéi vé cdc dich vu khdm chiva bénh hiu moén - truc trang
tai Bénh vién Tam An (n=310)

Hai long vé cac dich vu Rit khong hai | Khong hai |Binh thwong| Hailong | Rét hailong
kham chira bénh long (SL,%) |long (SL,%) (SL,%) (SL,%) (SL,%)
Kha ning tiép can cac dich vu 0 1(0,4) 5(1,6) 136 (43,8) | 168 (54,2)
Minh bach théng tin va thu tyc 0 1(0,4) 14 (4,5) | 129(40,9) | 168 (54,2)
Co s vat chat va phuong tién (0,07) 1(0,4) 11(6,65) | 109(354) | 187(60,5)
Thai do ung xt, nang luc chuyén moén (0,07) (0,05) 4(1,2) 97 (31,2) 208 (67,4)
Két qua cung cép dich vu kham chira bénh 0 0 4(1,4) 97 (31,4) | 204(65,9)

Bang 2 cho thdy sy hai long cia cac bénh nhan
ndi tra tai Bénh vién TAm An vé kha nang tiép can dén
cac dich vu kham chita bénh chiém ty 1& rat cao chu yéu
& muc hai long (chiém 43,8%) va rat hai 1ong (chiém
54,2%). Su hai long cua cac bénh nhén ndi tra tai Bénh
vién TAm An vé minh bach thong tin va thu tuc chung
trong kham chita bénh chiém ty 1é rat cao chu yéu & mirc
hai 1ong (chiém 42,9%) va rat hai 1ong (chiém 54,2%).
Su hai long chung ctia cac bénh nhan ndi tra tai Bénh
vién TAm An vé co s& vt chat va phuong tién trong

kham chira bénh chiém ty 18 rat cao chu yéu & muc hai
1ong (chiém 35,4%) va rat hai 1ong (chiém 60,5%). Su
hai long chung cua cac bénh nhan ndi tri tai Bénh vién
Tam An vé thai do ung xur, ning luc chuyén mén cia
CBYT trong kham chira bénh chiém ty 1& rat cao chu yéu
& muc hai 1ong (chiém 31,3%) va rat hai long (chiém
67,4%). Su hai long chung cua cac bénh nhan ndi tra tai
Bénh vién Tam An vé kham chita bénh chiém ty 1¢ rat
cao chu yéu & mirc hai long (chiém 31,4%) va rat hai
long (chiém 65,9%).

Bing 3: Diém trung binh vé phan hoi ciia bénh nhén vé cdc dich vu khdm chiva bénh hiu mén

tryc trang tai Bénh vién Tam An (n=310)

Hai long vé cic dich vu Piém trung binh P 1éch chuin
Kha nang tiép can cac dich vu 45 0,54
Minh bach thong tin va thi tuc 4,5 0,60
Co sd vat chét va phuong tién 4,6 0,58
Thai d Gng x, nang lyc chuyén mén 47 0,52
Két qua cung cap dich vu kham chita bénh 477 0,50

Diém hai 10ng chung ctia cac bénh nhan ndi tra
tai Bénh vién Tam An vé kha nang tiép can dén cac
dich vu kham chira bénh 1a rat cao 4,5+0,54 diém. diém
trung binh hai 1ong chung ctia cac bénh nhan noi tru tai
Bénh vién Tam An vé sy minh bach thong tin va céc
thu tuc chung vé céc dich vu kham chita bénh 1a rat cao
4,5+0,60 diém. diém trung binh hai long chung cua céc
bénh nhan noi trd tai Bénh vién Tam An vé co s6 vat

chit va phuong tién chung cho kham chita bénh 1a rat
cao 4,6+0,58 diém. diém trung binh hai 1ong chung ciia
cac bénh nhén ndi tra tai Bénh vién TAm An vé thai do
ung xu, nang lyc chuyén moén trong kham chira bénh 1a
rit cao 4,7£0,52 diém. diém trung binh hai long chung
cua cac bénh nhan ndi trG tai Bénh vién Tam An vé
két qua cung cdp dich vu kham chita bénh 1a rat cao
4,7+0,50 diém.
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Bing 4: Ty 1¢ bénh nhan hai long chung vé két qud cung cdp dich vu khdm chiva bénh ngi tri
ciia Bénh vién Tam An (n=310)

Két qua hai long chung vé cung cép dich vu S6 lwgng Ty 1€ %
Hai long chung vé két qua cung cap dich vu
Rét khong hai long 1 0,3
Khong hai long 0 0
Binh thuong 17 5,5
Hai long 292 94,2
Rét hai long 0 0
Bénh nhan quay trd lai kham chira bénh 1an sau
Chiéc chin khong bao gid quay lai 0 0
Khoéng muén quay lai nhung c6 it lya chon khac 0 0
Mubn chuyén tuyén sang bénh vién khac 13 4,2
C6 thé s& quay lai 21 6,8
Chic chén s& quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac 276 89,0

Ty 1& nguoi bénh hai long chung vé két qua cung cip
dich vu rit cao (94,2%), chico 1 déi tuong rat khong hai
1ong (0,3%) va khong c6 dbi trong nao rat khong hai long.
Phan 16n dbi tuong tra 161 chin chéc s& quay lai hodc gisi
thiéu cho nguoi khac (89%).

IV. BAN LUAN

Trong téng s6 310 dbi tuong st dung dich vy kham,
chita bénh hdu mon-tryc trang tai Bénh vién Tam An, dédi
tuong trong do tudi lao dong (18-59 tudi) chiém cha yéu,
ngudi trén 60 tudi chi chiém khoang 20,3%. Phan 16n d6i
tuong di kham c6 kinh té thudc loai kha gia. Piéu nay co
thé giai thich day la bénh vién tu nhan, nén nhimng gia dinh
¢6 thude dién kinh t& nghéo khé c6 kha ning tiép can va
chi tra dich vu ctia bénh vién.

T6 chirc Y té Thé gi6i danh gia sy hai long ctia nguoi
bénh bao gém: co s& vt chat cua dich vy, su gitp dod cua
cac nhan vién hd tro, cac ngudn thong tin, ning luc cia
d61 ngli nhan vién, gia dich vy, su phu hop cta dich vu so
v6i nhu cau cua ho, tinh sin ¢6 cta dich vy, thoi gian cho
doi, hiéu qua cua dich vu [10]. Newsome da dua ra khai
niém madt dich vu chdm soc y khoa tdt 1a gi. Theo ong
chét luwgong dich vu quan trong hon né duoc nhin trén quan
diém cuia nguoi bénh [5].
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Nghién ciru ctia ching t6i chi ra ring trong sé ddi
tuong tham gia vao nghién ctru, phan 16n danh gia rat hai
long vé cac dich vu kham chita bénh cua bénh vién. Trong
d6 mirc d9 hai long vé thai do ing xir va nang luc chuyén
mon dat mic cao nhat khoang 67,4% (diém trung binh
4,7/5). Pay ciing 1a mot trong nhitng diém cong ctia Bénh
vién tu thuc Tam An khi dat su thoai mai cua khach hang
1én hang dau, nhat 1a trong van d& giao tiép giita can bd
y t& voi bénh nhan[7], [9]. Do su giao tiép tham gia vao
qua trinh cham so6c nguodi bénh nén nd dugc xay dung la
nén tang nhén thirc quan trong trong mdi twong quan giira
ngudi bénh va nha sy [8]. Mot nghién ciru cling chi ra rang
bénh nhan mudn dwoc khich 1¢ nhiéu hon tir nha sy quan
tam téi nguoi bénh hon [4].

Bén canh do6, két qua vé cung cép dich vu kham chtra
bénh hau mén- tryc trang ciing dwoc danh gia rat cao,
65,9% bénh nhan rat hai 1ong va khong c6 bénh nhan nao
danh gia rat khong hai 1ong hodc khong hai long. Téng
diém trung binh cta két qua cung cap dich vu kham chira
bénh cling rat cao (4,7/5).

Su phat trién vé hé théng trang thiét bi, sach sg, ghé
ngdi thoai mai, khong gian co tivi, didu hoa hay sach bao
dé doc da anh huong dang ké t6i sy hai long ctia ngudi
bénh ciing dwoc d& cap trong mot nghién ctru khac cua
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N CUU KHOA HOC

ngudi bénh [4]. Bénh vién Tam An duoc toi hon 95% dbi
tugng nghién ctru nhan xét 1a hai 1ong va rt hai 1ong vé co
sO vat chat va phuong tién phuc vu. Tuy nhién day khong
phai 1a van dé qua quan trong nhu yéu t6 thai do ting xir
va nang lyc chuyén mon [4].

Bénh vién Tam An la bénh vién ngoai cong lap viéc
dua cac dich vu téi khach hang 1a mét trong nhimng yéu
t6 séng con cua bénh vién. Két qua nghién ctru cho thiy
bénh vién d3 lam rat t6t voi kha nang tiép can cac dich vu
ctia ngudi bénh tuong ddi cao, khoang hon 95% s6 ngudi
dugc hoi hai long va rat hai 1ong vé dich vu.

C6 toi 94,2% bénh nhéan rat hai long vé dich vu
nodi chung. Pay 1a mot Kkét qua rat dang khich 1¢ cua mot
bénh vién khi dem lai sy chuyén nghiép va thoai mai cho
ngudi bénh ca vé chuyén mén 1an tinh than [7]. Trong s6
dbi twong duoc hoi, co tdi 89% tra 10i chic chin s& quay
lai hodc gi6i thiéu cho ngudi khac. Piéu nay thé hién su
thanh cong cua Bénh vién TAm An trong viéc cung cip
dich vu hiu mon- tryc trang khi khach hang hai long va

TAI LIEU THAM KHAO

déng v st dung dich vu ctia bénh vién trong tuong lai. Két
quéa cang cing c¢b thém cho su chuyén nghiép trong viéc
cung cép dich vu kham chira bénh tai Bénh vién Tam An.
Véi su phat trién cia nén y hoc va su ra doi ciia rat nhiéu
bénh vién tu nhan, viéc nang cao chét luong dich vu ciing
nhu nang cao sy chuyén nghiép trong quan 1y bénh vién 1a
mot diéu hét strc quan trong [2].

V. KET LUAN

Bénh vién Tam An da va dang c6 duogc dAu 4n t6t
dua theo phan hoi cua nguoi su dung dich vu. Ty 1€
bénh nhan hai long vdi cac dich vu kham chita bénh,
két qua kham chira bénh va kha ning bénh nhan tiép
tuc st dung cac dich vy cta bénh vién la rat cao. Tuy
nhién bénh vién ciing cin khong nging ¢ ging va tiép
tuc nang cao, cai tién chit lugng dich vy, co so vat chét,
thai d6 tmg xtr v6i ngudi bénh dé tré thanh mot trong
nhiing bénh vién tu nhén di dau trong dbi mai dich vu
cham séc suc khoé.
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