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TOM TAT

Muc tiéu: Danh gia thuc trang sy hai long cua than nhan bénh nhi doi véi dich vu xét nghiém tai
Bénh vién Nhi tinh Nam Pinh nam 2022. Déi twgng va phwong phdp nghién citu: Nghién ciru mo ta cdt
ngang trén 400 thdn nhdan bénh nhi tie 1/2022 dén thang 3/ 2022 tai Bénh vién Nhi Nam Dinh. Thang do
sw hai long dwoe xdy dung dwa trén si tham khdo mau phiéu khdo sdt ¥ kién nguoi bénh ngoai trii ciia
B§ Y té ban hanh kém theo Quyét dinh 3869/0P — BYT ngay 28/8/2019 . Két qua: Ty 1¢ hai long chung
ciia than nhan bénh nhi vé dich vu xét nghiém la 96,19%, diém hai long trung binh la 4,49 + 0,33 diém.
Ty I¢ hai long toan dién cua than nhan bénh nhi vé dich vu xét nghiém la 47%. Két Iuan: Ty I¢ hai long
cua than nhan bénh nhi voi dich vu xét nghiém tai Bénh vién Nhi tinh Nam Dinh kha cao. Tié’p tuc tim
gidi phdp cdi tién phit hop, quy trinh, thii tuc xét nghiém don gian, thudn tién, tiét kiém thoi gian, dic
biét giam thoi gian cho doi cho nguwoi bénh.

Tir khoa: Sy hai long, than nhan bénh nhi, dich vu xét nghiém

Current status of satisfaction of pediatric patients’ relatives with testing services
at Nam Dinh Provincial Children’s Hospital in 2022
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'Nam Dinh University of Nursing, *Hanoi Obstetrics & Gynecology Hospital

ABSTRACT

Objectives: Assessing the current status of satisfaction of pediatric patients 'relatives with laboratory
services at Nam Dinh Provincial Children’s Hospital in 2022. Methods: Cross-sectional descriptive
study was implemented among 400 relatives of pediatric patients from January 2022 to March 2022
at Nam Dinh Provincial Children's Hospital . The satisfaction scale was built based on reference to the
outpatient patient opinion survey form of the Ministry of Health issued with Decision 3869/0D - BYT
dated August 28, 2019. Results: The overall satisfaction rate of pediatric patients relatives with testing
services was 96.19%, with an average satisfaction score of 4.49 + (.33 points. The overall satisfaction
rate of pediatric patients’relatives about testing services was 47.0%. Conclusion: The satisfaction rate
of relatives of pediatric patients with testing services at Nam Dinh Provincial Children’s Hospital is
quite high. Continue to find appropriate improvement solutions, testing processes and procedures that
are simple, convenient, time-saving, especially reducing waiting time for patients.
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PAT VAN PE

D61 méi phong cach thai dd phuc vu
clia can bo y té hudng téi su hai 10ng cua
nguoi bénh” 1a mot chu truong mang tinh
dot pha ctia Nganh Y té, tir thay doi nhan
thire, tinh than, thai dé dén viéc rén luyén k§
nang giao tiép tng xtr, nang cao chat luong
cham séc, phuc vu cua can by y té nham
mang lai sy hai long cua nguoi bénh khi
thuc hién cac dich vuy t& 1. Do khong chi 1a
su doi hoi cua ngu’(‘)ri dan trong mot xa hoi
van mlnh va phat trién ma con la mot yéu
cau song con va phat trlen clia mdi co sor
kham, chira bénh trong tién trinh phat trién
v6i chu truong hudng tédi tu chu tai chinh
cua cac co s kham, chira bénh ma Chinh
phu da dé ra 2.

Su hai long ctia nguoi bénh la thudc
do quan trong d4nh gia chat lugng cua mdi
bénh vién, 14 co s& dé cai tién, dua ra nhiéu
giai phap nang cao chat lugng chiam soc va
phuc vu ngudi bénh 4. Chi s6 hai 1ong cta
ngudi bénh con dugc nhiéu co s& kham,
chira bénh st dung dé hoach dinh chién
luge duy tri khach hang, tiép thi, xdy dung
thuong hi¢u va gia tdng nang luc canh tranh.

Trong nhitng nim gin day, cong tac
khém chira bénh tai cdc bénh vién ndi chung
va tai Bénh vién Nhi tinh Nam Dinh noéi
riéng da dat dugc nhiéu thanh tich dang ghi
nhan nhu co s& ha tﬁng, trang thiét bi cua
mang ludi bénh vién dugc xay dung, cai tao,
nang cép, kha niang tiép can ctia nguoi dan
v6i cac dich vu y té dé dang hon, nhiéu cong
nghé moi dugce trién khai, ap dung thanh
cong, cac chinh sach vé bao vé, cham soc
nang cao suc khoe nhan dan ngay cang hoan
thién. Tuy nhién, bén canh nhiing thanh tyu
dat dugc, cong tic kham chita bénh & moi
bénh vién van con nay sinh nhiéu nhimng bat
cap can phai khic phuc.
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Dén nay, da c6 nhiéu khao sat nghién ctiru
vé su hai long cia _nguoi bénh d6i voi chat
luong dich vu y té tai cac co so'y té khac
nhau. Tuy nhién, mdi co s6 y té, déu can
c6 nhiing nghién ciru riéng dé khong ngumng
cai tién, tim giai phap ning cao chat luong.
Chinh vi 1y do nay, chung t6i d tién hanh
nghién ctru & tai: “Khdo sdt sw hai long ciia
than nhan bénh nhi (TNBN) doi véi dich vu
xét nghiém tai Bénh vién Nhi tinh Nam Dinh
ndm 2022” nham cung cap cac thong tin vé
su hai 1ong cta than nhan nguoi bénh ddi
véi chat lugng dich vu xét nghiém, tim hiéu
nhitng yéu t6 anh huong dén chat luong
dich vu xét nghiém, dé khong ngimg nang
cao chat luong dich vu xét nghiém.

POI TUQNG VA PHUONG PHAP

Poi twgng nghién ciru: Than nhan bénh
nhi di€u tri ngoai trd va c6 str dung dich vu
xét nghiém tai Bénh vién Nhi tinh Nam Dinh.

Tiéu chudn lwa chon: Than nhan bénh
nhi: 18 tudi tré 1én, da chung kién/ tham
gia toan b qué trinh st dung dich vu xét
nghiém ctia bénh nhi tai thoi diém khao sat
va c6 du nang lyc tra 16i cau hoi diéu tra.

Tiéu chudn logi tri: Than nhan bénh nhi
khong hop tac tham gia khao sat hodc khong
tra 101 day du cac cau hoi trong bd cau hoi.

Pia diém va thoi gian nghién ctru:
Nghién ctu dugc thyc hién tai Bénh vién
Nhi tinh Nam Binh tir thang 12/2021 dén
thang 1/2023.

Thiét ké nghién ctru: Nghién ciru mo
ta cat ngang.

C& mau didu tra dugc tinh theo cong
thirc:

p-q
n= 20 o) gz

n: s6 thin nhan bénh nhi tham gia khao
sat. Z: HE so tin cdy. V&1 do tin cdy o = 95%
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thi gid tri cua z = 1,96. p = 0,5 Udc tinh sy
hai 1ong cua than nhan bénh nhi. d: sai s6
chap nhan, chon d = 0,05.

Tur d6 tinh dugce n = 384.

Trong thoi gian thu thap sb lidu tong sd
than nhan bénh nhi tham gia nghién curu la
400 nguoi.

Phuong phap thu thap sé liéu

Cong cu thu thdp thong tin: BO cong cu
thu thap thong tin vé sy hai long ngudi bénh
14 bo cau hoi diéu tra xa hoi hoc, duge thiét
ké sdn dé phong van. Thang do sy hai long
duoc xay dung duya trén su tham khao mau
phiéu khao sat ¥ kién ngudi bénh ngoai tra
ctia Bo Y té ban hanh kém theo Quyét dinh
3869/Qb — BYT ngay 28/8/2019 . Thang
do 5 cép dd tir tiéu cuc dén tich cuc: 1- R4t
khong hai long; 2- Khong hai long; 3- Binh
thudng; 4- Hai 10ng; 5- Rét hai 1ong

Bén canh d6, con c6 thém phan khao sat
vé thong tin chung cta than nhan bénh nhi
va thong tin vé bao hiém y té va xét nghiém
cua bénh nhi. N6i dung cau hoi ngén gon, dé
hiéu, pht hop véi thyc té.

Noi dung chinh ciia phiéu khdo sdt:

- Thong tin ca nhan nguoi tham gia khao
sat (5 cau).

- Thong tin vé& bao hiém y té va xét
nghi¢m (6 cau).

- Thong tin khao sat su hai long: gém
cac khia canh

+ Kha nang tiép can (5 cau).

+ Sy minh bach thong tin va thu tuc xét
nghiém (7 cau).

+ Co s6 vat chat va phuong tién phuc vu
nguoi bénh (7 cau).

+ Théi d6 Uimg x va nang lyc chuyén
mon cua nhan vién phong xét nghiém (3
cau).
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+ Két qua cung cap dich vu (4 cau).
+ Kha nang dap ung mong doi (1 cau).

+ Kha nang quay lai hoac gidi thi¢u cho
nguoi khac (1 cau).

- Cong thuc tinh ty 1€ hai long chung:

+ Tt s6 = {[(Tong s cau hoi c6 tra 10
muc 4 + Tong sO cau hoi tra 101 muc 5 cta
nguoi thir 1) / (Tong s6 cau hoi)] + [(Tong
sO cau hoi co tra 101 muc 4 + Tong sO cau
hoi tra 161 mtrc 5 ctia nguoi thir 2) / (Tong s
cau hoi)] + [(Tong s6 cau hai co tra 161 mic
4 + Tong sO cau hoi tra 161 mirc 5 cua nguoi
thir n) / (Tong so cau hoi)]} x 100.

M4u s6 = Tong s6 nguoi dugc khao sat.

- Cach tinh chi sé hai 1ong toan dién:

+ Tir s6 = {(Nguoi thtr 1 c6 toan bd
cac cau tra 101 hai long & muc 4 hodc 5) +
(Nguoi thir 2 ¢6 toan bd céac cau tra 161 hai
long & murc 4 hoac 5) + (Nguoi thir n ¢6 toan
b0 cac cau tra 161 hai long & muc 4 hoac 5)}
x 100

(Ttr s loai trir nhitng ngudi co tra 10 bat
ky cdu nao ¢ muc 1, 2, 3); + Miu s6 = Tong
s6 ngudi duoc khao sat.

Phwong phap xir 1y s6 li¢u: Phén tich
va xtr 1y s6 liéu bang phan mém SPSS 22.0
cho céc thong tin mé ta va phan tich thong
ké. Str dung céc thuat toan thong ké tinh gia
tri trung binh, d¢ 1éch chuén, tan suit, ty 1€
dé mo ta d6i tugng nghién ctru, dic diém xét
nghiém bénh nhi va phan tich thyc trang su
hai long cta than nhan bénh nhi véi dich vu
xét nghiém tai bénh vién.

Pao dirc cia nghién ciru: Nghién cuu
duoc thong qua Hoi dong dao duc trong
nghién cuu y sinh hoc cta truong DPai hoc
Diéu dudng Nam Dinh theo quyét dinh s6
2952/GCN-HDDD ngay 31/12/2021.
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KET QUA

Bang 1. Piém hai long ciia than nhin bénh nhi vé kha niing tiép cin dich vu (n = 400)

Hai long ciia than nhan bénh nhi

Piém trung binh

X + SD
Al. Cac bién bao, chi din duong dén phong xét nghiém rd rang, dé 4,26 + 0,59
nhin, dé tim
A2. Cac so d0, bién bao chi dan dudng dén nha vé sinh trong bénh vién 4,33+0,61
0 rang, d@ hiéu, d& tim
A3.  Lbi di dén phong xét nghiém, hanh lang bang phang, dé di 4,44 £ 0,56
A4. Lbi di dén nha vé sinh trong bénh vién, hanh lang bang phang, d& di 4,44 +0,55
A5.  C6 thé tim hiéu cac thong tin va ding ky kham qua dién thoai, trang 3,63+ 0,70
tin dién tir ctia bénh vién (website) thuan tién
Chung 4,22 + 0,41

Diém hai long cia than nhan bénh nhi vé kha nang tiép can dich vy, trung binh 1a 4,22
+0,41 diém, trong dé diém hai long vé céc bién béo, so do, chi dan duong, 16i di trung binh
tir 4,26 + 0,59 — 4,44 + 0,56 diém. Riéng tiéu muc c6 thé tim hiéu cac thong tin va ding
ky kham qua dién thoai, trang tin dién tir ctia bénh vién (website) thudn tién, diém hai long
trung binh chi dat 3,63 + 0,7 diém.

va thia tuc xét nghiém (n = 400)

Bang 2. Piém hai 1ong ciia thin nhan bénh nhi vé sy minh bach théng tin

Hai long ciia than nhan bénh nhi

Piém trung binh

X +SD
B1. Quy trinh, thu tuc xét nghiém don gian, thuan tién 4,51 +0,53
B2. Dugc nhan vién phong xét nghiém huéng dan cac thi tyc can thiét 4,57 0,52
khi tiép nhan gidy yéu cau xét nghiém
B3. Duoc moi vao lam tha tuc va léy mau xét nghiém theo dung thur tu 4,58 +£0,52
(Trir trudng hop cép ciru duge wu tién)
B4. Thoi gian tra két qua rd rang, cong khai, d& hiéu 4,62 + 0,52
B5. Gia dich vu xét nghiém niém yét rd rang cong khai 4,62 +0,52
B6. Thoi gian cho ldy mau xét nghiém hodc chd nhan dung cu ldy mau 4,58+ 0,53
xét nghiém dap ing mong doi
B7. Két qua xét nghiém dugc chuyén théng vé phong kham ban dau 4,59 +£0,53
dang thoi gian dap img mong doi
Chung 4,58 + 0,52

Diém hai long ctia than nhan bénh nhi vé sy minh bach thong tin kha cao, trung binh 1a
4,58 + 0,52 diém, diém hai long xét theo 7 ti€u muc khdo sat vé sy minh bach thong tin tir
quy trinh tha tuc xét nghi¢m, hudng dan thu tuc, thir ty vao xét nghiém, thoi gian lay mau,
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nhan dung cu, tra két qua va gia dich vu xét nghiém r6 rang, cong khai trung binh dao dong
tir 4,51 £ 0,53 — 4,62 + 0,52 diém. Diém hai long trung binh cua 2 tiéu muc thoi gian tra
két qua rd rang, cong khai, dé hiéu va gia dich vu xét nghiém niém yét 16 rang cong khai
déu dat diém cao 1 4,62 + 0,52 diém; thép nhét 13 diém hai long vé quy trinh, thu tuc xét
nghiém don gian thuén tién dat 4,51 + 0,53 diém.

Bing 3. Piém hai long clia thin nhan bénh nhi vé co sé vt chat,
phuong tién phuc vu nguwoi bénh va than nhan (n = 400)

Hai long cua thin nhan bénh nhi

Piém trung binh

X+ SD
Cl. C6 phong/sanh chd lam xét nghiém sach s&, kin gié va am ap vao 4,55+0,52
mua dong
C2. Phong chd co du ghé ngdi cho bénh nhi va than nhan, ghé ngdi sir 4,56 £ 0,52
dung tbt
C3. Phong chd c6 quat (diéu hoa) ddy du 4,58 +0,51
C4. Phong cho c6 cac phuong tién gitip bénh nhi va than nhan c6 tam ly 4,37+ 0,58
thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nudc uéng...
C5.  Nha vé sinh thuan tién, sir dung tdt, sach s& 4,38 + 0,60
C6. Moi truong trong khuoén vién phong xét nghiém xanh, sach, dep 4,46 + 0,54
C7. Khu phong xét nghiém bao dam an ninh, trat ty, phong ngura trom 4,51 +0,53
cip cho ngudi dan
Chung 4,48 + 0,40

Diém hai long cua than nhan bénh nhi vé co s& vat chat, phuong tién phuc vu nguoi
bénh va than nhan, trung binh 1a 4,48 + 0,40 diém, diém hai long vé Phong chd c6 cac
phuong tién gitip bénh nhi va than nhan c6 tdm ly thoai méi nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nudc
uéng dat va Nha v¢ sinh thuan tién, st dung tdt, sach s& c6 diém trung binh lan luot 14 4,37+
0,58 va 4,38 + 0,60 diém, th?ip hon cac diém hai khac trong nd1 dung khao sat vé co s& vat
cht, phuong tién phuc vu ngudi bénh va than nhan.

Bing 4. Piém hai 1ong ciia thin nhan bénh nhi vé thai d§ ing xir, ning lwe

chuyén mon cia nhan vién phong xét nghiém (n =400)

Hai long ciia than nhan bénh nhi

Piém trung binh

X+SD
DI1. Nhaén vién phong xét nghiém (bac sy, diéu dudng, KTV) c6 101 noi, 4,57 +0,50
thai do, giao tiép dtng muyec.
D2. Puogc nhan vién phong xét nghiém ton trong, ddi xir cong bang, 4,62 + 0,49
quan tam, giap do
D3. Ky thuat Jdy mau va cach giai thich, huéng din bénh nhan ky thuat 4,61 + 0,49
ldy mau d4p ng mong doi
Chung 4,60 £ 0,45
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Diém hai 1ong ctia thdn nhan bénh nhi hai 1ong vé thai do tng xtr, ning lwc chuyén mon
cua nhan vién y té, diém trung binh chung dat 4,6 + 0,45 di€ém, di€m trung binh céc tiéu muc
dao dong trong khoang tir 4,57 + 0,50 — 4,62 + 0,49 di€ém.

Bang 5. Piém hai long ciia thin nhan bénh nhi vé két qua cung cp dich vu (n = 400)

Hai 1ong ciia than nhin bénh nhi Di¢m trung binh

X+SD
El. Két qua qua trinh xét nghiém di dép tng dugc nguyén vong cua 4,53 +£0,51
Ong/Ba
E2. Cac hoa don, phiéu thu, két qua xét nghiém duogc cung cép d?ly du, 4,56 £ 0,50
13 rang, minh bach va duogc giai thich néu c6 thic mic
E3. Dénh gia mic d tin tuong vé chit luong dich vu xét nghiém 4,61+ 0,49
E4. Danh gia mac d6 hai long vé gia ca dich vu xét nghiém 4,60 + 0,50
Chung 4,58 + 0,46

Piém hai long cua than nhan bénh nhi hai long vé thai d6 tmg xtr, nang lyc chuyén mon
ctia nhan vién y té, trung binh dat 4,58 + 0,46 diém, diém trung binh céc tiéu muc dao dong
trong khoang tur 4,56 = 0,50 — 4,61 £ 0,49 diém.

Bang 6. Pi¢m hai long chung ciia thin nhan bénh nhi vé dich vu xét nghiém (n = 400)

Hai long ciia than nhian bénh nhi Diém trung binh

X +SD
A Kha ning tiép can dich vu 422 +0,41
B Sy minh bach thong tin va thu tuc xét nghiém 4,58 £0,52
C  Co so vt chit, phuong tién phuc vy ngudi bénh va than nhan 4,48 + 0,40
D  Thai d6 ting xr, nang lyc chuyén mon cua nhan vién phong xét 4,60 + 0,45
nghiém
E Két qua cung cép dich vu 4,58 +0,46
Chung 4,49 + 0,33

Piém hai long chung cua than nhan bénh nhi vé dich vu xét nghi¢m trung binh dat 4,49
+0,33 diém, diém hai long cao nhét 14 thai d ing xir, nang lyc chuyén mon ctia nhan vién
phong xét nghiém dat 4,6 + 0,45 diém, thap nhat 1 diém hai long vé kha ning tiép can dat
4,22 £ 0,41 diém.

Bang 7. Ty 1¢ hai 1ong ciia than nhin bénh nhi vé dich vu xét nghiém (n = 400)

Ty 1€ hai long (%) Ty 1€ khong hai long(%)
Hai long chung 96,19 3,81
Hai long toan dién 47 53

Ty 1€ hai long chung ctia than nhan bénh nhi vé dich vy xét nghiém dat 96,19%; hai long
toan dién cua than nhan bénh nhi dat 47%.
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BAN LUAN

Trong nghién ctru nay, than nhan bénh
nhi cam thiy hai long va danh gia cao vé
dich vu xét nghiém, ty 1¢ hai long chung dat
96,19% va diém hai long trung binh 4,49/5
diém. Riéng chi sd hai 1ong toan dién chi
dat 47%. Chi s6 hai 1ong toan dién ciing la
chi sb quan trong phan anh sy hai long cta
nguoi bénh va than nhan ngudi bénh. Nhung
chi s6 nay thuong khé dat duge & mic cao
vi chi nhitng nguoi cd toan bd cac cau tra
161 hai lIong & muc 4 hoac 5 méi dugce tinh
1a hai long toan dién. Chi sd hai 10ng toan
dién duoc dua vao hoat dong khao sat hai
long ciia BO Y té tir nam 2019 theo Quyét
dinh S6: 3869/QD-BYT dé theo ddi viée cai
tién chat lugng, nhung khong bét budc bénh
vién va doan khdo sat cia co quan quan ly
cong b két qua chi s6 hai 10ng toan dién *.

Vé kha ning tiép can dich vy, ty 1& hai
long chung ctiia nhom tiéu chi nay la 86,40%,
diém hai 10ng trung binh 4,22/5 diém. Trong
4/5 noi dung khao sat vé kha nang tiép can
lién quan dén bién bao, so dd chi dan, 16i di
déu dat ty 18 hai long cao tir 92,25 — 97,5%,
riéng ty 1¢ hai long vé tim hiéu cac thong
tin va dang ky kham qua dién thoai, trang
tin dién tir cua bénh vién chi dat 52,5%.
Xay dung hé théng so d0, bién bao, chi dan
trong bénh vién c6 chi phi thap, twong ddi
d& thyc hién va bd sung, nén day 1a nhiing
noi dung di cé nhidu cai thién nhat & cac
bénh vién thoi gian qua. Than nhan bénh nhi
trong nghién ctru ctiia chiing t61 cling da ghl
nhan sy chuyén bién tich cuc nay. Nhung dé
xay dyng dugc hé thong website dap tng
dugc nhu cu tim hiéu thong tin va dang ky
kham qua dién thoai, trang tin di¢n tir ctia
bénh vién thuan tién thi khong phai viéc don
gian, doi hoi phai c6 ngudn nhan lyc, vat
luc va kinh phi dam bao dé xay dung va duy
tri hoat dong cua hé thdng, nén day van la
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tiéu chi con nhiéu han ché nhit, anh huong
dén sy hai long cua than nhin bénh nhi.
Viée dit lich, dang ky kham va tu van thyc
hién qua di¢n thoai hay trang dién tur 1a nét
van minh trong thoi ky hién dai, nguoi bénh
tiét kiém duoc thoi gian di lai, viéc trao doi
gita CBYT va nguoi bénh thuan tién hon,
cac co s0 cung cap dlCh vuy té cling ¢o thé
chu dong sap xép ngudn nhén luc, b tri thoi
gian, cung cap vat tu, trang thiét bi phuc vu
ngudi bénh hop 1y nhat.

V& su minh bach thong tin va thu tuc xét
nghiém, ty 1¢ hai long cia TNBN la 98,46
%, diém hai 1ong trung binh 4,58 diém, 7
tiéu chi trong nhoém danh gia hai 10ng vé su
minh bach thong tin va thu tuc xét nghiém
déu c6 diém hai 1ong trung binh trén 4.5
diém, ty 1¢ hai long tir 98% tré 1én. TNBN
danh gia cao vé& quy trinh, thii tuc xét nghiém
don gian, thuan tién, dugc nhan vién phong
xét nghiém hudng din cac thu tuc can thiét
khi tiép nhan gidy yéu cau xét nghiém va
duoc moi vao lam thu tuc theo dung thu tu,
thoi gian tra két qua rd rang, cong khai, d&
hiéu, gia dich vu xét nghiém niém yét ro
rang cong khai, thoi gian cho ldy mau xét
nghiém hozc chd nhan dung cu 1dy mau xét
nghiém déu dap tmg mong doi, két qua xét
nghiém duoc chuyén thing vé phong kham
ban dau diang thoi gian dap ing mong doi.
Lanh dao bénh vién Nhi tinh Nam Pinh da
td chirc ra soat cac thi tuc kham chira bénh,
b tri hé théng dang ky va noi kham bénh
hop 1y, khoa hoc, phu hop véi diéu kién
thuc t& ctia don vi, bd tri noi xét nghiém,
ldy mau cing noi kham chira bénh dé tiét
kiém thoi gian di chuyén va tim kiém. Cai
cach quy trinh, tha tuc hanh chinh, c6 bang
chi dan cac khoa phong, bang hudng dan
thi tuc kham, cung cap théng tin minh bach
thoi gian tra xét nghi€ém, mo thém cac ban
kham, céac 6 tiép don ngudi bénh, thém chi
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dan phat s6 dién tir dé giam thoi gian cho
doi cho nguodi bénh.

Vé co s& vat chat, phuong tién phuc vu
nguoi bénh dugc TNNB danh gia cao, ty 1¢
hai long ctia TNBN 14 97,43 %, diém hai
1ong trung binh 4,48 diém. Sy hai long vé co
s& vat chat phuong tién phuc vu ngudi bénh
khong chi ¢ vai trd quan trong dam bao vé
mat stc khoe cho nguoi bénh va than nhan,
ma con tao tdm ly thodi mai cho ho trong
thoi gian st dung dich vu xét nghiém. Bénh
vién Nhi tinh Nam Pinh dugc xdy dung
khang trang, kién ¢, co so vat chat va nhidu
phuong tién phuc vu nguoi bénh da duoc
trang bi. Do viy, co s vat chat noi chung
dap tng dugc sy hai long cia ngudi bénh va
than nhan tr cdnh quan, moi trudng, an ninh
trat tu dén mot sd diéu kién co s& vat chét
va phuong tién ddm bdo strc khoe cho ngudi
bénh va than nhan.

Vé thai do ing xir, ning lyc chuyén mon
cia nhan vién Khoa xét nghiém. Day la
nhém tiéu chi duge danh gia cao nhat trong
5 nhom tiéu chi, ty 1& hai long 99,75%, diém
trung binh 4,6/5 diém. Va cac tiéu chi trong
nhém nay ciing déu dugc danh gia rat cao.
Vi nhitng ddc thu cong viéc, nhan vién
Khoa xét nghiém phai ldy méau xét nghiém
trén d6i tugng 1a bénh nhi, nén ky thuat 1ay
mau phai hét strc thanh thuc, nhanh va chinh
xéc, c6 sy phdi hop, hop tac ciia ca bénh nhi
va than nhan nén doi hoi nguoi th?ly thube
phai c6 thai do, giao tiép Ung xur t6t, chuyén
nghiép mai c6 thé mang den su hai long cho
NB va TN. C6 nhitng mau bénh phdm nhu
phan, nude tiéu, nguoi nha phai ty 1y cho
bénh nhi, nén van d& giai thich dé nguoi
nha bénh nhén hiéu, lay dang k¥ thuat 1a rat
quan trong. Nhan vién Khoa xét nghiém la
bac sy, didu du’O’ng hay KTV déu c6 16i ndi,
thai d9, giao tiép dung muc, ddi xir cong
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bang, quan tam, gitp d& va thé hién sy tén
trong nguoi bénh va than nhan.

Vé két qua cung cép dich vy, ty 1¢
hai long chung cta than nhan bénh nhi la
99,68%, diém trung binh 4,58/5 diém. Than
nhan bénh nhi hai 1ong cao vé két qua qua
trinh xét nghiém; Ké qua quéa trinh xét
nghi¢m bao ham ca qua trinh tr khi TNBN
tiép can dich vu xét nghiém cho dén khi
nhén duge két qua xét nghiém cho nén tiéu
chi nay c6 thé 1a sy giao thoa va tong hop
ctia nhiéu tiéu chi khac da duoc danh gia o
cac nhom ti€u chi truéc d6. Nhung nhiing
cam nhan ctia ngudi bénh va TNNB vé qua
trinh xét nghiém, co thé chi duge danh gia
can ctr vao nhirng diéu ho cho 1a quan trong
hodc dé lai 4n twong tich cuc hay tiéu cuc
nhit trong qua trinh xét nghiém nay. Viéc
cung cap cac hoa don, phleu thu, két qua
xét nghiém 1a cong doan cudi ciing, két thuc
qua trinh st dung dich vu xét nghiém, nim
trong quy trinh KCB ngoai trt, sir dung dich
vu xét nghiém, Bénh vién, tr lau van dang
thuc hién quy trinh nay ro rang, minh bach.

Qua két qua nghién ctru va nhitng phan
tich trén, c6 thé thay ty 1& hai long cua
TNBN trong nghién ctru kha cao, két qua
nghién ciru nay co sy tuong dong véi mot
s0 két qua nghién ctu, nhung ciing c6 su
chénh 1éch dang ké so voi két qua ctia nhiéu
nghién ctru khac & Viét Nam, dac biét la
nhitng nim trudc day. Khi so sanh ddi chiéu
giita cac nghién ctru, thi nhiéu nghién ctru c6
su chénh 1éch dang ké gitra ty 16 hai 1ong véi
nhau, cing nghién ctru vé sy hai 1ong cia
nguoi bénh dén kham va diéu tri ngoai tru,
nhung Pham Nhat Yén dua ra ty 1¢ hai long
chung voi chét luong kham chira bénh dat
91,7% cao hon nhiéu so véi két qua nghién
ctru cia Nguyén Cong Thinh 1 61,9%. Mirc
d6 hai long cta ngudi bénh véi chét luong
dich vu y té giai doan nay nhin chung déu &
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murc trung binh trd 16n 5. Két qua nghién ciru
gan 3000 bénh nhan ndi tra va ngudi nha di
theo cham séc¢ tai 29 bénh vién duoc khao sat
qua dién thoai nam 2017 cho théy, chi sb hai
10ng nguoi bénh trung binh dat 3,98/5 diém,
chét luong phuc vu kham, chira bénh dat
gan 80% ky vong cta nguoi dan . Nghién
ctru ctia Luu Minh chau va Nguyén Xuan
Thuy, “Panh gia sy hai 1ong cua nguoi bénh
tai Bénh vién Y duogc ¢ truyén va Phuc hoi
churc nang tinh Phti Tho ndm 2019 da chi
ra, Muc do hai long chung ctia nguoi bénh
vé cong tac kham chira bénh: rt hai long va
hai 1ong chiém 97,04%, cu thé: hai long vé’
thoi gian chd doi clia ngudi bénh dé duoc
cham soc va diéu tri (> 90%); hai long cua
ngudi bénh dbi Vol giao tiép va tuong tac
v6i nhan vién y té (> 98,8%); hai long cia
ngudi bénh vé thi tuc hanh chinh (> 96%);
hai 1ong vé cung cap thong tin cho ngudi
bénh (> 99,5%) 7. Nghién ctru ctia Vo Tu
Cuong va cong su vé su hai long ctia bénh
nhan ngoai tru tai khoa kham bénh, bénh
vién Pa khoa Tiéu Can, Tra Vinh nam 2020,
két qua 12 Sy hai 1ong kha ning tiép can la
41,9 %. Sy minh bach théng tin va tha tuc
kham bénh, diéu trj dat ty 18 47,7%, co sO
vét chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh
dat ty 1€ 58,1%. Sy hai long thai ¢ ung xu,
nang lyc chuyén mon ctia nhan vién y té dat
ty 18 33,1 %, hai long ddi v6i két qua cung
cép dich vu 37,3 % 3.

Nghién ctru cia Nguyén Lé Hong Vén
va cong su cho thay, sy hai long ctia nguoi
bénh vé dich vu kham chita bénh tai Trung
tam kiém soat bénh tat tinh Thanh Hoéa nim
2020, c6 ty 1¢ hai long chung la 94,8%, ty
1€ hai long so véi mong doi ctia nguodi bénh
l1a 94,8 %, ty 1¢ quay tro lai kham: 91,5%
khang dinh chic chin quay tro lai, 8,5% c6
thé quay tré lai, ty 1¢ hai long vé kha ning
tiép can 1a 54%, vé su minh bach thong tin
va thi tuc khdm chita bénh 1a 98,5%, vé co
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s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi
bénh 84,3%, vé thai do tmg xir, nang luc
chuyén mén cta nhéan vién y té 1a 100%, vé
két qua cung cap dich vu 1a 100%. Sy hai
long cua ngudi bénh vai phong xét nghiém
vé dich vu kham chita bénh tai Trung tam
kiém soat bénh tat tinh Thanh Héa nim
2020, c6 ty 1¢ hai long chung la 95,78%, ty
1¢ hai 10ng vé kha ning tiép can 1a 47,8%,
vé sy minh bach thong tin va tha tuc kham
chita bénh 1a 91,3%, vé co s& vat chat va
phuong tién phuc vu ngudi bénh 47,8%, vé
thai d6 ung xu, nang lyc chuyén mon cua
nhan vién y té 1a 100%, vé két qua cung cap
dich vu la 100% °.

Két qua nay cta chung toi cao hon so
véi nhiéu nghién ctru trén, vugt muc tiéu
chinh phu dé ra dén nam 2025, ty 1¢ hai long
cua nguoi dan voi dich vu y té dat trén 80%
va dén nam 2030 dat trén 90% ©, phan 4nh
chat lugng dich vu xét nghiém da dap tng
dugc nhu cau cua TNBN. Mic du vy, van
con mot s6 TNBN chua thue sy hai long véi
mot vai khia canh cta chat luong dich vu,
két qua nghién ciru can tim ra cac yéu tb tac
dong anh huong dén sy hai 10ng cia TNBN
dé 1am co s& cho viéc tiép tuc cai thién chét
luong dich vu, nham nang cao hon nira chét
lvong kham chita bénh, dap tmg nhu cau
cham soc strc khoe ctia nguodi dan.

KET LUAN

Ty I¢ hai long chung ctia than nhan bénh
nhi vé dich vu xét nghiém 1a 96,19%, diém
hai 1ong trung binh 4,49+ 0,33 diém. Ty 1&
hai long toan dién ctia thin nhan bénh nhi vé
dich vu xét nghiém 1a 47,0%. Bénh vién can
c6 nhitng giai phap cai tién phu hop, quy
trinh, thu tuc xét nghi¢ém don gian, thuan
tién, tiét kiém thoi gian, dac biét gidm thoi
gian chd doi, nhu giam thoi gian chuan bi
bénh nhan, giam thoi gian 1dy mau d6i voi
nhiing mau bénh pham bénh nhan phai ty
lay.
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