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TOM TAT

Muc tiéu: Mo ta sw hai long cia nguoi bénh doi véi dich vu kham bénh tai Trung tam Y té
thanh pho Uéng Bi, tinh Qudang Ninh nam 2023. Péi twong va phwong phdp nghién civu: Sir dung
phirong phdp nghién ciru mé ta cdt ngang tién hanh trén 384 nguoi bénh dén kham chita bénh tai
Trung tam Y té thanh phé Uébng Bi, tinh Qudng Ninh tir thang 5 dén thang 8 nam 2023. Tién hanh
phong vin nguoi bénh sir dung bang cdu héi dé thu thdp thong tin chung, sw hai long ciia nguoi
bénh doi véi dich vu khém bénh. Két qud: Sy hai long cua nguoi bénh vé kha nang tié’p can dat
91,9%, sw minh bach thong tin va thi tuc kham bénh dat 90,6%, co so vt chat va phuwong tién phuc
vu nguoi bénh dat 83,9%, thdi do wng xu, nang lyc chuyén mon cua nhdn vién y 1é dat 97,7%, két
qud cung cdp dich vu ciia nhan vién y té dat 95,8%. Két lugn: Phan da nguoi bénh déu hai long vé
dich vu kham bénh tai Trung tam Y 1é thanh phé Udng BI.

Tir khoda: Sy hai long, dich vu kham chita bénh, nguoi bénh
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ABTRACST

Objectives: Describe the satisfaction of patients for medical examination services at Uong
Bi City Health Center, Quang Ninh Province in 2023. Subjects and research methods: Using
the research method Description Description conducted on 384 patients who come to medical
examination and treatment at Uong Bi City Health Center, Quang Ninh Province from August to
2023. Results: Patients’ satisfaction of access to 91.9%, information transparency and medical
procedures reached 90.6%, facilities and vehicles serving the patient reached 83.9%, the behavioral
attitude, professional capacity of healthcare staff reached 97.7%, the service provision results of
health workers reached 95.8%. Conclusion: Most patients are satisfied with the medical service at
Uong Bi City Medical Center.
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PAT VAN DE

Su hai long ctia nguoi bénh 1a mot chi
s6 quan trong nham danh gia chat luong va
hi€u qua hoat dong cua céac co sé kham chira
bénh !. Theo T6 chirc y té Thé gidi danh gia
sy hai long cua ngudi bénh bao gbém danh
gia co s& vat chat cua dich vu, su _gitp do6
clia cac nhan vién hd trg, cac ngudn thong
tin, nang lyc cia doi ngli nhan vién, gia
dich vu, sy phu hop cua dich vu so v6i nhu
cdu, tinh sén co cua dich vy, thoi gian cho
doi, hiéu qua cua dich vu 2. Sy hai long cua
ngudi bénh phu thude vao chat luong dich
vu va su mong doi cua nguoi bénh va co thé
anh huong boi nhiéu yéu t6. Tai Viét Nam,
c6 nhiéu nghién ctru vé su hai 1ong cua
nguoi bénh tai bénh vién, cac nghién clru
chi ra rang, ty 18 hai long chung ctia ngudi
bénh vai cong tac cham soc dao dong *4...
tir 79,5% — 91,0%. Cu thé nghién ciru Ding
Vin Pau ty 16 hai long chung 13 92,27%. Su
hai long ctia ngudi bénh vé cong tac kham
chita bénh c6 ty 1€ cao nhét 96,55%, tiép
dén su hai 1ong cua ngudi bénh vé thoi gian
st dung dich vu trong bénh vién 1a 94,62%,
su hai long cia ngudi bénh vé thai do phuc
vu ctia nhan vién y té 1a 90,96%, thap nhat
la sy hai long ctia nguoi bénh vé co s vat
chit 14 5 86,75%. Nghién ctru Ngé Tri Tuin
gin 95% dbi trong nghién ciru hai long vé
thai do Gng xur, nang lyc chuyén mon cua
nhan vién y té, ¢6 hon 1/3 ddi tuong khong
hai 1ong vé6i co so vat chat va phuong, tién
phuc vu nguoi bénh tai Khoa Kham bénh.
Ti 1& hai chung ctia nguoi bénh dbi véi chat
luong dich vu y té tai bénh vién 1a 85,2%
va chi s6 hai long toan dién 1a ¢ 38,4%.
Nghién ctru Nguyén Lé Hong Van ty 1¢ hai
1ong so voi mong doi cua dbi twong chung
1a 94.8%. Ty 1¢ hai 1ong chung cua nguoi
bénh d6i v6i kha nang tiép can 1a 54%; ty
1€ hai long véi sy minh bach thong tin va
thu tuc 1a 98,5%; Ty 1¢ hai long vdi co so

vat chit va phuong tién phuc vu la 84,3%;
ty 1¢ hai long véi thai @6 rmg xir, nang lyc
chuyén mon 1a 100%; ty 1¢ hai long véi két
qua cung cap dich vu 1a 7 100%. Nghién ctru
Dinh Thi Bich diém trung binh hai 1ong cua
ngudi bénh vé két qua cung cap dich vu 1a
4,16 diém, ty 1¢ ngudi bénh hai 1ong chiém
tir 84,8% dén 87,3%, khong hai long chiém?®
12,7% dén 15,2%.

Tai Trung tim Y té thanh ph6 Udng Bi,
Ban lanh dao Trung tam ludén xac dinh “Su
hai 10ng ctia ngudi bénh khi dén kham chira
bénh” 1a tiéu chi quan trong trong chién
luge phat trién bén viing cta don vi, quyét
dinh sy sinh ton cta don vi. Trung tam da
ban hanh nhleu vin ban huéng dan quy dinh
vé giao tiép Gmg xir ctia nhan vién y té ddi
vo1 nguoi bénh, ngudi nha ngudi bénh, chu
dong d6i méi phuong phép, cach tiép can,
nang cao chit luong chuyén mon, phat trién
cac k¥ thuat chuyén sau voi myc tiéu hudng
téd1 muc ti€u “Su hai long cua ngudi bénh
1a hiéu qua danh gia chat luong”. Pic biét
Trung tdm di quyét dinh thanh lap dudng
day néng dé tiép nhan y kién phan anh cua
nguoi dan khi dén kham tir nhidu nam nay.
Tuy nhién, Trung tdm chua c6 nghién ctru
nao danh gia su hai long cua ngudi bénh
vé dich vu khdm chita bénh. Nhiam danh
gia su hai long cuia nguoi bénh, tor do dua
ra cic giai phap nham cai tién chat luong
dich vu y té cua Trung tim, chang t6i tién
hanh nghién ctru: “Thuc trang sw hai long
cua nguoi bénh déi véi dich vu kham bénh
tai Trung tam Y té thanh phé Udng B, tinh
Quang Ninh nam 2023 v6i myc tiéu danh
gia su hai 10ng ctia ngudi bénh ddi véi dich
vu kham bénh tai Trung tdm Y té thanh phd
Ubng Bi, tinh Quang Ninh nam 2023.

POI TUQNG VA PHUONG PHAP

Poi twong va thoi gian nghién ciru:
Nguoi bénh dén kham chira bénh tai Trung
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tm Y té thanh ph6 Udng Bi, tinh Quang
Ninh tr thang 5 dén thang 8 nadm 2023.

Tiéu chuan lya chon: Nguoi bénh >
18 tudi. Pa sir dung dich vu hodc cé trai
nghi¢m vé qua trinh str dung dich vu tai thoi
diém khao sat. Tam Iy binh thuong, 6n dinh,
khong miac cac bénh vé tam than, c6 thé dap
tmg duoc viéc tra 16i phong van. Nguoi
bénh dong ¥y tham gia nghién ctru.

Tiéu chuan logi trir: Nguoi bénh dang
trong tinh trang ndng hodc khong c6 kha
nang tra 101.

Thiét ké nghién ctru: Sur dung thiét ké
nghién clru mo t4 cat ngang.

MaAu: Ap dung cong thiic:

72 p(1—p)
N T

Trong d6: n 1a ¢& mau udc luong. Z .,
voi o = 0,05, Z = 1,96. p: Ty I¢ su hai long
ctia ngudi bénh ngoai tra tai Trung tam Y té
quéan Thanh Khé, p = 60% °. d: 1a mic sai s6
tuyét dbi chép nhan, chon d = 0,05. Thay céac
chi s6 vao cong thire trén, tinh dugc n = 368;
Lay thém 4%. C& mau thu thap duoc tir thang
5 dén thang 6 nam 2023 13 384 ngudi bénh.

Phuwong phap chon miu: Chon miu
thuan tién. Chung t6i lua chon nhiing nguoi
bénh dap Gng tiéu chuan lya chon. Nhiing
nguoi bénh du tiéu chuan dugc moi tham
gia lan luot cho dén khi dat dugc ¢ mau
mong mudn 1a 368 ngudi.

Cong cy va phwong phap thu thap s0
liéu: Nghién ctru sur dyng mau phleu sO 2 -
Quyét dinh s6 3869 /QD-BYT vé viéc ban
hanh cdc mau phiéu va huéng dan khao sat
hai 1ong nguoi bénh va Nhan vién y té cua
B y té 1 dé khao sat y kién ngudi bénh. Bo
cong cu thu thap s6 liéu gdm 6 phan:

Phan 1: Thong tin chung gém tudi, gisi
tinh.

Phén 2: Sy hai 10ng ctia ngudi bénh gdm
Kha ning tiép can gom 5 ciu; Sy minh bach
thong tin va tha tuc kham bénh, diéu trj 10
cau; Co so vat chat va phuong tién phuc vu
nguoi bénh co 8 cau; Thai do rng xur, nang
luc chuyén mon ciia nhan vién y té 4 cau;
Két qua cung cép dich vu 4 ciu.

Mbi cau héi dugc danh gid theo mic
d6 Likert tir 1 dén 5 diém tuong tng mirc
“rat khong hai 1ong/ rit kém” dén “rat hai
long/ rat tot”. Sau dé, tinh tong diém, phan
loai murc do hai long khi dat > 80% tong sb
diém, mirc 46 khong hai long khi dat < 80%
téng s6 diém *.

Phuong phap thu thép sO lidu: Phong
van truc tiép ngudi bénh vao thoi diém thu
thap nguoi bénh dang cho dgi xét nghiém
can 1am sang, tai phong tu van cua khoa
Kham bénh.

Phén tich va xir Iy s6 li¢u: St dung
phan mém SPSS 20.0. Nghién ctru phan tich
mo ta st dung thuét toan thong ké tinh tan
s n vaty 18 %.

Pao dirc trong nghién ctiu: Dé cuong
nghién ctru duge sy dong ¥ cua Hoi dong
khoa hoc k¥ thuat Trung tdm Y té thanh ph
Ubng Bi, tinh Quang Ninh va dugc S6 Y té
phé duyét. Nguoi tham gia nghién ciu sé
duoc giai thich cu thé vé muc dich, ndi dung
cua nghién ctu, tu nguyén dong y tham gia.
Moi théng tin ctia d6i trong déu dugc giir bi
mat va chi st dung cho muc dich nghién ctru.

Sai s6 va bién phap khic phuc: Ngudi
bénh c6 thé tra 16i khong trung thuc, mét
moi. Khic phuc: Nghién ciru vién giai thich
tung cau hoi rd rang va thai do than thién
— ton trong ngudi bénh. Sai sd trong qua
trinh thu thap va nhap liéu sb liéu. Khic
phuc: Tap huan ky phuong phap diéu tra
cho nghién ciru vién va sau khi phong van,
nghién ctru vién ra soat dam bao moi thong
tin khong bi bo sot.
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KET QUA

Bang 1. Pic diém ciia doi twong nghién ciru (n = 384)

Pic diém chung n %
Tubi <29 16 4,2
30 -45 46 12,0
46 - 60 155 40,4
> 60 167 435
Giéi tinh Nam 147 38,3%
N 237 61,7%

Ngudi bénh do tudi > 60 dat ty 1¢ cao nhit 43.5%. Ty 1¢ nam gidi thip hon nir gidi.

Bang 2. Sw hai 1ong vé kha niing tiép cin ciia doi twgng nghién ciru (n = 384)

Réit khong  Khong Binh . Rit

: hailong  hailong  thuong  DAIONE s iong

Kha nang tiep can
n (%) n (%) n (%) n (%) n (%)

Cc bién bao, chi dén duong 0 (0) 0 (0) 11(2,9)  336(87,5) 37(9,6)
1d rang, dé nhin, dé tim
Céc so dd, bién bao chi dan 0(0) 0(0) 7 (1,8) 338 (88,0) 39(10,2)
duong trong bénh vién 1o
rang, d& hiéu, dé tim
Cac khdi nha, cau thang 0(0) 0(0) 5(1,3) 337 (87,8) 42(10,9)
dugc danh so 16 rang, dé tim
Céc 16i di trong bénh vién, 0 (0) 0(0) 8(2,1) 334 (87,00 42(10,9)
hanh lang bang phang, dé di
C6 thé tim hiéu cac thong tin 0 (0) 5(1,3)  290(75,5) 80(20,8) 9(23)

va dang ky kham qua dién
thoai, trang tin dién t& cua
bénh vién thuan tién

100% ngudi bénh binh thudng/hai 10ng/rat hai 1ong vé cac bién bao, cac so dd, bién bao
chi dan, cac khoi nha, cau thang, cac 161 di trong don vi. Van con 1,3% nguoi bénh khong
hai long vé viéc c6 thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham.
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Bang 3. S hai long vé sw minh bach théng tin, thi tuc kham bénh, diéu tri
cua doi twong nghién ciru (n = 384)

Rét khong Khéng Binh Rit

Sw minh bach thong tin, thit paiions” haitong  thwing P "8 paiiong
tuc kham bénh, diéu tri

n (%) n (%) n (%) n (%) n (%)
Quy trinh kham bénh niém yét 0(0) 0 (0) 12(3,1) 329(85,7) 43(11,2)
15 rang, cong khai, dé hiéu
Cac quy trinh, tha tuc khdm 0 (0) 0 (0) 15(3,9)  330(85,9) 39(10,2)
bénh duoc cai cach don gian,
thuén tién
Gia dich vu y t& niém yét 1o 0 (0) 0 (0) 13(3,4)  330(85,9) 41(10,7)
rang, cong khai
Nhan vién y té tiép don, hudng 0 (0) 0 (0) 14 (3,6) 329(85,7) 41(10,7)
dan ngudi bénh niém no, tn tinh
Puogc xép hang theo thir ty khi 0(0) 0 (0) 15(3,9)  330(85,9) 39(10,2)

lam cac thu tuc

Danh gia thoi gian cho doi lam 0(0) 2(0,52) 121(46,5) 227(59,1) 34(8.,9)
thu tuc dang ky kham

Panh gia thoi gian cho téi luot 0(0) 1(0,3) 130(33,8) 228(59,6) 25(6.5)
bac sy kham

Panh gia thc‘ré gian dugc bac sy 0(0) 4(1,04) 112(29,1) 244 (63,5 23(6,0)
kham va tu van

banh gia thf‘yi gian cho lam xét 0(0) 2(0,52) 82(21,4) 283(73,6) 17(4,4)
nghiém, chiéu chup

Panh gia thoi gian c’h(‘)r nhan két 0(0) 2(0,52) 872,77 277(72,1) 18(4,7)
qua xét nghiém, chiéu chup

100% nguoi bénh binh thudng/hai long/rat hai 1ong quy trinh kham bénh, gia dich vu
niém yét, nhan vién y té, dimg xép hang. Tuy nhién ngudi bénh khong hai long vé thoi gian
cho doi lam thu tuc, thoi gian chd khdm, thoi gian chd xét nghiém, thoi gian cho nhan két
qua xét nghi¢m va thoi gian dugc bac sy kham va tu vén 1an luot 1a 0,52%, 0,3%, 1,04%,
0,52%, 0,52%.

Bang 4. Sw hai long vé co' sé vét chét, phwong tién phuc vu ngudi bénh
ciia doi twong nghién ciru (n = 384)

o _ Ratkhéng Khong Binh - Rit
Co sé vat chat, phwong tién Hai long

o hailong hailong  thwong hai long
phuc vu ngwdoi bénh
n (%) n (%) n (%) n (%) n (%)
Co phong/sanh chd kham sach 0(0) 0(0) 121 (31,5) 184 (47,9) 79 (20,6)

s, thoang mat vao mua he; am
ap vao mua dong
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o . Ratkhong Khong Binh - Rit
Co s vit cht, phwong tién  popine” hailong  thwong A2 paiiong
phuc vu nguoi bénh

n (%) n (%) n (%) n (%) n (%)

Phong cho c6 du ghé ngdi cho 0 (0) 0(0)  118(30,7) 187 (48,6) 79 (20,6)
nguoi bénh va st dung tdt
Phong chd ¢6 quat/diéu hoa day 0 (0) 0(0) 116(30,2) 189(49,2) 79 (20,6)
du, hoat dong thuong xuyén
Phong cho ¢o cac phuong tien 0 (0) 0 (0) 14 (3,6) 294 (76,6) 76 (19,8)
giup nguoi bénh thoai mai nhu
ti-vi, tranh anh, to roi, nudc
uéng...
Pugc bao dam sy riéng tw khi 0 (0) 1(0,3) 53(13,8) 282(73,4) 48 (12,5)
kham bénh, chiéu chup, 1am thu
thuat
Nha vé sinh thuén tién, st dung 0 (0) 9(2,3) 276(71,8) 68(17,7)  22(5,7)
tdt, sach s&
Moi truong bénh vién xanh, 0 (0) 1(0,3) 122(31,7) 192(50,0) 67 (17,4)
sach, dep
Khu kham bénh bio dam an 0 (0) 0 (0) 17 (4,4)  295(76,8) 72(18,8)
ninh

100% nguoi bénh binh thuong/hai 10ng/rat hai long phong/sanh chd kham, phong chd
c¢6 du ghé ngdi, quat, co cac phuong tién gitip nguoi bénh thoai méi tim 1y, khu kham an
toan. Bén canh d6, van c6 0,3% ngudi bénh khong hai 10ng vé dam bao riéng tu khi kham
bénh, 2,3% khong hai long nha v¢€ sinh, 0,3% khong hai long vé khuon vién don vi.

Bang 5. Sw hai long vé thai d§ ing xir, niing lwc chuyén mén céia nhan vién y té

ciia ddi twong nghién ciru (n = 384)

Riatkhéng Khéng  Binh - Rit
. i1 X Hai long s
hai long hailong thwong hai long
n (%) n (%) n (%) n (%) n (%)

Thai do wng x&, nang luwc
chuyén moén

Loi noi, thaii’ do, giao tiép cua 0 (0) 0 (0) 12 (3,1) 293(76,3) 79 (20,6)
nhan vién y té dung muc

Loi noi, thai do, giao tiép cua 0 (0) 0(0) 14 (3,6) 291(75,8) 79(20,6)
nhan vién phuc vu dung muc

Nhan vién y té ton trong, ddi xir 0 (0) 0 (0) 14 (3,6) 292(76,0) 78(20,3)
cong bang, quan tam, giap do

Nang lyc chuyén mén cia nhan 0(0) 0(0) 21 (5,5) 287(74,7) 76(19,8)

vién y té dap ung mong doi

100% nguoi bénh binh thudng/hai long/rat hai long vé thai do tng xtr, ning luc chuyén
mon cia nhan vién y té.
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Bang 6. S hai long vé két qua cung cip dich vu ciia nhin vién y té
cua doi twong nghién ciru (n = 384)

Rat khong  Khong Binh - Rat
ot ot \ Hai long ot

X . £ 1. hai long hailong thwong hai long

Keét qua cung cap dich vu

n (%) n(%) n(%)  n(%) n (%)

Két qua kham bénh da dap ung 0(0) 0(0)  28(73) 256(66,7) 100 (26,0)
duoc nguyén vong
Céc héa don, phiéu thu, don 0(0) 0(0) 24(6,3) 254(66,1) 106 (27,6)

thudc va két qua kham bénh
duoc cung cap diy du, 1 rang,
minh bach va duogc gidi thich

Panh gia muc do tin tuong vé 0 (0) 1(03) 32(83) 262(682) 89(23.2)
chét lugng dich vu'y té
Danh gid mirc d6 hai long vé gia 0(0) 0(0)  29(7,6) 255(66,4) 100 (26,0)

cadichvuy té

100% nguoi bénh binh thuong/hai 10ng/rat hai long vé két qua kham bénh, cac hoa don,
gia ca v€ dich vu y t€. Bén canh d6 van con 0,3% ngudi bénh khong hai long vé mure d6 tin
tuong dich vu y te.

Bang 7. Phan loai su hai 1ong dich vu kham bénh ciia ddi twong nghién ctru (n = 384)

Khong hai long Hai long
Phan loai sy hai long
n % n %

Kha nang tiép can 31 8,1 353 91,9
Su minh bach thong tin, thu tuc kham bénh, diéu tri 36 9,4 348 90,6
Co s& vat chit, phuong tién phuc vu ngudi bénh 62 16,1 322 83,9
Thai do Gng xir, nang lyc chuyén mon cta nhan vién y té 9 2,3 375 97,7
Két qua cung cip dich vu 16 4,2 368 95,8
Su hai long 63 16,4 321 83,6

Ty 1¢ nguoi bénh hai long chung 83,6%, tuy nhién van con 8,1% ngudi bénh khong hai
long kha nang tiép can; 9,4% khong hai long sy minh bach thong tin va thu tuc kham bénh,
diéu tri; 16,1% khong hai long co s¢ vat chit va phuong tién phuc vu nguoi bénh; 4,2%
khong hai long két qua cung céap dich vu.
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Bang 8. Nhu ciu quay lai kham/ gi6i thi¢u cho ngudi khac
cua doi twong nghién ciru (n = 384)

Nhu ciu quay lai kham/ gi6i thiéu cho nguoi khac n %

Chiac chan khong bao gio quay lai

Khong mudn quay lai nhung c6 it lya chon khéc

C6 thé s& quay lai

Chic chin s& quay lai hodc gi6i thiéu cho ngudi khac

Khac

0 0

1 0,3

0 0
383 99,7

0 0

C6 99,7% nguoi bénh c6 nhu cau quay lai kham/ gidi thiéu cho nguoi khac.

Nhu vay, co thé thay nguoi bénh hai long vé thai do Gmg xtr, nang luc chuyén mén cia
nhan vién y té va két qua cung cap dich vu cao nhat 1an luot 1a 97,7%; 95,8% va 83,9%
ngudi bénh hai 1ong vé co so vat chat, phuong tién phuc vu ngudi bénh chiém ty 18 thap

nhéat.
BAN LUAN

Suw hai long ciia ngudi bénh vé kha
ning tiép can: Trong 384 ngudi bénh co
100% ngudi bénh binh thuong/hai long/rat
hai long vé cac bién bao, cac so do, bién bao
chi din, cac khéi nha, ciu thang, cac 16i di
trong Trung tdm. Trong do, c6 97,1% nguoi
bénh hai long va rat hai long vé cac 16i di
trong bénh vién, hanh lang bang phang, d&
di va 98,2% nguoi bénh hai 1ong/rat hai
long vé cac bién bao, chi din duong dén
bénh vién 1o rang. Co su khéc bi¢t nay la
do khu kham bénh Trung tim y té thanh ph6
Ubng Bi, tinh Quang Ninh duoc xay dung
kha dong bo, khong co nhiéu khéi nha riéng
1¢ chia thanh nhiéu khu, do d6 thuan tién
cho nhitng ngudi bénh dén kham bénh.

Tuy nhién, van c6 1,3% khong hai long
vé viéc co thé tim hiéu cac thong tin/ding
ky kham qua dién thoai, trang tin dién tu.
Két qua ndy phu hop voi nghién ctru cua
Nguyén Thi T6 Uyén vé tiéu chi bénh
vién 4p dung cong ngh¢ thong tin chi co

88,6% la nguoi bénh hai long . Piéu nay
pht hop voi nhém dbi tuong trén 60 tudi
trong nghién ctru chung t61 chiém ty 1é cao,
ngudi cao tudi sir dung cong ngh¢ thong tin
thudng c6 han ché. Viée tiép can dich vu 1a
budc dau tién va anh huéng dén 4n tuong
chung. Néu ngudi bénh gap kho khan ngay
tir dau, muc do hai 1ong tong thé s& bi anh
huong dang ké. Do viy, Trung tAm can sip
xep lai quy trinh dang ky kham — wu tién
ngudi gia, ngudi khuyét tat, dong thoi dao
tao nhan vién tiép don than thién, chu dong
hd trg nguoi bénh.

Su hai long vé thong tin/thii tuc kham
bénh: Trong nghién ctru c6 100% ngudi
bénh binh thuong/hai 10ng/rit hai long quy
trinh khdm bénh, nhan vién y té, ding xép
hang, thoi gian cho doi lam tha tuc, thoi
gian chd kham, thoi gian chd - nhan két
qua xét nghiém. Trong do, c6 96,6% nguoi
bénh hai 1ong/rat hai long gia dich vu y té
niém yét rd rang, cong khai. Két qua, twong
dong v6i nghién ciru Nguyén Thi T6 Uyén
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c6 91,6% nguoi bénh hai long véi céce tiéu
chi vé sy minh bach thong tin vé gia dich vu
¢6 niém yét (91,6 %) . Thyc té, Trung tim
y té thanh ph6 Udng Bi c6 quy trinh thii tuc
kham bénh rd rang, cong khai va thuan tién;
khi nguoi bénh kham bénh déu dugc nhan
vién y t& hudng dan ndi quy va nhitng thong
tin can thiét.

Tuy nhién van c6 0,52% ngudi bénh
khong hai long vé thoi gian cho doi 1am thi
tuc dang ky kham; 0,3% ngudi bénh khong
hai 1ong vé thoi gian cho toi luot duge bac
sT kham; 1,04% nguodi bénh khong hai long
vé thoi gian dugc bac si kham va tu vén;
0,52% nguoi bénh khong hai long vé thoi
gian cho va vé thoi gian cho nhan két qua
xét nghiém va chiéu chyp. Trung tim y té
thanh phd Udng Bi luén bd tri mdi phong
kham c6 mot bac si kham, ngudi bénh dén
khadm trung binh tr 250- 350 lugt, nhung
c¢6 nhitng ngay luong nguoi bénh dén kham
1én dén 450 luot, diéu nay dan dén su qua
tai nguoi bénh, dong thdi mdi phong kham
ngudi bénh sau khi 1y két qua xét nghiém
déu quay vé phong kham dé bac si tu vén,
ké don thubc, do d6 khong tranh khoi s&
phai chd doi dén luot dang ky lam thu tuc,
kham ciing nhu cho doi két qua xét nghiém.
Vi vay, Bénh vién can ra soat lai quy trinh
tiép nhan, kham chira bénh dé giam thoi
gian cho doi, don gian hda thd tuc hanh
chinh, dong thoi dam bao ngudi bénh dugc
huéng dan day du, rd rang. Viée trién khai
ing dung cong ngh¢ thong tin nhu dat lich
kham truc tuyen bang dién tir huéng dan
quy trinh, c6 thé gitp tang ty 1¢ hai 1ong &
tiéu chi nay.

Sw hai long vé co s& vat chat - phuong
tién: Co 100% nguodi bénh binh thuong/
hai 1ong/rdt hai long véi phong/sanh cho
kham, phong cho co du ghé ngdi, quat, co
cac phuong tién gitp ngudi bénh thoai mai

tam 1y, khu kham an toan. Bén canh dé, van
¢6 0,3% ngudi bénh khong hai long vé dam
bao riéng tu khi kham bénh lam thu thuat,
2,3% nguoi bénh khong hai long nha vé
sinh, 0,3% khong hai 1ong vé khuon vién
bénh vién. Piéu nay chiém ty 1¢ rat thap
khong hai 1ong, c6 thé do, tai phong kham
cua Trung tdm c6 nha v€ sinh cong cdng,
nha v¢€ sinh chat hep, dugc xay dung theo
md hinh cii, mdc du da dugc cac ho ly ngay
vé sinh t6i thiéu 4 1an, tuy nhién van khong
tranh khoi tinh trang chung ctia nha vé sinh
cong cong (do md hinh xdy dung cil, s6
luong ngudi bénh dén kham dong, y thirc
ciia mot s6 nguoi dén kham...). Pay 1a tiéu
chi c6 ty 1& chua hai long cao nhit. Co so
vat chat anh huong tryc tiép dén trai nghiém
nguoi bénh, nhat 1a trong luc cho doi hoac
diéu tri noi tri. Ty 1é khong hai long cao
nhat & tiéu chi nay 1a dau hiéu canh bao can
uu tién cai thién. Vi vay, can c6 ké hoach
dau tu, stra chita, nang cap cic hang muc ha
tang xubng cip nham dam bao tién nghi va
an toan cho nguoi bénh.

Trong nghién curu su hai long ciua nguoi
bénh vé tiéu chi dam bao an ninh trat tu cao
nhit 96,5%. Két qua niay cao hon so véi
nghién ctru Nguyén Thi T6 Uyén ty 1& hai
long cua nguoi bénh véi ti€u chi Bénh vién
dam bao an ninh trat ty cho nguoi bénh,
ngudi nha nguoi bénh va khach dén thim co
ty 1¢ hai long cao nhat 86,9% . Tai Trung
tam y té Udng Bi, ngoai doi ngii nhan vién
huéng din quy trinh ngudi bénh dén kham
con ¢6 cac bién chi dan chi tiét cu thé, do
d6 nguoi bénh khi dén kham bénh thuc hién
kha ding ndi quy, quy trinh khdm bénh,
khong 6 su chen 14n ciing nhu x6 xat. Bén
canh do, tai phong kham c6 doi ngli bao vé
gilr an toan trat ty noi kham bénh 24/24h, do
d6 ty 18 ngudi bénh hai 1ong/rat hai long vé
dam bao an ninh cao.
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Su hai long vé thai d9 g xir, ning
luc chuyén mén ciia nhan vién y té: Trén
95,5% nguoi bénh hai 1ong/rat hai long vé
thai d6 ing xu, nang lyc chuyén moén cua
nhan vién y té. Diéu ndy chinh t6 trinh do
chuyén mén va su phdi hop cua doi ngi
nhan vién y té trong xur 1y cong viéc chuyén
mon ciing nhu thai do, 16i noi giao tiép tng
xtr ding muc duoc ngudi bénh danh gia rat
cao... Tuy khong c6 nguoi bénh nao khong
hai 1ong véi thai do, giao tiép cua doi ngi
nhan vién y té nhung ddy ciing 1a van dé
ma Ban lanh dao Trung tim cin quan tim
dé nang cao chét luong phuc vu, ting cao
su hai long nguoi bénh va nguoi nha nguoi
bénh; Nhan vién y té dong vai tro trung tim
trong vi¢c nang cao su hai long cua nguoi
bénh. Su chuyén nghiép trong giao tiép, thai
dd ung xtr tich cuc, va nang luc chuyén mon
vimng vang chinh la yéu td then chdt tao dung
niém tin cho nguoi bénh. Can thuong xuyén
to chirc cac budi dao tao ky nang mém, giao
tiép Uung x{r, va cdp nhat kién thirc chuyén
mon cho doi ngil y té. Bén canh d6 mdi nhan
vién y té can khong ngimg nang cao y thirc
thai d§ ung xu, ndng lyc chuyén moén véi
ngudi bénh noéi chung va dong nghiép ndi
riéng trong cong tdc cham so6c nguoi bénh.

Sw hai 1ong vé két qua cung cép dich
vu ciia nhan vién y té: Co trén 90% nguoi
bénh hai long/rat hai long vé két qua kham
bénh, cac hoa don, gid ca vé dich vu y té.
Bén canh d6 van con 0,3% nguoi bénh
khong hai long vé muc d tin tuong dich vu
y té. Khi ngudi bénh dén kham bénh, moi
thong tin kham chira bénh cling nhu céc xét
nghiém déu duoc Trung tdm cong khai vé
két qua, cling nhu don gid mot cach rd rang.
Diéu ndy giup nguoi bénh hiéu ma khong
cam thay lo lang hoang mang va cling chinh
to kha ndng cung cap dich vu cua Trung tdm
y té da da dap ung duogc nguyén vong cia
ngudi bénh. Pay 1a ngudn dong vién to 16n

cho toan thé lanh dao, can bo, vién chuc,
ngudi lao dong cuia Trung tdm c6 gang hon
nira trong thoi gian té1 mé1 muc tiéu dem
lai sy hai long cua nguoi bénh cao hon nira.
Du la ty 1€ nhd ngudi bénh chua hai long,
nhung day la tiéu chi quan trong nhat, lién
quan truc tiép dén chat luong chuyen mon,
néu Trung tam khong cai thién, dé dan dén
mat niém tin lau dai tir nguoi bénh. Vi vay,
Trung tdm can gilt vilg va nang cao chit
luong kham chita bénh, dam bao két qua
diéu tri dung va hiéu qua, gép phan cung
¢d niém tin cua nguoi bénh, duy tri cong
khai minh bach toan bo thong tin vé két qua
kham, xét nghiém, chi phi va gid dich vu
trén cac kénh nhu bang thong bao, website,
phén mém dit lich hodc céng thong tin dién
tu.

Phan loai sy hai long dich vu kham
bénh: Phan da su hai long ctia nguoi bénh
déu hai 1ong vé dich vu kham chira bénh tai
Trung tim y té Udng Bi, tuy nhién van con:
Ty 1€ nguoi bénh hai long chung 83,6%,
tuy nhién van con 8,1% ngudi bénh khong
hai long kha ning tiép can; 9,4% khong
hai long sy minh bach théng tin va thu
tuc kham bénh, diéu tri; 16,1% khong hai
10ng co s& vat chat va phuong tién phuc vu
ngudi bénh; 4,2% khong hai long két qua
cung cép dich vu. Két qua nay cao hon so
v6i nghién ctru Nguyén Thi Té Uyén ty le
hai long cua ngudi bénh dbi v6i nam yéu
td cdu thanh dich vu kham chita bénh dat
tr 80,7% —93,8%, trong d6 su hai long cua
ngudi bénh vé kha ning tiép can 1a 87,4%;
tiéu chi sy minh bach thong tin - thu tuc
kham bénh, diéu trj chiém ty 1é cao nhat 13
93,8%; ty 1& hai 1ong véi co sé vat chat va
phuong tién phuc vu ngudi bénh chiém ty
1¢ thap nhat 80,7% . Nghién ctru Nguyén
Thi Hong Nga ty 1& hai 1ong chung 14 95,0%
kha ning tiép can minh bach thong tin;
94,0% thi tuc khdm bénh, diéu tri; 85,0%
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co s& vat cht, phuong tién phuc vu; 96,0%
thai do ung xw, ndng luc chuyén moén cia
nhan vién y té; 93,0% két qua cung cap dich
vu!2. Ty 1é dat trong nghién ctru ching t6i
cao hon so voi nghién ctru khac, diéu nay
khang dinh Trung tim y té Udng Bi da va
dang huong tdi sy hai l1ong cua ngudi bénh
rat tot. Voi ty 1¢ hai 1ong kha cao, Trung tim
Y té hoan toan c6 co so dé khang dinh uy
tin va nang luc chuyén mon ctia minh. Tuy
nhién, dé khong chi quan va dam bao su
phat trién bén virng, Trung tim can tiép tuc
nang cao chit lvong phuc vu va hoan thién
timg khau nho trong quy trinh kham chira
bénh — huong dén muyc tiéu cudi cung 1a “Sy
hai long ti da ctia ngudi bénh”.

Nhu ciu quay lai kham/ giéi thiéu cho
nguoi khac: Trong nghién ctru c6 99,7%
ngudi bénh déu dong ¥ chic chin s& quay
lai kham bénh hodc s€ gidi thi€u cho nguoi
khac dén kham bénh tai Trung tam. Diéu
nay khang dinh, Trung tim co uy tin, tao
niém tin voi nguoi bénh, giap nguoi bénh
¢6 niém tin vao dich vu cung cdp va tin
tudng vao sy minh bach ciing nhu két qua
kham bénh. Piéu nay khong thé dat duoc
chi nho vao yéu té chuyén mén, ma con la
két qua cua ca mot hé thong phuc vu dong
b0, chuyén nghiép va than thién.

KET LUAN

Nghién ctru trén 384 ngudi bénh khi dén
kham tai Trung tdm y té Udng Bi thu duoc
két qua: Su hai long ctia nguoi bénh vé kha
nang tiép can, su minh bach thong tin va tha
tuc kham bénh, co s¢ vat chit va phuong tién
phuc vy, thai d6 tng xu, nang luc chuyén
mén, két qua cung cép dich vu muac dd dat
lan luot 13 91,9%, 90,6%, 83,9%, 97,7%,
95,8%. Nhu vay, da s6 nguoi bénh déu hai
1ong voi dich vu kham bénh tai Trung tam Y
té thanh phd Udng Bi. Day la nén tang quan
trong dé Trung tdm tiép tuc nang cao hon

nita chét luong chuyén moén, thai do phuc
vu, va doi méi dich vy — hudng t6i xay dung
mot moi truong y té an toan, than thién va
chuyén nghiép, thuc sy 1dy ngudi bénh 1am
trung tam.

Tir két qua cua nghién ctu nay, gitp
lanh dao Trung tam duwa ra cac gidi phap
khic phuc nhim nang cao su hai long cua
ngudi bénh nhu: Cai tién quy trinh diang ky
- khdm - chita bénh, can c6 ké hoach dau tu,
sua chita, nang cép cac hang muc ha tﬁng
xudng cip nhim dam bao tién nghi va an
toan cho ngudi bénh. Pong thoi, két qua nay
gitip lanh dao Trung tim xay dung ké hoach
kiém tra, giam sat cong tac chiam soc dich
vu khém chira bénh cua nhan vién y té

Bén canh d6, nghién ctru van con han
ché: mai dung lai mo ta thuc trang, chua xac
dinh duogc yéu t6 lién quan dén sy hai 1ong
clia ngudi bénh, ciing nhu ¢d mau nghién
cuiu con nho va chua dai dién duogc ca khu
vuc.
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