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Sw hai long ciia ngwoi bénh ddi véi chat lwong bénh
vién tai Viét Nam: nghién ciru tong quan c6 hé thong,
giai doan 2000-2015

Nguyén Hiru Thing', Lé Thi Thanh Ha?, Nguyén Thi Thu Ha%, Lé Manh Hung*, Nguyén Thi Nhu

Tém tit: Nghién ciru tong quan cé hé thong nham tong quan cdc két qud nghién ciru vé sw hai long
cua nguoi bénh doi véi chat lwong dich vu y té tai Viét Nam giai doan 2000-2015. Tt (5ng 56 27 nghién
ciru tai Viét Nam ddp ieng tiéu chi lra chon da dwoc dwa vao phén tich. Két qud cho thdy: Céc nghién
ciru vé sw hdi long cua nguoi bénh tai nudc ta dwoc thyc hién trén nhiéu doi twong va dia diém khac
nhau. Cong cu dé do heong sw hai long diege sie dung bao gom cdc yéu té nhue: théng tin chung, thoi
gian cho doi tiép cdn dich vu, giao tiép tirong téc véi nhdn vién y té, giao tiép twong tic véi bdc sy, co
SO vt chat/trang thiét bi, két qua diéu tri/chdm séc sitc khée... cho phit hop véi timg doi twong va dia
phiwong nghién ciru. Sy hai long dwoe danh gid dwa trén thang do Likert, chii yéu la thang do 5 diém.
Két qua cho thay si hai long chung doi véi chat lwong dich vu y té déu ¢ mire trung binh. Vé cdc yéu
t6 anh hwong dén si hai long, cdc nghién ciru c6 dwa ra cdc nhdn xét khac nhau nhung nhin chung
sw hai long it lién quan (Gi cdc yéu t6 vé mat théng tin chung nhw: tuéi, gidi, tinh trang hén nhan...

va lién quan nhiéu dén cac yéu to vé chat luong dich vu, chat lwong co so, twong tac voi can bo y te.

Tir khéa: Sy hai long ciia ngueoi bénh, tong quan hé thong, bénh vién.

Patient satisfaction with the hospital quality in Vietnam:

a systematic review from 2000-2015

Nguyen Huu Thang', Le Thi Thanh Ha?, Nguyen Thi Thu Ha®, Le Manh Hung*, Nguyen Thi Nhu®

Abstract: A systematic review research was conducted to review researches on the patient satisfaction
aboutservice quality in Vietnamfrom 2000to 2015. There were many researches about patient satisfaction
of various objects in different places, 27 studies which meet the requirement were analyzed. The tools for
measuring satisfaction were: general informations, waiting time for approaching services, interaction
and communication with health workers/doctors, equipment, results of treatment...to suit for each
object and each location...based on Likert scale (mostly 5-point scale). Almost general satisfaction
with service quality were at medium level. Regarding the factors affecting satisfaction, each research
was different however most satisfaction were less related to factors of general informations such as:

age, gender, marital status...but more related with service quality, interaction with health workers.

Key words: Patient satisfaction, systematic review, hospital.
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Tac gia:

1. Vién BT YHDP va YTCC, truong Pai hoc Y Ha Noi

2. Pai hoc Quéc gia, Ha Noi

3. Cao hoc 25 Quan Iy bénh vién, Pai hoc Y Ha Noi,
4. Cuc phong chéng HIV/AIDS, B3 Y té,

5. Bénh Vién Medlatec

1. Pit van dé

Ngay nay, viéc nang cao chit lugng cham soc
bénh nhan lu6n 1a muc tiéu cao nhat ctia nganh
y t& [1]. Su hai 1ong ctia nguoi bénh duge xem
1 tiéu chi quan trong trong danh gia chat lugng
cham so6c stc khde hang dau hién nay. Vi¢c
danh gia chinh x4c nguoi bénh cam thdy nhu
thé nao vé chit luong co so y té, chat lugng
cham soc tir phia y bac sy, thoi gian cho doi
khi kham chita bénh, cac thu tuc trong lic Xuat/
nhép vién...dang 1a mdt thach thic dang ké cua
cac co so'y té. Trong nhiing nim gan déy, su da
dang hoéa céc hinh thirc cham séc stic khoe (nha
nudc, dan 1ap, tu nhan) nham dap ung nhu cau
ngdy cang cao vé chiam soc strc khoe nhan dan.
Chinh sy da dang hoéa céc hinh thic cham soc
stre khoe da bat budc cac co sd kham chita bénh
phai nang cao chét luong vé mit dich vu bao
g@)m co s& vat cht, trang thiét bi, moi truong
va ddc biét 1a mdi quan hé ung xir giita can bd
y té v&i ngudi bénh. Ngudi bénh ludn co quyén
doi hoi dugc dap tmg du vé chit lwong diéu tri
cling nhu chét luong phuc vu ciia bénh vién [2].
Hién nay da c6 nhiéu nghién ciru vé su hai 1ong
ctia ngudi bénh dbi voi chét lugng dich vu y té
tai Viét Nam duoc tién hanh tai cac co so y té
khac nhau tuy nhién chua c6 mot nghién ctru
téng quan nao dé cap chuyén sau vé van dé nay.

bé téng hop mot cach dﬁy du, toan dién, ching

t6i d tién hanh thu thap va ra soat cac nghién
cru vé sy hai 1ong cua ngudi bénh tai Viét
Nam, phan tich thiét ké nghién ctru, cong cu
do luong sy hai long, mdt sb yéu td anh hudng
cling nhu cac két qua nghién ciru tim duogc, voi
muc tiéu: Tong quan cac nghién ciru vé sy hai
1ong ciia ngudi bénh d6i voi chat lugng dich vu
y té tai Viét Nam giai doan 2000-2015. Nghién
ctru nham cung thong tin tong quat vé sy hai
1ong cua ngudi bénh vé chat luong dich vu y
té tai Viét Nam, chi ra diém manh, diém yéu
va nhiing thiéu hut can bo sung cho cac nghién
ctru tiép theo vé van dé nay, tir 46 nang cao chat

luong ctia nganh y té trong thoi gian sap téi.

2. Phuwong phap nghién ctru
2.1. Thoi gian nghién ciru
Tir thang 11/2014 dén thang 5/2015.

2.2. Phwong phap nghién ciru

Téng quan tai liéu co hé thong (Systematic review).

2.3. Poi twong nghién ciru

Tét ca cac bao cdo, luan van, ludn an, khoa luan,
bai bao ctia cac nghién ctru bang tiéng Anh hoic
tiéng Viét, xuat ban hay duoc viét tir nam 2000
dén nam 2015 vé su hai long cua nguoi bénh tai

Viét Nam (sau day goi chung 1a nghién cuu).

* Ti€u chi lya chon cac nghién ctru
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- Thiét ké nghién ctru: khong c6 gi6i han vé
thiét ké nghién ciru

« Két qua cua nghién ctru: tit ca cac nghién ctru
vé su hai long cua nguoi bénh tai Viét Nam.

e Tiéu chi loai trur

- Nghién ctru khong c6 du dir liéu hay khong
lién quan dén sy hai 1ong ctia ngudi bénh.

- Nghién ctru khong tién hanh & Viét Nam.

- Nghién ctru chua c6 bdo cdo rd rang.

- Nghién ctru trung lap.

2.4. Chién lwgc fim kiém cdc nghién ciru

« Tim kiém, ra soat bao gdm toan bd cac nghién
ctru bang tiéng Viét hay tiéng Anh lién quan dén
su hai long cua nguoi bénh da xuét ban hodc
chua xuat ban tir ndm 2000 t&i 2014. Tim kiém
trén co s¢ dir ligu dién tu: St dung tir khoa dé
tim nghién ctru: Tiéng Anh: Patient satisfaction,
tiéng Viét: su hai 10ng ctia nguoi bénh.

* Tim kiém dir liéu xuat ban/cong bd: Tt ca céc
an pham (luan vin, bai bao, bao c4o) do cic
vién, truong hay co quan nghién ctru va dao tao
c6 lién quan dén van dé nghién ctru. Danh sach
cac tai liéu tham khéo tir cac bai bdo ciing duoc

ra soat theo cac ti€u chi dat ra.

2.5. Danh gia cac nghién ciru

- Str dung biéu mau sang loc ¢ san dé ra soat
tung nghién ctru.

- Dién dit liéu ctia cac nghién ciru dat yéu cau ra soat
vao mau phan tich dit liéu. Mau gom céc phan chinh:
+ Pidc diém chung cua nghién ciu: thiét ké
nghién ctru, c& mau, dia diém, thoi gian nghién
ctru, bg cong cu nghién curu.

+ Két qua tim dugc cua nghién ctru: Muc do

hay ty 1& hai 1ong ctia ngudi bénh, cac yéu tb
anh hudng to1 sy hai long ctia nguoi bénh.

+ Danh gia chat lugng bai bao nghién ctru vé
chil @& hai 1ong ctia nguoi bénh.

Bdng 3.1: T 5ng hop viéc chon loc, ra sodt

cdc nghién ciru

Cic S6
Tiéu chi
buwdc lwgng
Tim kiém trén co s&
Tim dir liéu dién tir va cac
kiém ban | nghién ctru xuat ban/ 33
dau cong bd vé sy hai long
cua nguoi bénh
Tén dé tai va tom tit
nghién ctru cd céc tur
khoa vé su hai 1ong cia
Ra S?ét ngu’(‘)r,i bér,lh, }}ay lién 30
luot lan 1 | quan dén van dé hai long
nguodi bénh. Cac nghién
ctru duoc tién hanh &
Viét Nam, rd ngudn gc.
Nghién ctru c6 dﬁy da
dit liéu dé phan tich
. .| (thiétké NC, c¢& mau,
Ra soat o ,
N dia di€ém, b cong cu, ket| 27
luot lan 2 . \ )
qua nghién ctru ve€ sy hai
long ctia nguoi bénh ¢
Viét Nam)
Phan tich 27

2.6. Qudan Iy so ligu va trich din tai liéu

Phan mém EndNote duoc st dung dé luu trir céc
thong tin trich dAn tir cc nghién ctru va xir 1y dit
liéu trung nhau. Tai li¢u tir cac nguén dir licu dién

tir cling dugc tai truc tiép vé EndNote. Céc dit
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Cac dir liéu tong hop duoc phén tich theo phwong
phap xir Iy thng ké thong thuong cua Excel.

tai liu tim dugc 1a luan van va bai bao) dugc phat

hi¢n va loai bd. Moi mot nghién ctru dam bdo

chi tinh mdt lan duy nhat véi mot ma so cuy the.

3. Két qua nghién ctru

3.1. Do lwong mirc dj hai long cua nguoi bénh

Bdng 3.2. Bj cong cu do lwong sw hai long ¢ cdac nghién cuu

Tac gia

Loai NC

B0 cong cu chinh do luwdng sy hai long

Pham Nhat Yén [3]

Nghién ctru cit
ngang két hop dinh

lugng va dinh tinh

BCH 7 yéu t6: Tiép can dich vy; Giao tiép va tuong tac
v6i NVYT; Giao tiép va tuong tac v6i bac sy; Vat thé hiru
hinh; Két qua cham séc suc khoe; Chét luong kham chira

bénh nodi chung.

Nghién ciru cat

cac cong su [5]

Nguyén Cong P ) BCH gom 5 khia canh va 20 tiéu muc: Hitru hinh; Tin
. ngang két hop dinh | . NS
Thinh [4] o tudng: Dap ung; Dam bao; Cam thong.
lugng, dinh tinh
A a . . BCH 5 yéu t0 chinh: Co s¢ vat chat; Tha tuc hanh
L& Thanh Chién va | Nghién ctru cat

ngang

chinh; Bac sy diéu tri; Cam soc diéu dudng; Vé vé

sinh, an ninh, trat tu.

Phung Thi Hong
Ha va Tran Thi
Thu Hién [6]

Nghién ciru cat

ngang

BCH 6 yéu t6 chinh: Co s& vat chat-ky thudt ciia bénh
vién, quy trinh khdm chita bénh, doi ngii can b y té, hiéu
qua ctia cong tac kham chita bénh, cac dich vu b tro va
chi phi kham chira bénh.

Pham Hiru Trung [7]

Nghién ctru cat
ngang két hop dinh
lugng, dinh tinh

BCH 5 yéu t6 voi 44 tiéu muc: Tiép can dich vu y te,
giao tiép va cham soc cua nhan vién y te, giao ti€p va
cham soc cua bac sy, yéu td co so vat chat, két qua

cham soc stre khoe diéu tri.

Nguyén Quang
Thanh [8]

Nghién ctru cit
ngang két hop dinh
luong, dinh tinh

BCH 6 yéu t6 va 37 tiéu muyc: thoi gian cho doi tiép can
dich vu, thai do va chét lugng chdm soc cta nhan vién-
didu dudng, thai do va chat lugng didu tri clia bac sy,

co sO vat chat, gia ca dich vy, nhu cau ctia ngudi bénh

Nguyén Ngoc Ly
[9]

Nghién ctru cat
ngang két hop dinh
lugng, dinh tinh

BCH 4 yéu t6 chiam soc cia diéu dudng vién voi 28
tiéu muc: chim soc tinh than cho nguoi bénh, thuc hanh
hoat dong chiam doc diéu dudng, mdi quan hé giita

nguoi bénh va diéu dudng, tu van va giao duc stic khoe
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. . Nghién ciru cat
Chu Hung Cuong

ngang két hop dinh
[10] gang op di

lugng va dinh tinh

BCH 5 yéu td: Su tiép can dich vu-thoi gian cho doi,
giao tiép va tuong tic v4i nhan vién y té, giao tiép va
tuong tac voi bac sy, co s¢ vat chat/méi trudng cia

bénh vién, két qua kham chira bénh

Nhan xét: Pa s6 cac tac gia déu tién hanh nghién
clru cét ngang, st dung bd cau hdi tu dién dé
thu thap sb liéu vé sy hai long cua nguoi bénh,
mot sd co két hop nghién ctru dinh. B cong
cu do ludng su hai long dua trén nhimng yéu t6

chinh nhu: Su tiép can dich vu - thoi gian cho

dich vu, giao tiép va twong tac v6i nhan vién y
té (diéu dudng, ki thuit vién...), giao tiép va
tuong tac v4i bac sy, co s& vat chit/trang thiét
bi/méi trudng, két qua kham chira bénh/chim

soc suc khoe....

Bdng 3.3. Ty l¢/murc dj hai long cua nguwoi bénh

| Déituong o Ty 1&/Mirc d9 hai long
Tac gia X bia diém PO S SR S
NC, ¢ mau vOoi mot s0 yéu to hai long
3 | - Thoi gian tiép can dich vu y té (41,3-82,5%)
NguyérT _ Trung tm y €| Hai long vé su giao tiép, twong tic v6i nhan
Van Phi 277 nguoi quan Tf’r Liém vién y té (89.7-94.5%)
va cong su bénh thanh phd Ha No6i . . S, .
(1] ndm 2013 - Hai long vé su giao ti€p, tuong tac vdi bac sy
(86,9-93,7%) Ty 1€ hai long chung (97,8%)
binh Ngoc Cac khoa Noi | - Su giao tiép cua dicu dudng
Thanhva | 123 bénh Bénh vién Da | (0 mirc d§ trung binh)
cong su. | nhan ndi trd | khoa Trung uong
[12] Thai Nguyén
- Hai 1ong chung cta ngudi bénh vé cong tac
chiam soc diéu dudng (65%)
Khoa Noi tong |- Hai long vé cham soc tinh than cua diéu dudng
hop cua Bénh (79.8%)
« vién Pa khoa tinh |- Hai long vé thuc hién hoat dong cham sdc cua
I\Izgiliyzr;. 188 nguoi | Tuyén Quang, diéu’dufmg (64,44%) ‘
t9] bénh phudng Tﬁn Ha, |- Modi quan hé gilta nguoi bénh va diéu dudng
thanh pho Tuyén | (70,7%)
Quang, tinh | _ 7y v4n gido duc stre khoe (66,5%)
Tuyén Quang | _ Thuc hién trg giup nguodi bénh trong cac hoat
dong nhu hd tro dn uéng, di lai, v¢ sinh, nguoi
nha bénh nhan (51,6%)
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Tac gia

Poi twong

Dia diém

Ty 1¢/Mirc d¢ hai long

[15]

mach An Giang

NC, ¢& miu v6i mot s6 yéu t6 hai long
3 khoa [4m - oHa(;ionj (zhung9 ;1(;1(;01 chat luong cham so6c
sang ciia Bénh cua di€u dudng (93,5%).
vién Hiru nghi |~ Hai long véi tinh trang vé sinh cua khoa/phong
Nguyén | Vietbuc: khoa |O7:1%).
424 nguoi ~ ) s o R % o aed
B4 Anh. Phau thuat tiéu | - Hai long véi cac hoat dong cham soc cua dieu
bénh . [y 5 0
[13] hoa, khoa Chan | dudng (95,8%).
thuong chinh hinh | - Hai 1ong véi tinh than, thai do cua diéu dudng
[, khoa Diéu tri | (94%).
theo yéu cau | _[aj long véi giao tiép clia diéu dudng (91,4%).
- Thoi gian tiép can dich vu cham soc stc khoe
(30,1%).
- Co so vt chit, trang thiét bi y té (53,1%).
pham | 200 neuoi | Khoa Kham, chira | & qua chim soc sirc khoe (69,8%).
Nhat yen | Onbden | benhtheoyéu i & va twong tic véi bic s (81,3%).
: kham va | cau cua bénh vién . ', ' ' ;
[3] didu tri Bach Mai - Giao tiép va tuong tdc voi nhan vién y té
' ' (83,7%).
- Hai 1ong chung v&i chét lugng kham chita bénh
(91,7%).
- Thoi gian cho doi thye hién dich vy kham chira
bénh (21,3%).
- Thoi gian chd doi két qua xét nghiém (26,3%).
TrAn Thi Khoa Kham bénh. | - Giao tiép va tuong tic voi nhan vién y té
| 300nguei | x| (43.8%
Ha Giang. bénh Bénh vién Da liéu (43,8%).
[14] e Trung Uong - Giao tiép va tuong tac vdi bac sy (66,7%).
- Co s& vat chét, trang thiét bi, moi truong cua
bénh vién (78.3%).
- Két qua kham chita bénh (57,3%).
Nguyén Thi - Hai long vé thoi gian chd kham bénh
’ . | Khoa Kham bénh, L 4 U S £
Ngoc Han | 3815 nguoi . _ (Chua cao, da s6 danh gia lau va rat lau chiém
' Bénh vién Tim o
va cong su. bénh 65,2%).
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.| Déituong o Ty 18/Mirc @9 hai long
Tac gia . X Dia diem PO I SR S
NC, ¢& mau vOoi mot s0 yéu to hai long
Phong kham Noi |- Ty 1& hai long chung vé dich vu kham chita
X - Nhi cia Khoa [bénh (61,9%)
Nguyén .. . R R
Cén 168 nguoi | Khdm bénh, Bénh | - Thoi gian cho doi (60%)
] 8 bénh vién Da khoa
Thinh. [4] . .
Dbong Da, thanh
phé Ha Noi
Toan bd bénh - Chét luong dich vu diéu tri lao phdi AFB(+)
nhan AFB(+) (76,5%).
diéu tri ngi - Thoi gian ché doi (82,5%)
Pham Hitu trd va ra vién Bénh vién Phdi |- Giao tiép voi nhan vién y té (89,5%)
: ¢ Khog : : ’
Trung, [7] | T One Ha Noi - Giao tiép v6i bac s§ (89,5%)
thoi gian tu o .
01/02/2011 - C(’) sO vat chat (75%)
dén hét ngay - Két qua cham soc stric khoe (94%).
30/04/2011
- Ty 1€ hai long chung (64,09%)
- Tin tudng (64,39%)
Nguyén Bénh vién Da .
sy 165 ngudi VIR EE - Pap tmg (55.3%)
Thé Vinh. bénh khoa tinh Bak DAm bio (52.27%
én , -
[16] ' Lik am bao (52,27%)
- Cam thong (51,97%)
- Cong tac kham chira bénh (57,61%)
- Thoi gian tiép can kham chita bénh, chim soc
Khoa y hoc ¢co (73,2%).
Neuyén truyén benh vién | 14, can twong tac véi nhan vién khoa (76,6%).
o 105 nguoi y hoc ¢0 truyén o P
Vian Dong. . . v. |- Cosd vat chat/trang thiét bi y té (69,1%).
7] bénh va phuc hoi chirc ) .
L, T S o
nang tinh Khénh | Keét qua sau thoi gian dicu tri ndi tra (75.1%)
Hoa. - Hai long chung vé cung cép dich vu kham chira
bénh noi tra (75.4%).

Nhén xét: Nghién ctru sy hai long dugc thyc hién
trén nhidu bénh nhan duge kham va diéu trj tai cac
khoa phong khac nhau: Noi tong hop, Ngoai tong
quat, Da lidu, Y hoc cb truyén, Tim mach, Phoi...

¢ rat nhiéu dia diém: Bénh vién, Phong kham,

Khoa kham bénh, Trung tdm y té... Két quacho
thay ¢ timg dia diém va timg ddi twong, mic do
hai long ctia nguoi bénh la khac nhau nhung nhin

chung muc d¢ hai long ¢ muc trung binh trd 1én.
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3.2. Yéu t6 anh hwéng dén mirc d¢ hai long

cua nguwoi bénh

Bing 3.4. Yéu t6 anh hwong dén mirc dp hai long ciia nguwoi bénh

Tac gia

Tén nghién ciru

Yéu t6 anh hwong dén mic dd hai long

Nguyén
Khénh Chi.
[18]

banh gia sy hai long cua nguoi
bénh noi tri vé chit luong dich vu
cham soc suc khoe tai Bénh vién
Pa khoa Dong Anh, thanh phd Ha
Noi nam 2011

Nguoi bénh co tudi tir 50 trd 1én, kham chira bénh
nhiéu hon 2 14n tr& 1én khong hai long véi giao
tiép, twong tac véi bac sy va yéu té co sé vat chat/
trang thiét bi nhiéu hon so vdi ngudi bénh dudi

50 tudi va nudi bénh kham chita lan dau (p<0,05)

binh Ngoc
Thanh va
cOng su.
[12]

Giao tiép cua dieu dudng va sy
hai long cta nguoi bénh ndi tra
tai cac khoa Noi, Bénh vién Da

khoa Trung Uong Thai Nguyén

Sy hai long ctuia bénh nhan c¢6 lién quan chat ché

tich cyc voi giao tiép ciia didu dudng (p<0,01)

Tran Thi
Ha Giang.
[14]

Danh gia sy hai long cua nguoi
bénh vé dich vu kham chira bénh
tai Khoa Kham bénh Bénh vién
Da liéu Trung Uong nam 2011

Nhing ngudi dang ki kham theo yéu cau co ty 1&
hai long chung véi dich vu kham chira bénh cao
hon nhiing nguoi di kham thong thuong 2,84 lan
(p=0,001)

Bui Thi
Duong
Van. [19]

Danh gia sy hai long cua nguoi
bénh véi hoat dong kham chira
bénh tai Bénh vién Phdi Trung
Uong nam 2011

C6 mbi lién quan mat thiét giira ty 16 hai 1ong chung
vé hoat dong kham bénh vé6i 5 yéu t6 vé sy thudn
tién kham bénh, chi phi kham bénh, thoi gian cho
kham bénh, co s vt chit phuc vu kham bénh va

thai d6 huéng dan cuia nhan vién y té. (p<0,001)

Bui Thi Thu
Huong. [20]

banh giad sy hai long cua nguoi
bénh vé chit luong dich vu kham
chira bénh tai khoa Kham chira
bénh, Bénh vién Da khoa huyén
Tién Du, tinh Bac Ninh nim 2009.

Nhém tudi cang cao thi ¢6 xu huéng c6 diém
trung binh hai long cang 16n (p<0,05).

Diém trung binh hai long ctia nhém “ndng dan”
c6 xu hudng cao hon cac nhom khac voi su khac

biét & murc vira phai (p<0,05).

Pham Hiru
Trung. [7]

Danh gia sy hai long cua nguoi
bénh lao phoi AFB(+) diéu tri ndi
tra tai Bénh vién Phoi Ha Noi
nam 2011

C6 mdi lién quan mat thiét giita ty 18 hai long vé
chit lugng cham soc sirc khoe voi cac yéu td thoi
gian cho doi tiép can dich vu, giao tiép va chim
soc ciia nhan vién y té, giao tiép va cham soc cua
bac sy, diéu kién co s¢ vat chat va két qua cham
soc strc khoe (p<0,001)
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Nhin xét: Hau hét cac nghién ctru déu chi ra
rang sy hai long ciia nguoi bénh it bi tac dong
bai cac yéu t6 nhu gidi, trinh do hoc vén, tinh
trang hon nhén, s6 nhan khau trong gia dinh. ..
Con céac yéu td ¢6 ¥ nghia, anh hudng nhiéu
dén mirc do hai long cta ngudi bénh nhu thoi
gian chd doi kham bénh, tuong tac va giao tiép
v6i nhan vién y té, twong tic va giao tiép véi
béc sy, co s& vét chat/trang thiét bi/mdi truong,

ket qua diéu tri/cham soc stc khoe. ...

4. Ban luian
4.1. Do lwong mirc dp hai long cua nguoi bénh

Dé do ludong su hai long cta nguodi bénh voi
chét luong dich vu y té, rat nhiéu tac gia da
thuc hién nghién ctu dua trén cic phuong
phap nghién ctu cit ngang (chi dinh luong
don thuan) hodc c6 thé két hop gitra dinh luong
va dinh tinh sao cho van phu hop véi quy md
rong rai ¢ nhiéu tinh, thanh phd khac nhau [18],
[17], [6], [5], [16]. Trong mdi nghién ctru déu
xéac dinh rd rang vé sb luong ngudi tham gia,
tudi, gidi, trinh d hoc van... cua ddi tuong. Co
thé nhan thay rang, tong hop lai cac nghién ctru
thi cac tac gia thuong xay dung cac bo cong cu
bao gdm cac yéu té nhu: thoi gian chd doi tiép
can dich vu, twong tac giao tiép véi nhan vién y
té (diéu dudng, ki thuat vién...), tuong tac giao
tiép voi bac s¥, co s vat chat/moi truong/trang
thiét bi....

Dé danh gia, phan loai cho murc d6 hai long thi
hau hét cac nghién ctru déu dya trén thang diém
Likert va chia thanh 5 mic do: Rat khong hai
long (1 diém), khong hai long (2 diém), binh
thuong/tam dugc (3 diém), hai long (4 diém)

va rat hai 1ong (5 diém). Trong khi d6 & nudc

khéac thi thang diém Likert nay dugc chia theo
nhiéu hinh thirc da dang hon, nhu & mét nghién
ctru khac Mohammadreza Hojat va cong su da
sit dung thang diém dao dong tir 1 (rit khong
ddng ¥) dén 7 (rit dong ) [22].

Phan 16n cac nghién ctru déu chii yéu dua trén
cac yéu t6 nhu: thoi gian cho doi tiép can dich
vu, twong tac giao tiép véi nhan vién y té, tuong
tac giao tiép voi bac sy, két qua chiam soc stc
khoe...dé tir d6 xay dung, hoan thién by cau
hoi. Tuy nhién sé luong cac yéu td va cac noi
dung lién quan dé danh gia su hai long ¢ timg
nghién ctru 1a khic nhau: trong nghién ctru cua
tdc gia Pham Nhat Yén [3] su dung 7 yéu td,
trong khi bo cau hoi ciia Nguyén Thé Vinh [16]
va Nguyén Cong Thinh [4] chi sir dung 5 khia
canh. Tuy nhién, sy khac nhau nay 1a hoan toan
phu hop vi mdi nghién ctru dugc thuc hién trén
cac bénh nhan & cac dia diém khac nhau nén
diéu kién hoan canh timg noi sé& tic dong dén
quan diém va sy hai 1ong ctia ngudi bénh theio

cac muc d9, cach thirc khac nhau.

4.2. Mirc dp hai long cia nguwoi bénh

Céc nghién ctiru vé sy hai long & nude ta giai
doan 2000-2015 nhin chung dugc thuc hién tai
nhiing dia diém, co s& kha da dang nhu 1a bénh
vién (huyén, tinh, Trung wong), trung tim y té,
phong kham. . .trén nhiéu dbi twong khac nhau:
bénh nhan ndi tru, ngoai tru, nguodi nha bénh
nhén... Co thé nhan théy, muc do hai long ctuia
nguoi bénh voi chét luong dich vu y té nhin
chung déu & muc trung binh tré 1én. Tuy nhién
khi so sanh ddi chiéu gita cac nghién ctru thi
nhiéu nghién cutu lai c6 sy chénh 1éch dang ké
gitra ty 1€ hai long v6i nhau: nhu cung nghién

ctru ve su hai long cua nguoi bénh dén kham
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va diéu tri ngoai trd nhung Pham Nhat Yén
[3] dua ra ty 1¢ hai long chung véi chat lugng
kham chita bénh dat 91,7% cao hon nhiéu so
v6i két qua cuia tac gia Nguyén Cong Thinh [4]
1a 61,9%.

Bén canh d6, mot diém chung nira ma céc
nghién ctru déu cho thdy d6 1a mirc d6 hai long
vé yéu td thoi gian cho doi tiép can/cung cip
dich vu, phén 16n cac nghién ctru déu chi ra
ty 1& nay con ¢ muc thip. Piéu nay chimng to
rﬁng tinh trang qua tai & cac bénh vién van chua
duoc gidi quyét tdt, dic biét 1a cac co so y té
tuyén trung wong. Chi khi giai quyét t6t duoc
van dé nang luc chuyén mon cho cac bénh vién
tuyén co s& dé han ché tbi da viéc vuot tuyén,
chuyén tuyén hién nay méi dam bao duge viée
cung cép dich vu y té cho nguoi bénh dugc
nhanh chéng hon, chit lwong hon.

Nhiing két qua khac nhau nay sé& giup cho mdi
mot dia phuong, mdi mot co s6 y té co thé co
dugc nhimng danh gia riéng vé mirc d6 hai long
ctia bénh nhan dé tir d6 co thé tap trung dugc
ngudn lyc nhim muc dich nang cao hon nira
chét luong cong viéc, phuc vu tdt nhat dé dem

dén sy hai 1ong cho nguoi bénh.

4.3. Céc yéu té anh hwéng dén mirc dj hai
long cuia ngwoi bénh

Vé cac yéu t6 anh hwong dén su hai 1ong cua
nguoi bénh thi cac nghién ctu lai cho ra kha
nhiéu két qua khac nhau. Tuy nhién hau hét
cac nghién ctru nhu cia Nguyén Cong Thinh
[4], Bui Thi Thu Huong [20], Truong Thi Bich
Ngoc [21] déu cho ra két qua riang, su hai long
clia ngudi bénh it bi tic dong boi cac yéu td

nhu tudi, gioi, trinh trang hon nhan... Con cac

yéu td ¢ ¥ nghia, anh hudng nhiéu dén muc do
hai long ctia ngudi bénh véi chét lugng dich vu
y t& nhu: Thoi gian chd doi khdm bénh, chim
soc cua didu dudng, didu tri cta bac sy, twong
tac v6i nhan vién y té, co s& vat chat/trang thiét
bi. C6 thé nhén thay day cha yéu déu 1a cac yéu
td lién quan dén chat luong phuc vu, chét lugng
co s& tur phia bénh vién, phong kham hay trung
tam y té. Tir cac két qua nay, dé dang nhan thay
cic cosdy té nén dau tu, quan tam, chu trong
hon dén viée dau tu co s& vat chit, tuyén chon
cling nhu dao tao ning luc cho cac can bo y té
dé c6 thé nang cao tdi da sy hai 1ong tir phia
ngudi bénh. Khac phuc nhiing diém yéu, dong
thoi phat huy nhiing thé manh sin c6 tai cac co
s0, dia phuong dé dat duoc muc tiéu hang dau
ctia y té 12 nang cao sirc khoe toan dan mot cach

tdt nhat, toan dién nhat.

Do cac nghién ctiru vé sy hai long cua nguoi
bénh tai Viét Nam con chua dugc nhiéu va
chua mang tinh toan di¢n vé nhiéu mit nén s6
lugng nghién ctu ra soat dugc con it, can co
day du hon ita cac nghién ctru vé su hai long dé

phan tich duoc dai dién hon.

5. Két luan

Céc nghién ctru vé sy hai 1ong cua nguoi bénh
v6i chit lugng dich vu y té tai Viét Nam da
duoc thue hién trén nhiéu dbi tuong, linh vuc,
thoi gian, dia diém khéc nhau. Cong cu dé do
luong sy hai long dugce st dung chinh bao gdbm
cac yéu t6 nhu: thong tin chung, thoi gian cho
doi tiép can dich vy, tuong tac giao tiép véi
nhan vién y té, twong tac giao tiép voi bac s,
co s6 vat chat/trang thiét bi/moi truong, két qua
diéu tri/cham séc strc khoe, phi hop véi timg

d6i trong va linh vyuc nghién ciru. Su hai 1ong
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duoc danh gia dya trén thang do Likert (chu
yéu la thang do 5 diém). Két qua cho thay su
hai long d6i v6i chat lwong dich vu y té hau hét
déu ¢ mirc trung binh. Vé yéu t6 anh huong dén
su hai long cac nghién cuu tim ra & cac mic

d6 14 khac nhau tuy nhién phan 16n sy hai 1ong

it lién quan dén cac yéu td nhu tudi, gioi, tinh
trang hon nhan... va lién quan kha nhiéu dén
thoi gian chd doi, chat lugng cham soc phuc

vu, giao tiép véi nhan vién y te.
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