TAP CHI Y DUGC LAM SANG 108 Tap 19-56 1/2024 DOI: https://doi.org/10.52389/yd|s.v19i1.2128

M4 ta sw hai long ciia ngudi bénh dén kham va diéu tri
ngoai tru tai Bénh vién Phu san Trung wong nam 2022

Satisfaction of outpatients at the National Hospital of Obstetrics and
Gynecology in 2022

Vii Vin Du, Lé Qudc Trung, Nguyén Thi Yén L&, Bénh vién Phy san Trung wong
Phung Thi Huyén, Lé Thi Ngoc Hwong

Tom tat

Muc tiéu: M6 ta su hai long clia ngudi bénh kham va diéu tri ngoai tra tai Bénh vién Phu san Trung
uang va xem xét mot s6 yéu t6 lién quan anh hudng dén muiic d6 hai long clia ngudi bénh. Déi tugng va
phuong phdp: Nghién ctiiu mé ta cat ngang dugc thuc hién trén 390 ngudi bénh kham va diéu tri ngoai
trd ti thang 10 dén thang 12 nam 2022. Két qua: 90,2% ngudi bénh hai long vé kha nang tiép can; 86,6%
ngudi bénh ngoai tra hai long vé minh bach théng tin va th tuc kham bénh, diéu tri; 91,6% ngudi bénh
ngoai tru hai ldong vé co s vat chat va phuong tién phuc vu ngusi bénh; 93,7% ngudi bénh hai long vé
thai d6 Ung x{, nang luc chuyén mén clia nhan vién y té; 94,9% ngudi bénh hai long vé két qua cung cap
dich vuy; hai Idng chung dat 90,4%. Két ludn: Diém trung binh 1a 4,33 + 0,52 (rat hai 1dng), hai long chung
dat 90,4% trong d6 ngudi bénh hai long thap nhat vé minh bach théng tin va tha tuc kham bénh diéu
tri. Cac tiéu chi danh gia thoi gian chg dgi dat hai long thap, trong d6 thai gian cho doi t6i lugt bac sy
kham 79,7% va chg dgi lam tha tuc dang ky kham 80,0%. Chinh vi vy bénh vién can tang cudng céng
tac cai tién chat lugng dé nang cao su hai long clia ngudi bénh kham bénh va diéu tri ngoai tru.

Tirkhéa: Su hai long, ngudi bénh, kham bénh, diéu tri ngoai trd, Bénh vién Phu san Trung uong.

Summary

Objective: To describe the satisfaction of outpatients and some related factors at the National
Hospital of Obstetrics and Gynecology. Subject and method: A cross-sectional study was conducted on
390 outpatients at the National Hospital of Obstetrics and Gynecology from October to December in
2022. Result: 90.2% of outpatients were satisfied with the accessibility; 86.6% of outpatients were
satisfied with the transparent information and procedures for examination and treatment; 91.6% of
outpatients were satisfied with the facilities and means for serving patients; 93.7% of outpatients were
satisfied with the behavior, and professional competence of medical staff; 94.9% of outpatients were
satisfied with the results of service provision; and the overall satisfaction rate among outpatients was
90.4%. Conclusion: The average score was 4.33 + 0.52 (very satified), among these, the lowest satisfaction
of outpatients is the transparency of information and the procedures for examination and treatment.
The waiting times had lower satisfaction, particularly regarding the waitting time to see the doctor at
79.7% and the waitting time for registration procedures at 80.0%. Therefore, the hospital needs to
enhance quality improvement efforts to increase the satisfaction of with outpatients.

Keywords: Satisfation, patients, examination, outpatient, National Hospital of Obstetrics and Gynecology.
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1.Datvan dé

Bénh vién Phu san Trung uong la co s& dau
nganh cta chuyén nganh Phu san, sg sinh, dong
thai la co sé& dao tao dai hoc, sau dai hoc, nghién ctu
khoa hoc, chi dao tuyén va chuyén giao ky thuat
trén pham vi ca nudc. Bénh vién véi quy mé 1350
giuong bénh, gan 1600 nhan vién y té. SO lugng
ngudi bénh kham va diéu tri ngoai trd hang nam
khodng hon 300.000 ngudi bénh. Hang quy bénh
vién déu té chuic khao sat hai long clia ngudi bénh
theo dung quy dinh cla Bo Y té va dot xuat theo
tinh hinh thuc té cia bénh vién. Két qua khao sat hai
long dugc ngudi bénh danh gia cao déu trén 90%
ngudi bénh hai long véi cac dich vu kham chia
bénh ctia Bénh vién. Tuy nhién dé c6 cai nhin téng
quan hon vé van dé hai long ngudi bénh dén kham,
diéu tri ngoai trd va nang cao chat lugng kham chira
bénh ctia bénh vién, ching téi tién hanh nghién cdu
dé tai nay véi muc tiéu: M6 ta su hai long cla ngudi
bénh khdm va diéu tri ngoai trd tai Bénh vién Phu san
Trung uong va xem xét mét s6 yéu té liéen quan dnh
hudng dén mdrc do hai long cia ngudi bénh.

2. Déi tugng va phuong phap
2.1. Béi tuong
Tiéu chudn chon

Ngudi dugc khado sat la ngudi bénh du 18 tudi
trg 1én, dén kham san khoa, phu khoa.

Pl nang luc nhan thic.

Dong y tu nguyén tham gia nghién ctu.

Tiéu chudn loai trir

Ngudi bénh nhap vién.

Nhan vién y té hodc ngudi nha clia nhan vién
y té.

Khéng lam cha dugc hanh vi.

Cac truong hop ngudi bénh cap cuu.

Khong ty nguyén, tu choi trd I6i cau hdi
nghién cdu.

2.2, Phuong phdp

Thiét ké nghién ciru

M6 ta cat ngang.

150

Dia diém va thoi gian nghién ciu

Dia diém nghién ctru: Cac khoa kham bénh.

Thoi gian nghién ctu: TU thang 10/2022 dén
12/2022.

C& mau: Cong thuc tinh ¢d mau diéu tra mot ty lé.

n= Z(zl—aIZ) p(ld_z P)

Trong do6:

n: C& mau can nghién ctiu

Z:Hé s tin cay. Z=1,96 (vGi a = 5%, d6 tin cdy 95%).

p: La udc tinh ty 1& ngudi bénh ngoai tru hai
Iong véi dich vu kham bénh tai BV Phu san Ha Noéi.
Trong nghién ctu nay ching t6i chon p = 0,61 (Theo
nghién ctu ctia Tran Thi Thiy nam 2021) [1].

d: Sai s6 cho phép, trong nghién ctiu nay ching
t6i 1y d = 0,05.

Thay vao cong thuc cac gia tri trén ta tinh dugc
cd mau t6i thiéu n = 366, thuc té nghién clu thu
thap dugc 390 nguoi bénh.

Thu thdp sé liéu:

BO cau hdi thu thap s6 liéu theo Quyét dinh s6
3869/QD-BYT clia BO Y té vé viéc ban hanh cac mau
phiéu va hudng dan khado sat hai long cla ngudi
bénh va nhan vién y té ban hanh.

Tiéu chudn xdc dinh mét s6 chi tiéu nghién cuu:

Cach tinh diém hai ldong (4p dung chung cho
cac déi tuong khao sat).

Cac lua chon tra 16i cha ngudi bénh tir 1 dén 5
trong cac cau héi khao sat hai long dugc tinh diém
tuong Ung tu 1 dén 5.

Diém hai long trung binh chung bang diém
trung binh cla tat ca cac mau phiéu khao sat (so véi
diém t6i da 1a 5).

Cdng thic tinh diém hai ldng trung binh chung:

TU s6 = [(T6ng s6 diém clia tat ca cac cau hoi
khao sat hai long cta ngudi tha 1) / (Téng s6 cau
hoi)] + [(TEng s6 diém cla tat ca cac cau héi khao sét
hai long cda ngudi thi 2) / (Téng s6 cau héi)] + ... +
[(T6ng s6 diém cua tat ca cac cau hoi khdo sat hai
long cia ngudi thir 390) / (Téng s6 cau hoi)l.
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Ma&u s6 = Téng s6 ngudi dugc khao sat.

Diém trung binh cua tiing khia canh bang diém
trung binh cac cau hoi thudc ting khia canh cua tat
ca cac mau phiéu khao sat (so vai diém t6i da la 5).

Cach tinh ty Ié hai long (dp dung chung cho céac
doi tugng khao sat).

Cach tinh ty |& hai long chung (t6i da 100%):

+ T s6 = {[(Téng s6 cau hdi ¢o tra I6i muc 4 +
Tong s6 cau hoi trd 16i muic 5 cla ngudi tha 1) /
(Téng s6 cau hoi)] + [(TEng s6 cau hdi c6 tra I15i muc
4 + Téng s6 cau hai tra 1&i muc 5 cha ngudi tha 2) /
(Téng s6 cau hdi)] + ... + [(TEng s6 cau hai ¢ tra 15i
muc 4 + Téng s6 cau hoi tra I6i miic 5 clla ngudi thu
390) / (Téng s6 cau hoi)} x 100.

Ma&u s6 = Téng s6 ngudi dugc khao sat.

Ty I& hai long theo tung khia canh: Ap dung
cach tinh tuong tu.

Thang do khodng dé nhan dinh diém trung
binh cho thudc do Likert. Gia tri 1 khoang la 0,80
(0,8 = (5-1)/5).

1,00-1,80: Rat khéng hai long.

1,81-2,60: Khong hai long.

2,61-3,40: Trung lap.

3,41-4,20: Hai Iong.

4,21-5,00: R4t hai long.

Phuong phdp thu thdp s6 liéu

Lap phiéu khao sat: Theo mau phiéu sé 2 quyét
dinh 3869/QD-BYT.

Nhan luc tham gia khdo sat bao gém nhan
vién phong Quan ly chat lugng, mang lugi quan ly
chat luong.

Tap huan déi khao sat: Nhan vién khao sat dugc
lanh dao phong tap huan theo hudng dan ctia Bé y
té va mac thuong phuc.

Cach thu thap: Tién hanh phdong van hoac phat
van ngau nhién ngusi bénh ngay sau khi két thuc
quy trinh kham bénh tai cac khoa kham ngoai tru
dugc phan céng.

Thay déi vi tri khdo sat cho méi khu vuc, dam
bdo khach quan, khoa hoc, trung thuc, phu hgp véi
tinh hinh thuc té tai bénh vién.

Xt ly va phan tich sé liéu

S6 lieu dugc nhap va xt ly si dung phan mém
SPSS 20.0, tinh ty l&é phan tram cho céac bién dinh
tinh, cac bién dinh lugng biéu thi bang gia tri trung
binh, d6 léch chudn néu phan bd chuén, hodc trung
vi, gia tri nhd nhat, 16n nhat.

3.Két qua
Qua nghién ctu trén 390 ngudi bénh dén kham,
diéu tri ngoai trd trong 3 thang tu thang 10 dén

thang 12 nam 2022 tai Bénh vién Phu san Trung
uong chuiing téi thu dugc mét s6 két qua nhu sau:

Bang 1. Dic diém chung cha déi tugng nghién citu (n =390)

Dic diém chung Tan suat (n) Ty lé %
18-20 20 5,1
Tudi (18-78) 31,95 + 8,09 21-40 323 828
41-60 45 11,5
61-78 2 0,5
Gidi Nam 01 0,3
NG 389 99,7
o 1-20 123 31,5
Khodng cach tu noi sinh séng dén bénh 21-50 85 18
vién (km) ,
(1-1500) 51-100 87 22,3
101-1000 95 244
Bdo hiémy té co 30 7.7
Khéng 360 92,3
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Nhdn xét: Tudi trung binh ctia PTNC 1a: 31,95 + 8,09 tudi. Pa s6 ngudi bénh kham ngoai trd tai bénh vién
& do tudi tir 21-40 tudi (82,8%) va chli yéu la nl gidi (99,7%). Khoadng céch tir noi sinh séng dén bénh vién <
20km chiém nhiéu nhat 31,5%. Ngudi bénh khéng st dung thé bao hiém y té cao 92,3%.

Su hai long vé cdc khia canh
Vé kha ndng tiép cdn

Bang 2. Hai long vé kha nang tié€p cin (n=390)

T Kha néng tiép can Hailong | Khéng hailong
n % n %
Al Cac bién bao, chi dan dudng dén bénh vién ré rang, dé nhin, dé tim. 350 | 89,7 40 10,3
Cac so d6, bién bao chi dan dudng dén cac khoa, phong trong
A2 A A o s £k ke 364 | 933 26 6,7
bénh vién r6 rang, de hiéu, de tim.
A3 Cac khéi nha, cau thang dugc danh sé ro rang, dé tim. 365 | 93,6 25 6,4
A4 Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di. 358 | 91,8 32 8,2
C6 thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua dién thoai,
A5 A s L . N 322 | 826 68 17,4
trang tin dién t clia bénh vién (website) thuan tién.
Hai long chung 1759 | 90,2 191 9,8

Nhdn xét: Hai long chung vé kha nang tiép can la 90,2%. Tiéu chi c6 ti 1é thap nhat 82,6% la “A5 - C6 thé
tim hiéu cac théng tin va dang ky kham qua dién thoai, trang tin dién tr cia bénh vién (website) thuan tién”
va tiéu chi c6 ti lé hai long cao nhat 1a “A3 - Cac kh6i nha, cau thang dugc danh sé ré rang, dé tim” 93,6%.

Vé minh bach théng tin

Bang 3. Hai long vé su minh bach théng tin (n =390)

: Hailong | KPonghai
T Suminh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri long
n % n %
B1 | Quy trinh kham bénh dugc niém yét ré rang, cong khai, dé hiéu. 360 | 92,3 30 7,7
B2 | Cac quy trinh, tht tuc kham bénh dugc cdi cach don gian, thuan tién. 356 | 91,3 34 8,7
B3 | Giadich vuy té niém yét ro rang, cong khai. 357 | 91,5 33 8,5
B4 gl;étr\:nvfn y té ti€p don, hudng dan ngudi bénh lam céac tha tuc niém ng, 343 | 87.9 47 121

Pugc xép hang theo thi tu trudc sau khi lam cac tha tuc dang ky, ndp

B> tién, kham bénh, xét nghiém, chiéu chup. 358 | 918 32 8.2
B6 | Banh gia thai gian chd doi lam thua tuc dang ky kham. 312 | 80,0 78 20,0
B7 | Panh gia thai gian cho t6i lugt bac sy kham. 311 79,7 79 20,3
B8 | Danh gia thai gian dugc bac sy kham va tu van. 339 | 86,9 51 13,1
B9 | Danh gia thai gian chd lam xét nghiém, chiéu chup. 328 | 84,1 62 15,9
B10 | Danh gia thai gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup. 313 | 80,3 77 19,7

Hailong chung 3377 | 86,6 | 523 13,4
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Nhan xét: Hai long chung vé “Su minh bach thong tin va thi tuc kham bénh, diéu tri” dat 86,6%. Tiéu chi
danh gia thai gian chd téi lugt bac sy kham dat thap nhat 79,7%, va cao nhat la tiéu chi “Quy trinh kham

0

bénh dugc niém yét rd rang, cdng khai, dé hiéu” dat 92,3%.
Vé co sé vdt chdt va phuong tién phuc vu

Bang 4. Hailong vé co sé vat chat va phuong tién phuc vu (n =390)

s N Hai long Khong hai long
1T Co sé vat chat va phuong tién phuc vu
n % n %

1 C‘o Pholng/‘sanh‘chdhkham sach s&, thoang mat vao mua he; kin gié 362 | 928 | 28 72

va am 4p vao mua dong.
2 Phong chg c6 du ghé ngéi cho ngudi bénh va st dung tot. 350 | 89,7 | 40 70,3
a Phong chd co quat (diéu hoa) day da, hoat dong thudng xuyén. 363 | 93,1 | 27 6,9
ca Phong chd 6 ca’c phu‘dng' tlen,glulo ngudi bénh cé tam ly thodi mai 343 | 879 | 47 12,1

nhu ti - vi, tranh anh, to rai, nudc uéng...
(€ Pugc bao dam su riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, lam tha thuat. 354 | 90,8 | 36 9,2
@) Nha vé sinh thuan tién, s&t dung t6t, sach sé. 354 | 90,8 | 36 9,2
7 Méi truong trong khuén vién bénh vién xanh, sach, dep. 366 | 93,8 | 24 6,2
s Khu\k'héAm bénh bao dam an ninh, trat tu, phong ngtia trom cép cho 366 | 938 | 24 6.2

nguai dan.

Hai long chung 2858 | 91,6 | 262 84

Nhdn xét: Hai long chung khia canh “Ca s& vat chat va phuong tién phuc vu” dat 91,6%. Tiéu chi co ti lé
hai long thap nhat la “C4 - Phong chd c6 cac phuong tién gilp ngudi bénh c6 tam ly thodi mai nhu ti - vi,
tranh anh, t& roi, nuéc uéng...” 87,9% va cao nhat la tiéu chi “Méi trudng trong khuon vién bénh vién xanh,
sach, dep”, “Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, phong ngtia trém cép cho ngudi dan” déu dat 93,8%.
Vé thdi dé ing x, ndng luc chuyén mén

Bang 5. Hai long vé thai d tng xui, nang luc chuyén mén (n = 390)

i Hai long Khong hai long
T Thai d6 ung xt, nang luc chuyén mén
n % n %
D1 | Nhanviény té (bac sy, diéu dudng) 6 IGi noi, thai do, giao tiép dingmuc. | 366 | 93,8 24 6,2
Nhan vién phuc vu (ho ly, bdo vé, ké toéan...) co I8i noi, thai do,
D2 o iw s 362 | 92,8 28 7,2
giao tiép dung muc
D3 | Bugc nhan vién y té ton trong, doi x&r cong bang, quan tam, gitp d& 362 | 92,8 28 7,2
D4 | Nang luc chuyén mon clia bac sy, diéu dudng dap ting mong ddi. 371 | 951 19 4,9
Hailong chung 1461 | 93,7 99 6,3

Nhadn xét: Hai long chung khia canh “Thai d6 Ung xu, nang luc chuyén mén” dat 93,7%, trong dé tiéu chi cé
ti 1& hai long thap nhat la “Nhan vién phuc vu (ho ly, bdo vé, ké toan...) cé 16i ndi, thai do, giao tiép ding
muc”, “Dugc nhan vién y té tén trong, d6i xi cong bang, quan tam, gitp d3” déu dat 92,8%, tiéu chi co ti lé
hai long cao nhat la “Nang luc chuyén mon clia bac sy, diéu duéng dap ting mong doi” la 95,1%.
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Vé két qua cung cdp dich vu

Bang 6. Hai long vé két qua cung cap dich vu (n =390)

oo a v e Hai long Khong hai long

T Két qua cung cap dich vu
) ) n % n %
E1 | Két qud kham bénh da dap (ing dugc nguyén vong ctia Ong/Ba. 367 | 94,1 | 23 59

Cac hoa don, phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh dugc cung

E2 cap day du, ré rang, minh bach va dugc giai thich néu c6 thac mac. 374 | 959 | 16 41
E3 | Danh gia muic d6 tin tudng vé chat lugng dich vu y té. 374 | 959 | 16 41
E4 | Danh gia muc d6 hailong vé gia ca dich vu y té. 365 [ 936 | 25 6,4
Hai long chung 1480 | 94,9 | 80 5,1

Nhdn xét: Hai long chung vé “Két qua cung cap dich vuy” dat cao 94,9%, tiéu chi ¢ ti 1é hai long thap nhat
la “DPanh gia muc do hai long vé gia ca dich vu y t&” la 93,6% va cao nhat la “Cac héa don, phiéu thu, don
thudc va két qua kham bénh dugc cung cap day du, ro rang, minh bach va dugc giai thich néu c6 thac mac”,
“Panh gia muc doé tin tudng vé chat lugng dich vu y t&” déu dat 95,9%.

Hai long chung cdc tiéu chi

Bang 7. Hai long ciia nguai bénh theo 5 nhom tiéu chi (n =390)

TT Néi dung Hailong chung | Diém TB £ Do léch chuan
1 | Khad nang tiép can 90,2 4,34 +0,59
2 | Minh bach théng tin va tha tuc kham bénh, diéu tri 86,6 4,24 +0,61
3 | Co s vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh 91,6 4,37 +0,57
4 | Thai d6 ung xt, nang luc chuyén mén cta NVYT 93,7 4,39+0,58
5 | Két qua cung cap dich vu 94,9 4,41 +£0,56
Hai long chung 90,4 4,33+0,52

Nhdn xét: Hai long chung ctia ngudi bénh ngoai tri 90,4%. Diém hai ldng trung binh ctia ngudi bénh

ngoai tru 1a 4,33 + 0,52 diém (rat hai long).

4.Ban luan

Nghién ctu dugc thuc hién trén 390 déi tuong
la nhitng ngudi dén kham, diéu tri ngoai tra tai
Bénh vién Phu san Trung uong tu thang 10 dén
thang 12 nam 2022. Tudi trung binh cta déi tugng
tham gia nghién ctiu 1a 31,95 + 8,09, da s6 dd tudi tu
21-40 tubi (82,8%), két quad cua chung téi ciing
tuong dong vaéi Tran Thi Thay va céng su tai bénh
vién Phu san Ha Noi (83,5%) [1], va trong s6 do thi
hau hét la nl gidi (99,7%), chi c6 1 (0,3%) trudng
hgp bénh nhan nam di kham vé sinh.

Vé kha nang tiép can clia ngudi bénh véi Bénh
vién, ti 1& hai ldng chung a 90,2%, diém trung binh
4,34 + 0,59 (dugc danh gid rat hai long). Tiéu chi cé ti
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[& hai long cao nhat la “Cac khéi nha, cau thang
dugc danh s6 r6 rang, dé tim” 93,6%, ti€p dén la
“Cac so d6, bién bao chi dan dudng dén cac khoa,
phong trong bénh vién rd rang, dé hiéu, dé tim” dat
93,3%. Két qua nay cling tuong déng véi nghién ctu
cta Tran Thi Thay va cong su & bénh vién Phu san
Ha Néi ti Ié “Hai long vé bang chi dan” dat 94% [1].
Két qua nghién ctu clia chung toi tiéu chi “A5-Co
thé tim hi€u cac thong tin va dang ky kham qua dién
thoai, trang tin dién tlr cia bénh vién” dat thap nhat
82,6%. Thuc té trong nhirng nam gan day Bénh vién
rat quan tdm dén van dé hudng dan, chi dan, dén
ti€ép ngudi bénh, Bénh vién da xay dung hé théng
bién bang theo bd nhan dién thuong hiéu, bé tri
nhan luc ti€p dén, huéng dan chi dan ti céng bénh
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vién cho tGi cac phong kham clia cac khoa khdm
ngoai tri. Déng thai, Bénh vién da trién khai dang ky
hen kham qua dién thoai, qua trang website cla
Bénh vién va thanh lap Téng dai cham séc khach
hang... xong hau hét cac kénh déu chi thuc hién
trong gid hanh chinh, chua sap xép dugc nhan lyc,
vat luc dé thuc hién ngoai gid, trong khi cac doi
tugng ngoai tinh cach xa bénh vién lai rat can kénh
thong tin tir website hay goi dién dé tim hiéu dat
lich hen. Nghién ctu ctia Duong Phu Nhan va cdng
su & bénh vién San Nhi Ca Mau vé “Kha nang tiép
can” thi cho két qua hai long thap hon so vai nghién
cliu clia chdng toi (47%), [2] diéu nay c6 thé dugc ly
gidi la do thai gian va dia diém cta nghién ciu khac
nhau.

Vé “Su minh bach théng tin va thd tuc kham
bénh, diéu tri” két qua khao sat cho thay 86,6%
ngudi bénh hai long, diém trung binh 4,24 + 0,61
(rat hai long), trong dé cao nhat vé quy trinh kham
bénh dugc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu
(92,3%) va thap nhat vé thai gian chd t6i luot bac sy
kham 79,7%. Két qua nay ciing tuong déng vdi
nghién ctu cda Tran Thi Thay va céng su & Bénh
vién Phu sadn Ha Noi 78,3%, [1] s& di nhu vay c6 thé
la do ca 2 bénh vién déu nam & trung tam Thu Do,
noi tap trung déng dan cu va la bénh vién tuyén
cudi nén ngudi dan cac tinh téi kham déng dan dén
tinh trang qua tai.

Vé co s& vat chat va phuong tién phuc vu nguoi
bénh cho thdy da s6 cac tiéu chi déu dat ti lé hai
long cao hon 90%, diém trung binh 4,37 + 0,57 duoc
danh gia la rat hai long, Tiéu chi cé ti 1é hai long thap
nhat la “C4 - Phong chd c6 cac phuong tién gitp
ngudi bénh cé tam ly thoai mai nhu ti-vi, tranh anh,
t& roi, nudc udng...” 87,9% va cao nhat la tiéu chi
“Mébi trudng trong khudn vién bénh vién xanh, sach,
dep”, “Khu khdm bénh bdo dam an ninh, trat ty,
phong nglia trom cdp cho ngudi dan” déu dat
93,8%. Bénh vién Phu sdn Trung uong cé dién tich
1,37 ha, la bénh vién chuyén khoa tuyén cudi
chuyén nganh san phu khoa chinh vi vdy bénh nhan
déng la diéu dé hiéu. Thuc té€ & cac phong chd cho
ngudi bénh, bénh vién déu da trang bi ti vi, tranh
anh, t& roi... cho ngudi bénh. Tuy nhién cé thé vi
khéng gian chua &4 réong va thodng cho ngudi
bénh. Chinh vi vy can sap xép lai va khai thac hop ly

hon dé phuc vu ngudi bénh ngay tét hon. Bén canh
d6 khong thé pha nhan rang khu ngoai canh va van
dé an ninh trat tu dugc bénh vién lam rat tot vai ti 1é
hai long cao 93,8%. C6 nhiing y ki€n ngudi bénh noi
rang “vao bénh vién Phu san Trung uong nhu vao
cOng vién”,

DPanh gid hai long vé “Thai d6 Ung xu, nang
lyc chuyén mon cda nhan vién y té” ti 1é hai long
chung dat 93,7%, véi diém trung binh 4,39 + 0,58
dugc danh gia la rat hai long, trong d6 tiéu chi co6
ti 1& hai long thap nhat la “Nhan vién phuc vu (hé
ly, bado vé, ké toan...) c6 I6i noi, thai do, giao tiép
dung muc”, “Dugc nhan vién y té ton trong, d6i x
cdng bang, quan tam, giup d6” déu dat 92,8%, tiéu
chi o ti 1é hai long cao nhat la “Néng luc chuyén
mon cua bac sy, diéu duéng dap ing mong dagi” la
95,1%. K&t qua cua ching téi cling tuong dong véi
nghién cttu cda V6 Thi Thanh va cong su tai Bénh
vién San Nhi tinh Quang Ngai ti I& hai long vé thai
do ctia nhan viény té 91% [3].

Vé két qua cung cap dich vy, ti 1é hai long chung
ngudi bénh dat cao 94,9%, diém trung binh 4,41 +
0,56 (dugc danh gia rat hai long), trong dé cao nhat
vé “Céac hoéa don, phiéu thu, don thu6c va két qua
kham bénh dugc cung cap day da, ré rang, minh
bach va dugc giai thich néu c6 thac mac” va “Danh
gia muc do tin tudng vé chat lugng dich vu y t&” déu
dat 95,9% va thap nhat la danh gia muc dé hai long
vé “Gia ca dich vu y té” (93,6%). Két qua cta ching
t6éi cing phu hop véi nghién ctu cia Tran Thi Thay
va cbng su & Bénh vién Phu san Ha Noi, hai long
chung vé chat lugng dich vu dat 97,0% [1].

Tai Bénh vién Phu san Trung uong viéc khao sat,
danh gid hai long ngudi bénh dugc thuc hién thanh
thudng quy, nhé d6 ma Bénh vién da dan cai tién
khac phuc nhiing van dé con ton tai, khong phu hgp
dan tiing budc nang cao chat lugng dich vu dap tng
hai long ngudi bénh. Nghién cdu clia chung t6i cho
thay: Két qua hai long chung dat 90,4%, hau hét cac
khia canh déu dat ti lé tai long > 90%, trong d6 khia
canh “Két qua cung cap dich vu” dat két qua cao
nhat 94,9%. Bén canh d6 khia canh “Minh bach thong
tin va tha tuc kham bénh, diéu tri” dat thap nhat
86,6% (< 90%), ddc biét chu y dén cac tiéu chi thoi
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gian chd dgi clia ngudi bénh. D6 dé bénh vién can
dugc quan tam, chu trong hon nita dén van dé nay.

B tiéu chi danh gia hai Idong ngudi bénh ngoai
trd cta Bo Y té la bd cong cu danh gia dugc toan
dién va day du cac khia canh khi ngudi bénh kham,
diéu tri ngoai trd va dugc ap dung & rat nhiéu cac
bénh vién. Nghién cttu da gép phan cho buc tranh
téng quan vé van dé hai long clia ngudi bénh ngoai
trd tai Viét Nam. Tuy nhién khong thé tranh khoi han
ché, vi nghién ctu dung gidy dé cho ngudi bénh
khdo sat nén cé thé anh hudng tam ly cla ngudi
bénh khi tra |6i c6 mat clia nhan vién y té.

5. Két luan

Hai long chung ngudi bénh ngoai trd 90,4%,
diém trung binh 4,33 + 0,52 (rat hai long).

Ngudi bénh hai long vé kha ndng tiép can la
90,2%, diém trung binh 4,34 + 0,59 (rat hai long); vé
minh bach théng tin va tha tuc kham bénh, diéu tri:
86,6%, diém trung binh 4,24 + 0,61 (rat hai long), vé co
s vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh: 91,6%
diém trung binh 4,37 + 0,57 (rat hai long); vé thai do
ung xU, nang luc chuyén mon clia nhan vién y té:
93,7%, diém trung binh 4,39 + 0,58 (rat hai long).
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Ngudi bénh hai long vé két qua cung cap dich
vu: 94,9%, diém trung binh 4,41 + 0,56 (rat hai long).

Trong cac nhém tiéu chi, hai Idong chung nhém
tiéu chi vé minh bach thong tin va thu tuc kham bénh,
diéu tri thap nhat 86,6%, ti€p theo vé kha nang tiép
can 90,2%. Chinh vi vay bénh vién can tap trung vao 2
nhom tiéu chi nay dé cai tién chat lugng nham nang
cao su hai long clia ngudi bénh, va dac biét chd trong
hon nita dén thai gian chd clia ngudi bénh.
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