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Muc tiéu: Nghién citu dugc thyc hién nhdam mo td sy hai long ciia nguoi bénh dén khdm bénh tai khoa Khdm
bénh Tan Triéu vé chdt lugng dich vu y té tai bénh vién K ndm 2021.

Déi tugng va phuong phdp nghién citu: 600 ngudi bénh trén 18 tudi dén khdm bénh tai Khoa Khdm bénh
Tan Triéu - Bénh vién K tii thdng 10/2020 dén 05/2021

Két qua: Tudi trung binh la 55,1 £ 17,4, ty 1¢ nam nhiéu hon chiém 58,5%. Da s6 ngui bénh hai long khi
dén khdm, ddnh gid diém hai long trung binh dat 4,12 diém.

Ban ludn: Diém hai long cho thdy chdt lugng dich vy y té tai Khoa Khdm bénh Tan triéu da ddp 1ing duoc
nhu cdu ciia phdn dong nguoi bénh. Tuy nhién bénh vién van cdn ndng cdp hon niia co' s6 vt chdt, giit viing thdi
do than thién, hoan thién thii tuc hanh chinh nhanh chéng, thudn tién.

Tii khéa: Sy hai long ciia nguoi bénh, Khoa Khdm bénh Tian Triéu, Bénh vién K.

SUMMARY

Objective: The study was conducted to assess the satisfaction of patients visiting the Tan Trieu Outpatient
Dept about the quality of medical services at Vietnam National Cancer Hospital in 2021.

Subjects and research methods: 600 patients over 18 years of age visited the Tan Trieu Outpatient
Department - Vietnam National Cancer Hospital from October 2020 to October 2021.

Results: The average age was 55.1 + 17.4 years, the proportion of males was highet, accounting for 58.5%.
Most of the patients were satisfied when they came to the clinic, with an average satisfaction score of 4.12 points.

Discussion: The satisfaction score shows that the quality of medical services at Tan Trieu Outpatient
Department has met the needs of the majority of patients. However, the hospital still needs to further upgrade its
facilities, maintain a friendly attitude, and complete administrative procedures quickly and conveniently.
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BAI NGHIEN CUU

DAT VAN DE

Khi xa hoi cang phat trién, nhu cau cham séc
stic khoe ctia con ngudi cang cao, dp lyc 1én hé
thong y té cang tang, bénh vién cang can xay dung,
hoan thién cic dich vu chim séc stc khée. Theo
t6 chiic y té thé gisi (WHO) chit lugng dich vu
y té tic dong dén su hai long cua ngusi bénh va
ngugc lai sy hai long cia ngudi bénh cé thé dang
gia dugc hiéu qua ctia cac dich vu do bénh vién va
nganh y t€ cung cdp. Chit luong dich vu y t& dugc
danh gia qua 05 ndi dung chinh: Kha ning tiép
can dich vy, sy minh bach théng tin trong khdm
chita bénh va diéu tri, co s¢ vat chat va phuong tién
kham chita bénh, thai d¢ tng xti v6i ning luc ctia
nhén vién y t&€ va két qua cung cdp dich vu. Trén
thé gidi cing nhu tai viét nam, c6 rit nhiéu nghién
ctiu déanh gid sy hai long cta ngudi bénh. Tuy
nhién, két qua lai phu thudc vao cdc tiéu chi danh
gid cta tting bénh vién. Bénh vién K 1a bénh vién
chuyén diéu tri bénh ung bu6u 1én nhit ca nudc,
v6i s6 lugng khdam khoang 1000 lugt/ngay. Céc
bénh nhan dugc tiép don, thuc hién khdm tai khoa
Kham bénh Tan Triéu. Vi s6 lugng kham dong,
da dang vé ltia tudi, trinh d¢ vin hoéa, dan tdc, tinh
trang bénh, dich vu bao hiém, Khoa khdm bénh
Tan Triéu c6 cung cdp dich vu y t€ dp tng dugc
nhu cdu ngudi bénh khong? Tran trg 16n cua toan
thé nhan vién y t€ cing nhu lanh dao bénh vién
da thoi thuc ching t6i thuc hién dé tai: “Su hai
long ctia nguidi bénh vé chét Iugng dich vu tai khoa
Kham bénh Tan Triéu, bénh vién K nim 2021 va
cdc yéu t6 lién quan.”. Dé tai c6 muyc tiéu chinh la:
mo ta sy hai long ctia ngudi bénh dén khdm bénh
tai khoa Khdm bénh Tan Triéu vé chit lugng dich
vuy té tai bénh vién K ndm 2021.

PHUONG PHAP VA BOI TUONG NGHIEN CUU

D éi tugng, thoi gian va dia diém nghién ciu:

Déi tugng nghién ciiu:

Ngudi bénh dén kham bénh tai khoa Kham
bénh Tan Triéu — Bénh vién K.

- Tiéu chudn lya chon:

« Ngudi bénh dén khdm bénh tai phong kham
Tan Triéu — bénh vién K.

o Tt 18 tudi tré 1én.

« Ngudi bénh va than nhin nguoi bénh déng y
tham gia nghién ctiu.

- Tiéu chudn logi trir: Nguoi bénh rdiloan y thiic;
Ngu6i bénh mic bénh tim than, Ngusi bénh la
ngudi nudc ngoai; Ngudi bénh ning khong c6 kha
nang giao tiép, trong tinh trang cip ctiu hodc chuidn
bi chuyén vién, phiéu khao sat da tra 16i nhung noi
dung trdi ngugc nhau.

Nghién ctiu dugc thyc hién tai khoa Kham
bénh Tan Triéu ti thang 10/2020-10/2021
Phuong phap nghién ciiu
Thiét ké nghién ciiu

Ap dung thiét ké nghién ciu mo ta cit ngang.
Mau nghién ciiu:

+ Quy trinh chon mau: Chon ngau nhién , tinh
c& mau theo cong thiic

_, pd-p)

V6i p: La ty 1¢ NB hai long véi chat lugng dich
vuy té Ldy p = 0,5 theo nghién ctiu caa Lé Thi
My Hanh va Hoang Kim Yén Thi tai khoa Kham
bénh — Bénh vién Chg Ray nim 2013[s6 thi ty tai
liéu tham khéo], thin = 576 d6i tugng nghién ciu.
Dy phong médt mau, chung t6i tién hanh thu thap
thong tin ctia 600 doi tugng.

Tién hanh nghién ciiu

Ngudi bénh tham gia nghién ctiu tra 16i phiéu
khdo sat c6 53 cau hoi bao gom S phuong an tra 16i
dya theo thang do Likert: (1) Rét khong hai long;
(2) Khong hai long; (3) Binh thudng; (4) Hai
long; (5) Rathailong,
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b
KET QUA
DPac diém dai tugng nghién ciu
Gigi Nam Na Chung

Tuoi SL % SL % SL %
<30 tudi 50 14,2 15 60 65 10,8
30— 49 tudi 65 18,5 60 24,1 125 20,8
50— 60 tudi 93 26,5 67 269 160 26,7
> 60 tudi 143 40,8 107 43 250 41,7
Téng 351 100 249 100 600 100
Tuéi trung binh = SD 56,7+20,3 53,5+ 14,4 55,1+17,4

bai tugng nghién citu ¢6 nhém tudi >60 tudi
chiém ty 1é cao nhat 1a 41,7%, nhém c6 ty 1é thap
nhit 1a duéi 30 tudi chiém ty 1é 10,8%. D¢ tudi
trung binh ctia nam gidila 56,7 + 20,3 tudi, do tudi
trung binh cta nt gidi la 53,5 + 14,4 tudi. Nguoi
bénh la nam gi6i chiém ty 1¢ cao hon nit giGi véi ty
1é tuong ting la 58,5% va 41,5%.

Trinh d¢ hoc van
Tiéu hoc 38 6,3
THCS 72 12,0
THPT 197 32,8
Trung cap 151 252
Cao ding, Pai hoc 127 212
Trén Dai hoc 15 2,5
Tong 600 100

Da s6 ngudi bénh c6 trinh d tu trung hoc phé
thong trd 1én chiém 81,7%, trong dé trinh do6 cao
dang, dai hoc chiém 21,2%.

SU Hil LONG CUA NGUGI BENH

Kha ning tiép can dich vu y t& (n=600) dat 4,1
diém hai long. Sy minh bach théng tin, thu tuc
kham chiia bénh (n= 600) dat 4,17 diém. Co sd vat

chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh (n=600)
dat 4,0 diém.

C8. Khu khim dam bao
an ninh

C7. Moi truong BV xanh,
sach, dep

C6.Nha vé sinh sach sé

CS. Dugc dam bao sy
riéng tu khi khdm

C4. Phong chd ¢6 phuong
tién gitip NB thodi méi
C3.Phong chd 6 quat
day da

C2.Phong chd c6 du ghé

C1. Phong, sanh cho
kham sach sé

m Khong hailong Hailong

Thai d6 tng xt, nang luc chuyén mon cia nhan
viényté

Diém hailong ctia ngui bénh vé thai 46 tng xt,
nang luc chuyén moén cia nhan vién y t€ dat diém
trung binh chung 4,17 diém. Ty 1é ngusi bénh hai
long vé thai d6 ung xt, ning luc chuyén moén cta
bac sy chiém gian 90%. Ty 1é ngudi bénh hai long
véi théi do cua diéu dudng chiém gin 89%. Nhan
vién y t& khong c6 biéu hién ban on, goi y tién qua
dat ty 1é ngudi bénh hai long chiém 84%.

TAP CHIY DUGC CO TRUYEN VIET NAM 71



BAI NGHIEN CUU

Diém Khong hailong Hailong
Muc | Néidung
B SL(n) | Tyle(%) | SL(n) | Tylé(%)
D1 | Bac sy c6 16i noi, thai do, giao tiép ding muic véi | 4,27 60 10 540 90
ngudi bénh
D2 | Bacsy co trinh d6 chuyén mén vaxitly congviéctot | 4,25 64 10,7 536 89,3
D3 | DPiéu dudng c6 loi noj, thi do, giao tiép dung myc | 4,23 66 11 534 89
voi nguioi bénh
D4 | Diéu dudng c6 trinh d6 chuyén mon vaxaly cong | 4,23 69 11,5 531 88,5
viéc tot
DS | Nhan vién tryc chi dan c6 16i n6i, théi do, giao tiép | 4,15 102 17 498 83
dang muic véi ngudi bénh
D6 | Diéu dudng lam bénh dn ¢ 16i ndi, théi dg, giao tiép | 4,05 85 14,1 515 859
dang muic véi ngudi bénh.
D7 | biéududnglambénh an co trinh do chuyénmonva | 4,16 108 18 492 82
xttly cong viéc tot
D8 | Nhan vién hanh chinh, ké toan c6 16i noj, thdi do, | 4,14 92 153 508 84,7
giao tiép dung muic véi ngudi bénh
D9 | Nhin vién hanh chinh, ké toan ¢6 trinh do chuyén | 4,19 79 132 521 86,8
mon va xuly cong viéc tét
D10 | Nhin vién bao vé¢, trong xe c6 thdi do, 1oi noi | 4,12 98 16,3 502 83,7
ding myc.
D11 | Ngudibénh tim dugc, goi dugc hoachoi dugenhan | 4,14 94 15,7 506 84,3
viény té khi can.
D12 | Nhén vién y té tan tinh tra loi, giap do, ho trg | 4,17 86 14,3 S14 85,7
ngudi bénh.
D13 | Nhén vién y té khong c6 biéu hién ban on, goiy | 4,16 96 16 504 84
tién qua.
D14 | Cac bo phan trong bénh vién hop tic t6t vi nhau | 4,16 81 13,5 S19 86,5
trong qud trinh diéu trj cho ngudi bénh.
D15 | Nhanvién phucvu (ho ly... ) c616i noi, thai do giao | 4,05 99 16,5 501 83,5
tiép ding muic véi nguoi bénh.
D16 | Nguoi bénh dugc nhan vién y té ton trong, doi xi | 4,15 101 16,8 499 832
cong bang, quan tam, gitp da.
D17 | Nang luc, chuyén mon cta Bac sy, Diéu duong dép | 4,18 86 14,3 514 85,7
ting mong doi.

Diém trung binh chung: 4,17
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BAN LUAN

Da s6 ngudi bénh hailong véi chit lugng dich vu
y té tai khoa Kham bénh Téan Triéu. Két qua nay giup
cho bénh vién thdy dugc mic d¢ hailong ctia ngudi
bénh dé dua ra chinh sich cii t6, dau tu nguon lyc
phtt hop nhim ning cao hon nta chét lugng dich
vuy té So sanh két qua nay véi cdc nghién ctiu danh
gid muc do hai long ctia ngudi bénh tai cic bénh
vién khdc cho thiy nhiéu diém tuong dong. Nghién
ctiu ctia Nguyén Van Phi va cong su trén 277 nguoi
bénh dén khdm va diéu tri tai trung tim y t€ quén
Tu Liém thanh phé Ha N6i nam 2013 cho két qua
ti 1¢ hai long chung la 97,8%, vé thdi gian tiép cin
dich vuytéla 41,3 - 82,5%, hailong vé su giao tiép,
tuong tac v6i nhan vién y té 1a 89,7 — 94,5% va hai
long vé sy giao tiép, tuong tic vdi bac si la 86,9 —
93,7% [13]. Hay theo Tran Thi Ha Giang kho sat
300 ngudi bénh tai khoa Kham bénh bénh vién Da
Liéu Trung Uong cho thdy do hai long vé co s& vat

Y,

chét, trang thiét bi, moi trudng bénh vién dat 78,3%,
trong khi diém hai long vé giao tiép v6i nhan vién y
té chi dat 43,8% [24]. Tit cac két qua nay dé dang
nhén thédy cic bénh vién can ddu tu hon nia co s¢
vét chét, nang cao trinh d¢, thai d6 nhan vién y té dé
dép ting yéu cdu ngay cang cao ctia ngudi bénh. Céc
nghién ctiu da phéan la nghién cttu dinh tinh, phat
phiéu khao sét, chua kém theo phong vin siu nén
két qua chua dat dugc toan dién, can kinh phiva dau
tu nguon luc thyc hién nghién ctiu sau hon.

KET LUAN

Két qua cho thdy su hai long d6i véi chét lugng
dich vu y té tai khoa Khdm bénh Tan Triéu kha cao.
Dat dugc két qua nay 1a do bénh vién da cé chinh
sach hop Iy xdy dung co s& vat chét, ludn chu trong
dao tao nguon lyc y t€ vé ning lyc chuyén mon
cang nhu tinh than thdi d¢, gitp bénh nhén an tim,
tin tudng khi t6i tham kham va diéu tri.
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