TAP CHIi NGHIEN ClPU Y HOC

S HAI LONG CUA NGUO'l BENH VOl CHAT LUONG DICH VU Y TE
TAl KHOA KHAM BENH BENH VIEN THAN HA NOI NAM 2023
VA MOT SO YEU TO LIEN QUAN

Ngé Tri Tuan', Nguyén Cao Duy’, Phan Tung Linh', Nguyén Trong Phwong Phwong'
Nguyén Ha Thu', Nguyén Ngoc Quang Lam' va Doan Thi CAm Anh"**

"Trrong Pai hoc Y Ha Noi
2Bénh vién Than Ha Néi

Trong nhiing ndm gén day, chét luong dich vu y té tai céc bénh vién ngay cang duoc quan tdm, chu trong.
Nhém cung cép bang chiing vé nang cao chét luong quan ly dich vu y té clia cac bénh vién, chung téi tién
hanh nghién ctru khdo sét sw hai Iong cta nguoi bénh véi dich vu y té tai Khoa Khém bénh, Bénh vién Théan
Ha Noéi. Nghién ciru cat ngang tién hanh trén 409 nguwoi bénh dén kham bénh tai Khoa Kham bénh, Bénh vién
Than Ha N6i ttr thang 01/2023 dén théang 05/2023. Phuong phép thu thdp sé liéu truc tiép bdng phéng vén
bo céu héi, duwa theo mau phiéu va hudng dan khéo séat hai long ngudi bénh theo Quyét dinh 3869/QP-BYT
ndm 2019 cta B6 Y té ban hanh. Két qué nghién ctru cho thdy diém hai long chung cta déi tuong nghién ciru
vé chét lwgng kham chira bénh tai Khoa Kham bénh la 4,24/5 diém. Hon 85% nguoi bénh cé ty 1é hai Iong
chung véi dich vu y té tai Khoa Khém bénh. Trong d6, 38,4% nguoi bénh hai long toan dién véi céc tiéu chi.
Nghién ctru chi ra méi twong quan ¢é y nghia théng ké gitra noi 6, thu nhap, nghé nghiép, va viéc quay tré
lai hodc gi6i thiéu cho nguoi khic dén diém hai long toan dién cua dbi tuong nghién ctru véi dé tin cdy 95%.

Tir khoa: Sw hai long, ngwi bénh, chat Iwong dich vu y té, khoa kham bénh, bénh vién than, Ha Néi.

I. DAT VAN DE

Hién nay, chét lwong dich vu cham sdéc stre
khoé ngudi bénh tai cac bénh vién da duwoc
nang lén nhiéu so v&i cac nam trudc day
nhwng tinh trang qua tai tai cac bénh vién van
con ton tai gy anh hudng dén sy hai long cla
ngwdi bénh ddi véi dich vu y té tai bénh vién.
Theo Té chirc Y t& Thé gi¢i (WHO) ndm 2020,
sy hai long cla ngwoi bénh la dong lwc thic
déy cac co s&@ kham chira bénh nang cao dich
vy cham séc¢c ngudi kham chira bénh. Sy hai
long cGia ngudi bénh dwoc xem nhw mot yéu tb
then chét phan anh chéat lwong cham séc sirc
khoé va gop phan tham gia giai quyét nhiéu
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khia canh khac nhau cla dich vu cham séc y
té." Nhiéu nghién clru da chi ra rdng mic do
hai long clia ngwoi bénh déi v&i bénh vién phu
thudc nhiéu vao thai d6 ctia nhan vién y té va
thoi gian chd dogi cla nguwoi bénh. Nhirng nam
gan day, c6 nhiéu nghién ctru danh gia mic
do hai long cla ngwdi bénh déi véi chéat lwong
dich vu y té tai nhiéu co s& y té khac nhau. Mot
nghién ctru tai Bénh vién Y Duoc cd truyén tinh
DPodng Nai ndm 2022 da chi ra rang mirc d6 hai
Iong clia ngwoi bénh la cao, cu thé ngudi bénh
danh gia & murc rat tot (89,9%) va tét (10,0%);
diém hai long chung dat 4,77/5 diém.2 Bén canh
nhirng nghién ctru nay, tai cac co sd y té ciing
c6 cac khao sat dinh ky theo yéu cau quan ly
chét lwong ctia Bo Y té. Tuy nhién, nhirtng khao
sat nay thwe hién véi ¢ mau nhd so voi s
lwong ngwdi bénh dén kham nén két qua khao
sat con chwa thwe sw toan dién.
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Tai Ha NGi, Bénh vién Than Ha Nai la co s&
y té chuyén khoa diéu tri cac bénh ly vé than -
tiét niéu. Vi la bénh vién chuyén khoa ctia S& Y
t& Ha Noi nén hau hét bénh nhan dén kham va
didu trj tai bénh vién thwong da dwoc kiém tra
tbng quat, kham strc khde tai cac bénh vién da
khoa trwéc d6 nén trdi nhiém clia ngwdi bénh
dén thdm kham ciing c6 su so sanh, di chiéu
gilba cac bénh vién. Mat khac, Khoa Kham
bénh clia Bénh vién Than Ha No6i phu trach
kham chira bénh ngoai tra va chon loc ngudi
bénh vao diéu tri ndi trd. Tai day, ngwdi bénh
sau khi hoan tat tha tuc tham kham thuwdong co
nhi*rng cdm nhan vé khoa cling nhw toan bénh
vién, diéu do6 ciing anh hwéng dén nhirng 1an
kham tiép theo cling nhw gidi thiéu cho nhirng
ngwoi xung quanh. Vi vay, viéc danh gia sy
hai long clia ngudi bénh véi chét lvong dich
vu y té tai Khoa Kham bénh la diéu vé cung
can thiét. Nhdm cung cép bang chirng vé nang
cao chét lwong quan ly va danh gia sw hai long
clia nguwdi bénh véi dich vu y té tai Khoa Kham
bénh, Bénh vién Than Ha Nai, ching t6i tién
hanh nghién ctru “Sy hai long cia nguwdi bénh
voi dich vu y té tai Khoa Kham bénh Bénh vién
Than Ha N&i nam 2023 va mot sb yéu tb lién
quan” v&i 2 muc tiéu sau:

1) M6 ta sy hai long clia ngudi bénh vé chat
lwong dich vu y té tai Khoa Kham bénh Bénh
vién Than Ha N6i nam 2023.

2) Phan tich mot s6 yéu té lién quan dén sw
hai long ctia ngwdi bénh vé chat lwong dich vu
y té tai Khoa Kham bénh Bénh vién Than Ha
NG6i nam 2023.

Il. POl TWVONG VA PHUONG PHAP
1. Déi twong

DPéi twong nghién clru la ngwdi bénh dén
tham kham tai Khoa Kham bénh, Bénh vién
Than Ha Nai.

Tiéu chuén Iwa chon:

- Ngu¢&i bénh da két thuc dot kham chira
bénh ngoai tru tai bénh vién.

- C6 da nang lyc hanh vi dan sy, cé kha
n&ng nghe va hiéu néi dung cau héi phéng véan.

Tiéu chudn loai trie:

- DBéi twong tir chdi tham gia trd 16 cau hdi
nghién ctru.

- Béi twong ngudi bénh 1a nhan vién y té
cla bénh vién.
2. Phwong phap

Thiét ké nghién ciru

Nghién clru mé ta cat ngang.

Thoi gian va dia diém nghién cteu

Nghién ctru dugc thyc hién tai Khoa Kham
bénh, Bénh vién Than Ha Noi, ttr thang 01/2023
dén thang 05/2023; trong do, thoi gian thu thap
s0 liéu tlr thang 02/2023 dén thang 04/2023.

C& mau
C& mau dwoc tinh bang coéng thirc wéc
lwgng mot ty 1é trong quan thé:

p(1-p)

Trong do:

n: C& mau nghién clru.

Z, ., =196 (D0 tin cay 95%).

¢: Sai sb twong déi (LAy € = 0,05).

p: Chon p = 0,806 theo nghién clru cla tac
gi& Tran Van Thién nam 2021.3

Thay vao cong thirc ta dwoc c& mau 1a 370.
Dw phong 5% sai sO dw kién, c& mau can thu
thap la 407. Trén thwc té chung t6i thu thap
duwoc 409 doi twong nghién clru.

Phwong phap chon méu

Phuwong phap chon mau thuan tién, lwa
chon tat c& ngudi bénh dén tham kham tai
Khoa Kham bénh, Bénh vién Than Ha Néi trong
khodng th&i gian tlr thang 01/2023 dén thang
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05/2023, da tiéu chuadn tham gia nghién ctru.
Nguwoi bénh sau khi hoan tat quy trinh kham
dwoc mdi tham gia phéng van béng bod cau hdi
céu tric co san.

Bién s6 nghién ctu

Gém 2 phan twong ¢ng véi 2 muc tiéu
nghién ctru:

Muc tiéu 1: Cac bién sb vé sw hai ldng cla
ngudi bénh dbi véi dich vu y té tai Khoa Kham
bénh bao gébm: diém hai ldng, hai ldng chung,
hai 16ng theo tirng khia canh, va hai ldng toan
dién. Céac bién sé nay dwoc thu thap dwa trén
mau phiéu va khao sat hai long ngwoi bénh va
nhan vién y t& theo Quyét dinh 3869/QD-BYT
nam 2019, bang cau héi danh gia theo thang
diém Likert v&i cac mirc d6 tir 1 - “rat khong
hai Iong”, 2 - “khdng hai 1ong”, 3 - “phén van”,
4 - “hai 1ong” va 5 - “rét hai long”.

Muc tiéu 2: Xac dinh mét sé yéu té lien quan
dén sy hai long ctia nguwdi bénh ddi véi dich vu
y té tai Khoa Kham bénh, bao gém:

- Dac diém chung, gom cac bién sé: tudi,
gidi, noi &, dan toc, nghé nghiép, trinh dé hoc
véan, thu nhap binh quan 1 thang, khoang cach
di chuyén t&i bénh vién.

- Kha nang quay tré lai hodc gi¢i thiéu nguoi
khac dén thdm kham tai bénh vién khi cé nhu
cau; va ti 1é phan tram dap (ng clia bénh vién so
véi mong doi ban dau khi dén thdm kham bénh.

Phwong phap thu thap théng tin

Tién hanh thu thap théng tin nghién ctu
bang phwong phap phdéng van tryc tiép dwa
trén bd cau hdi cé sén. Diéu tra vién thu thap
sb liéu la cac can bd y té ctia Bénh vién Than
Ha Nb&i va Vién dao tao Y hoc dy phong va Y
té cong cong, Trwong Pai hoc Y Ha Noi. Tat
ca diéu tra vién dwoc tap huan, huéng dan st
dung bd cdng cu trwdc khi tham gia tham gia
phdng van ngudi bénh.

X ly sé liéu

Sé lieu da thu thap sé dwoc lam sach va
nhap liéu bang phan mém EpiData 3.1, sau d6
phan tich théng ké bang phan mém Stata 16.0
Vv&i cac test thdng ké y hoc. M6 hinh hdi quy
Logistic dwoc st dung dé xac dinh mot sb yéu tb
lién quan dén chi sé hai long toan dién (hai long/
khéng hai long) ctia ngudi bénh déi véi dich vuy
té tai Khoa Kham bénh, Bénh vién Than Ha Noi.
MUrc y nghia théng ké véi p < 0,05.

Cdch danh gia sw hai long:

- Céch tinh diém hai long (diém t6i da Ia 5):

Cach Iya chon tra 107 clla ngwoi bénh tir 1
dén 5 trong cac cau hdi khao sat hai long duoc
tinh diém twong ng tr 1 dén 5 diém. Diém
hai ldng trung binh chung bang diém trung binh
clia tt c& cac mau phiéu khao sat (so v&i diém
t6i da 1a 5). Cong thirc tinh diém hai Iong trung
binh chung:

+ T s6 = [(Tdng sb diém cla tAt ca cac cau
héi khdo sat hai long cia ngudi ther 1) / (Tong
sb cau héi)] + [(Tdng sbé diém clia tat ca cac cau
héi khdo sat hai long cia ngudi ther 2) / (Tong
sb cau héi)] + [(Tdng sbé diém clia tat ca cac cau
héi khdo sat hai long cia ngudi thir n) / (Téng
sb cau hai)].

+ Mau sb = Téng sb ngudi duwoc khao sat.

- Cach tinh ty 16 hai long chung (t6i da 100%):

+ Tt s6 = {[(Tdng sb cau hdi c6 tra 1o mire
4 + Téng sb cau hai tré 161 mire 5 clia ngwdi thiy
1) / (Tdng sb cau héi)] + {[(Tdng sd cau hdi co
trd 1o mrc 4 + Tong sb cau héi tra i mic 5
cla nguoi thir 2) / (Téng sb cau hai)] + [(Téng
sb cau héi co tra 161 mirc 4 + Téng sb cau hoi
tra 161 mirc 5 clia ngudi thi n) / (Téng sb cau
héi)]} x 100.

+ Mau sb = Téng sb ngudi duwoc khao sat.

- Ty Ié hai Iong theo tirng khia canh: Ap dung
cach tinh twong tw.

- C4ch tinh chi sé hai long toan dién:

+ Tl s = {(Nguwoi thir 1 c6 toan bd cac cau
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trd 1&i hai long & mirc 4 hoac 5) + (Ngwoi thir 2
c6 toan bd cac cau tra 101 hai long & mirc 4 hoac
5) + (Ngu&i thr n co toan bé cac cau tra |oi hai
Ibng & mirc 4 hoac 5)} x 100.

Lwu y: T® s6 loai trlr nhirng ngudi co tra 1oi
bat ki cau nao & murc 1, 2, 3.

+ Mau sb = Téng sb ngudi duoc khdo sat.

- Cach tinh ti 1é khéng hai long: Bwoc xac
dinh bang cach lay 100% triv di ti 1& hai long
twong trng.

3. Pao dirc nghién ciru

Nghién ctru da nhan dwgc sw cho phép cua
lanh dao tai Bénh vién Than Ha No6i va Khoa
Kham bénh cha bénh vién. Tat ca déi twong
tham gia nghién ctru la hoan toan ty nguyén,
dwgc dam bao bi mat cac théng tin ca nhan.
Cac thong tin thu thap chi danh cho muc dich
nghién ctu va tuyét dbi khéng st dung véi muc
dich khac.

TAP CHI NGHIEN ClPU Y HOC

ll. KET QUA
1. Dac diém chung ctia d6i twong nghién clru
Két qua cho thay déi twong nghién ciru 1a
nam chiém ti 1& cao hon ni¥ v&i 62,4%. DO tubi
trung binh cda ngwdi tham gia la 50,0; va tap
trung & nhém tudi tr 30 dén dwsi 60 tudi. Pa
sb6 nguwoi tham gia sbéng & thanh thi (72,4%).
Dan toc kinh chiém da s6 (97,3%). Trinh do hoc
van dwéi trung hoc phd théng va trung hoc phd
thong chiém 4/5 téng sé ngwdi bénh tham gia.
Ngudi bénh tham gia nghién ctu chi yéu la
hwu tri (33,5%), lam viéc ty do (30,3%) va coéng
nhan, néng dan (21,5%); nhém con lai 1a hoc
sinh, sinh vién (7,3%); can bd, vién chirc (5,4%);
va cac cbng viéc khac. Mcrc thu nhap binh quan
dau nguoilthang cta ddi twong nghién ciru la
6,6 £ 7,1 triéu déng. Khoang cach di chuyén tir
nha dén bénh vién cla ngwoi bénh trung binh
la 29,8 + 42,5km.

2. Sy hai long ctia ngwei bénh vé dich vu y té tai Khoa Kham bénh, Bénh vién Than Ha Noi

Bang 1. Diém trung binh vé chat lwong dich vu kham chira bénh (n = 409)

Khia canh danh gia Trung binh SD

Kha nang tiép can 4,21 0,68

Sw minh bach théng tin va tha tuc kham bénh, diéu tri 4,21 0,65
Co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh 4,04 0,69
Thai d6 trng xtr, nang Iwc chuyén moén ctia NVYT 4,56 0,34
Két qua cung cap dich vu 4,45 0,34

Diém trung binh 4,24 0,34

Danh gia sy hai long cta dbi twong nghién
ctru vé& chét lwong dich vu kham chira bénh tai

Khoa Kham bénh, diém trung binh 1a 4,24/ t6i
da 5 diém.
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Bang 2. Ti lé hai Iong chung va chi s6 hai long toan dién
vé chéat lwong dich vu y té (n = 409)

Dic diém

Khéng hai long Hai long

n % n %

Kha nang tiép can

98 24,0 311 76,0

Su minh bach théng tin va thi tuc kham bénh, diéu tri 94 23,0 315 77,0
Co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh 143 35,0 266 65,0
Thai d6 rng xt, nang lwc chuyén mon ctia NVYT 22 54 387 94,6

Két qua cung cép dich vu

65 15,9 344 84,1

Ti 1& hai long chung

14,8 85,2

Chi sb hai long toan dién

252 61,6 157 38,4

Gan 95% dbi twong nghién clru hai long
vé thai dd ng x, nang lwc chuyén mén cla
nhan vién y té. Tuy nhién, c6 hon 1/3 dbi twong
khong hai long véi co s& vat chat va phuong

tién phuc vu nguwoi bénh tai Khoa Kham bénh.
Ti 1& hai chung cla nguwdi bénh dbéi voi chat
lwong dich vu y té tai bénh vién la 85,2% va chi
s6 hai long toan dién 1a 38,4%.

Bang 3. Kha nang quay tré lai kham bénh hoac gi¢i thiéu cho ngwei khac
va dap trng nhu cau kham chira bénh cta bénh vién so véi mong dei cia ngwi bénh

Tanséd (n) Tilé (%)
Kha nang quay tré lai kham bénh hoac gi¢i thiéu cho ngwoi khac
Khéng mudn quay tré lai 47 11,5
C6 thé sé quay lai 180 44,0
Chéc chan quay lai hoadc gidi thiéu nguwdi khac 182 445
Bénh vién dap &rng dwoc bao nhiéu % so vé&i mong doi (86,9 + 8,3 %)
T 70 dén 80% 143 35,0
Tw trén 80% dén 90% 174 42,5
Trén 90% 92 22,5

Nghién ctru cho thay 44,5% déi twong chéc
chan quay lai hoac gi¢i thiéu cho nguwdi khac
dén kham bénh néu c6 nhu cau. Tuy nhién, hon
10% nguwdi bénh cho biét khéng muén quay tré
lai bénh vién. Bénh vién dap ng dwgc khoang
86,9% so v&i mong doi clla nguwoi bénh trwdc

khi dén kham tai bénh vién. Hon nira, phan
tram bénh vién dap (rng so v&i mong dgi nhd
nhét 1a 70%.

3. Mot s6 yéu té lién quan dén sw hai long
toan dién cta ngwoi bénh vé dich vu y té tai
Khoa Kham bénh Bénh vién Than Ha Noi
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Bang 4. Mot s6 yéu t6 lién quan dén chi sé hai long toan dién caa dbi twong nghién clru

Yéu té lién quan OR 95%ClI

Tudi

Dwdi 30 tudi 1

T 30 dén dwéi 60 tudi 0,76 0,32;1,8

T d0 60 tudi tré lén 1,02 0,35; 3,0
Gioi

Nam 1

N 1,39 0,91; 2,13
Noi &

Thanh thi 1

Néng thon 1,66~ 1,03; 2,65
Dan toc

Kinh 1

Khac 1,42 0,41; 4,98

Thu nhap (triéu dong)

Duwai 05 triéu 1
T 05 dén dwdi 10 trieu 1,58 0,76; 3,29
T 10 triéu tré 1én 2,57* 1,73; 5,39

Khoang cach di chuyén (km)

Dwdi 10 1
Tw 10 dén 30 1,01 0,64; 1,61
Trén 30 0,99 0,57; 1,73

Trinh d6 hoc van

THPT 1

Dw¢i THPT 1,04 0,64; 1,69

Dai hoc/Cao déng 1,34 0,72; 2,50

Sau dai hoc 0,74 0,22; 2,47
Nghé nghiép

Coéng nhan, néng dan 1

Can bd, vién chire 1,25 0,43; 3,64
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Yéu t6 lién quan OR 95%Cl

Huwu tri 2,11% 1,13; 4,79

Hoc sinh, sinh vién 1,68 0,49; 5,73

Ty do 1,26 0,65; 2,44

Khac 2,58 0,51; 13,13
Quay tr& lai hoac gi¢i thiéu cho ngwoi khac

Khéng mudn quay lai nhwng c6 it lwa chon 1

C6 thé s& quay lai 1,43 0,69; 2,97

Chéc chan sé quay lai hoac gidi thiéu cho ngwdi khac 2,65*** 1,80; 6,40
Bénh vién dap trng dworc bao nhiéu % so véi mong doi

Tw 70 dén 80% 1

T trén 80 dén 90% 1,08 0,60; 1,95

Trén 90% 1,27 0,58; 2,80

*p <0,1; *p < 0,05; ***p < 0,01

Bang trén cho thay ngudi bénh dén tir ndng
thén hai long toan dién vé dich vu y té cao hon
1,66 1an so v&i nhém nguwdi bénh & thanh thi
(OR = 1,66; 95%Cl: 1,03; 2,65). Nhom débi
twong cé thu nhap tir 10 triéu ddng tré 1&n hai
Iong hon so v&i nhdom cé thu nhap dwédi 5 triéu
ddng/ thang (OR = 2,57; 95%Cl: 1,73; 5,39).
Nguwoi bénh [a hwu tri cé sw hai long tét hon
so v&i nhom ngudi bénh la cdng nhan, ndong
dan (OR = 2,11; 95%CI: 1,13; 4,79). Ngoai ra,
nhirng ddi twong cho réng chac chén sé quay
lai hodc gi¢i thiéu cho ngwoi than, ban bé dén
kham khi ¢6 nhu cau kham bénh c6 sw hai long
hon so v&i nhém khéng mudn quay lai (OR=
2,65; 95%Cl: 1,80; 6,40).

IV. BAN LUAN

Bénh vién Than Ha Noi 1a don vi y té dau
tién trong nwéc chuyén sau trong linh vye than
hoc va loc mau, bao gém ca dich vu kham chira
bénh cho nhirng nguwdi bénh tiét niéu, than hoc
va nam khoa. Chinh vi vay, v&i dac thu la mot

bénh vién chuyén khoa nén Bénh vién Than
Ha Noi c6 nhirng dac diém riéng biét voi cac
bénh vién da khoa khac. Két qua nghién ctru
cho thay diém trung binh vé chat lwgng dich vu
kham chira bénh tai Khoa Kham bénh, Bénh
vién Than Ha Noi la 4,24/ t6i da 5 diém. Két qua
trong nghién clru nay twong ddng vé&i nghién
ctru tai Bénh vién Trung WUong Quan déi 108
cla tac gia Lé Thj Thu Hai v&i diém trung binh
5 khia canh twong (rng lan lwot 1a 4,17; 4,21;
4,30; 4,15; 4,39 va diém chét lwong trung binh
la 4,23.* Nghién ctru tai Bénh vién quan Thu
DPwrc, thanh phd H& Chi Minh ciing c6 két qua
twong tw, véi diém 5 khia canh lan lwot 1a 4,12;
4,07; 4,03, 4,17; 4,14 va diém chét lwong trung
binh la 4,11.5 Két qua nghién ciru thu dwoc do
déi twong cha yéu dén kham chira bénh chi
yéu 1a nhirng ngwdi bénh mac bénh man tinh,
dién bién nhiéu nam. Vi la bénh vién chuyén
khoa nén trwdc dé bénh nhan da sb déu da di
tham kham va diéu trj tai nhiéu bénh vién da
khoa truw&'c d6 nham phat hién va sang loc bénh,

306

TCNCYH 169 (8) - 2023



TAP CHI NGHIEN ClPU Y HOC

sau dé mé&i dwoc chuyén tiép dén Bénh vién
Than Ha Nb6i. Chinh vi vay, viéc phai di kham
va diéu tri nhiéu noi cting khién ngwdi bénh va
than nhan vat va hon trong qua trinh tham gia
kham chira bénh, anh hwéng dén danh gia sw
hai long clia ngwdi bénh dbi véi dich vu v té tai
Khoa Kham bénh, Bénh vién Than Ha Noi.

Bénh vién dap trng dwgc khodng 86,9% so
véi mong doi clia nguoi bénh trwdc khi dén
kham tai bénh vién. Két qua nay twong tw véi
nghién ctru tai Bénh vién quan Tha Brc, thanh
phd H6 Chi Minh v&i 84,14% dap ng so Vo
mong doi trwdc khi dén kham, tuy nhién phan
tram nhé nhét dap ng la 40%.5 Trong khi do,
phan tr&m Bénh vién Than Ha Noi dap rng so
véi mong doi nhd nhét 1a 70%, phan 16n cac
mong doi vé viéc kham chira bénh clia nguoi
bénh déu dwoc Bénh vién Than Ha Noi dap
&ng. Didu nay cho thay viéc dwgc kham chira
bénh chuyén khoa Than - Tiét niéu tai Bénh
vién Than Ha N&i giup ngwoi bénh kham bénh
didng chuyén khoa bénh clia minh. Ngoai ra,
chéat lwong dich vy, thai do, trinh d6 chuyén
mon clia can bg cong nhan vién cla bénh vién
tét giip nang cao sw hai ldng cla ngwdi bénh,
ddng thoi cai thién mirc dd dap (ng so Voi
mong doi trudc khi dén kham.

Két qua nghién ctu cho thay thu nhap va
nghé nghiép c6 méi lién quan dén sy hai long
clia nguoi bénh déi véi dich vu y té tai bénh
vién. Nhém déi twong c6 thu nhap t 10 triéu
ddng tré 1&n hai long gap 2,57 1an nhom cé thu
nhap dwéi 5 triéu dong/thang. Ngudi bénh Ia
hwu tri c6 sy hai long tét hon 2,11 1an so voi
nhém ngwdi bénh la cdng nhan, ndng dan. Ly
gidi cho diéu nay, cé thé thdy nhitng nguoi
bénh c6 nghé nghiép tét hon, cé ngudn thu
nhap cao hon sé c6 nhiéu co hoi dé chi tra cho
nhi*ng dich vu y té tét hon. Nher vay, cac dich
vu y té ma ddi twong nghién cu nhan duorc tai
bénh vién ciing t6t hon nhém dbi twong da vé

hwu, bi phu thuéc hoac nhirng ngwdi thu nhap
thdp. Ngwoi bénh & khu vuc néng thén hai
ldng toan dién vé dich vu y té cao hon 1,66 1an
so v&i nhém ngudi bénh & thanh thj (95%CI:
1,03 - 2,65). Béi twong sdng & khu vuc thanh
thi thwdng dwoc cung cp dich vu véi cac loai
hinh khac nhau va cé nhirng doi hoi cao hon. Vi
vay, khi tiép can véi dich vu y té, dbi twong séng
tai khu vire thanh thj cé nhirng yéu cau khat khe
hon so véi nhirvng gi ho nhan duorc.

Két qua nghién ctru clia chung téi cho thay
tudi va giai tinh khéng co6 méi lién quan véi sy
hai ldng ctia dbi twong nghién ciu dbi véi chat
lwong dich vu y té tai bénh vién (p > 0,05). Két
qua nay phu hop véi nghién clru cla tac gia
Pham Van Son khéng c6 mbi lién quan gitra
céac bién vé tudi voi sy hai long clia ngudi bénh
tai bénh vién Phuc hdi chirc ndng Nghé An.
Tuy nhién, nhiéu nghién ciru khac chi ra tudi
tac c6 mdi lien quan dén sy hai long vé chéat
lwong kham chira bénh clia ngwdi bénh. Cu
thé, nhitng ngudi cé dd tudi cang cao thi mirc
do hai long vé dich vu y té lai cang th4p.”8

Ngoai ra, két qua nghién cru con cho thay
viéc quay tr& lai bénh vién hoac gi¢i thiéu cho
nguwoi khac dén st dung dich vu tai bénh vién
ciing lién quan dén diém hai long trung binh
ctia dbi twong nghién ciru. Két qua phu hop béi
gitba sy hai long va viéc quay tré lai tai kham,
kham chira bénh hoac gi¢i thiéu ban bé, ngudi
than dén kham tai bénh vién cé mdi lién hé mat
thiét véi nhau. Nhivng ngudi co sw hai long
tbt dbi v&i chat lwong dich vy, trinh dd chuyén
mon va chét lwong ky thuat, dich vu clda bénh
vién thi sé c6 xu huwéng quay lai bénh vién ci
dé tiép tuc kham chiva bénh néu cé nhu cau
cham soéc strc khée. Nguoc lai, nhirvng nguoi
méc du cé nhu cdu cham séc strc khde nhuwng
lai khéng mudn quay lai bénh vién ci kham
chira bénh thi trtv nhirng trwdng hop dac biét,
nguyén nhan chi yéu la do mirc d6 hai long vé
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chét lwong dich vu y té thap, bao gém trinh do
chuyén mén c6 nhan vién y t&, chi phi kham
chi¥a bénh, didu kién trang thiét bj vat chat, hay
thai dé phuc vu, hdé tro chdm séc cla can bo,
nhan vién tai bénh vién.

V. KET LUAN

Phan 16n ngwdi bénh hailong chung véi dich
vu y té tai Khoa Kham bénh, Bénh vién Than Ha
Noi. Biém hai Iong chung ctia dbi twong nghién
ctvu vé chat lwong dich vu kham chiva bénh la
4,24/ t6i da 5 diém. Cé méi twong quan gitra
noi &, thu nhap, nghé nghiép, va viéc quay tr&
lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac dén diém hai
long toan dién cta dbi twong nghién clu voi
chét lwong dich vu y té tai Khoa kham bénh.
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Summary

OUT-PATIENTS' SATISFACTION WITH MEDICAL SERVICE AT THE
MEDICAL EXAMINATION DEPARTMENT OF HANOI NEPHROLOGY
HOSPITAL IN 2023 AND ASSOCIATED FACTORS

Hospital medical care quality has drawn increasing attention in recent years. We performed a
survey to determine patient satisfaction with medical services at the Department of Examination,
Hanoi Nephrology Hospital, to gather data that would support raising the standard of medical service
management in hospitals. A cross-sectional study was conducted on 409 patients who visited the
Department of Examination, Hanoi Nephrology Hospital from January 2023 to May 2023. Direct data
collection was done through interviews using a questionnaire based on the form and instructions for
assessing patient and medical staff satisfaction according to Decision 3869/QD-BYT in 2019 issued by
the Ministry of Health. The results showed that the overall satisfaction score of the research subjects
about the quality of medical examination and treatment at the Department of Examination is 4.24/5
points. The Department of Examination’s medical staff consistently receives positive feedback from
more than 85% of its patients where 38.4% of the patients assessed that they were fully satisfied with
the criteria. The study showed a correlation between residence, income, occupation, and returning or
referring others to the total satisfaction score of study subjects with 95% confidence.

Keywords: Satisfaction, patients, medical service quality, medical examination department,
nephrology hospital, Hanoi.
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