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KHAO SAT CAC YEU TO ANH HUONG PEN PANH GIA CUA
NGUO1 DAN VE CHAT LUONG KHAM CHUA BENH TAI
CAC TRAM Y TE XA, PHUONG TiNH THUA THIEN HUE
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Trwdng Bai hoc Y Dwoc Hué

Tém tat

Dat van dé: Sy hai long cla ngudi dan vé dich vu y t&€ (DVYT) 1a mot yéu té quan trong trong danh gia chat
lwong cha DVYT. Mirc dd hai long cla ngudi bénh cao sé tac dong tich cwc dén viéc tuan tha diéu trj va cai
thién két qua diéu tri. Y t€ co s& dugc xem la nén tang cot 18i cha cac hé thdng y té. Danh gid chat lvgng cla
DVYT ngay cang dong vai trd quan trong trong tién trinh danh gia lién tuc va cai thién chat lwvgng DVYT. Muc
tiéu: tim hiéu cac yéu t6 anh hudng dén danh gia va sy hai long cla ngudi dan vé chat lvgng kham chira
bénh cla cac Tram y t€. Phwong phap nghién cliru: Nghién clru khdo st trén 519 hé gia dinh va 209 nguoi
dan dén kham tai 18 Tram y t& x3 phuong trong vong 3 thang trudce khao sat. Bo cau hoi duoc soan san véi
céc nodi dung vé dic diém chung, tinh trang strc khoe, viéc st dung DVYT va mirc do hai long, dénh gid vé chat
lwong dich vu & Tram. K&t qua: Phan 1&n cac ho gia dinh va ngudi bénh hai long véi dich vu y té tai Tram. Mirc
dd hai long vé thoi gian ché doi, giao tiép va tu van cla nhan vién y té€ khd cao. C6 madi lién quan cé y nghia
théng ké vé mirc d6 hai long véi dich vu y té& tai Tram vdi cac yéu t6 nhu s& hitu thé bao hiém vy té, noi dang
ky khdm chita bénh ban ddu 13 Tram y t&, mirc d6 nghiém trong cliia dot &m dau va tinh trang strc khde chung.
K&t luan: Nghién clru nay cung cap thém bang chirng vé mot s6 y&u t6 anh hudng dén sy hai long clia ngudi
dan vé DVYT. Bay |3 co s& nham xay dung cac chinh sach lién quan dén cai thién chat lwgng va kha ning cung
cap DVYT tai tuyén y té co sd.

Tir khéa: sw hai long cta ngudi bénh, chdt lwong dich vu y té, tuyén y té co sé

Abstract

FACTORS ASSOCIATED WITH THE ASSESSMENT ON HEALTH CARE
QUALITY AT COMMUNE HEALTH CENTERS
IN THUA THIEN HUE PROVINCE
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Background: Patient satisfaction is an important indicator of healthcare quality. Better satisfaction is
associated with greater adherence to treatment and better health outcomes. Primary care is considered the
basic structure of many healthcare systems. Evaluation of healthcare provision is essential in the ongoing
assessment and consequent quality improvement of healthcare services. Objective: To describe and analyze
the determinants associated with patient assessment and satisfaction in primary care. Methods: The survey
was conducted with 519 households and 209 patients at 18 commune health centers. The questionnaire
included sociodemographic variables, health status, and use and satisfaction with primary care services. We
undertook descriptive analyses, bivariate correlations to study the relationship between levels of satisfaction
and the explanatory variables for demographics, health status and health services for households and
patients. Results: The majority of households and patients were satisfied with the health care services at
primary health care facilities. Satisfaction of waiting time, communication and counseling by healthcare
providers was high. We found significant associations between the level of satisfaction and owning health
insurance card, the first contact point assigned at CHCs, the severity of illness episodes, and health condition
of participants. Conclusions: The results provide evidence on factors that should be taken into account in the
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planning and development of health policies with respect to the quality and delivery of primary care services

in order to enhancing the satisfaction of clients.

Keywords: consumer satis action, pati t satis action, prima y care, quality indicators

1. DAT VAN BE

Nhirng thay d6i gan day cia nganh Y t& Viét Nam,
dac biét |3 sy phat trién céc loai hinh bao hiém va sy
dau tu cha Chinh phd, d3 tao nén sy chuyén bién
trong cung va cau cta hé théng khdm chita bénh,
dac biét 1a & tuyén x3. Nam 2016, wdc tinh khoang
75 triéu ngudi tham gia bdo hiém y té&, chiém 80%
dan s8; mét sd tinh mién nui cé déng ngudi nghéo,
ngudi dan tdc thiéu s6, ty |& tham gia bao hiém y té
dat trén 75%. Nh& ngudn qu§ bao hiém y t&, mang
lwdi cung &ng dich vu y té tiép tuc dwoc cling cd va
nang cap, danh muc thudc, dich vu kj thuat ngay
cang dwgc mé réng, dap rng tdt hon nhu cau chdm
séc stre khde cha ngudi dan. Ngoai ra, nhitng chinh
sach mién giam chi phi chdm séc y té clia Chinh phd
d3 gitp lam tidng kha nang ti€p can cha déi tuvong
nghéo va dé bj t6n thuwong vdi dich vu y té tuyén x3.

Su hai long va danh gid cla ngudi dan vé dich vu
y t& |a mot trong nhirng yéu t6 quan trong giip danh
gia duoc chat lwong dich vu y té. Cac bing chitng vé
su hai long cdia khach hang/ bénh nhan dua trén nhan
thirc va nhu ciu cham séc y té clia ho cho phép cac
nha hoach dinh chinh sach xac dinh duoc cac van dé
can cai thién nham nang cao chat lwong dich vu v té.
Hon nita, nhiéu nghién ctru d3 cho thdy sy hai long
cla ngudi bénh cé tdc dong tich cwe dén hiéu qua cla
cac dich vu y té, cai thién dwoc tudn thd diéu trj [16].

Viéc tim hiéu cac yéu t& anh hudng dén danh gia
cla ngudi dan vé chat lvgng khdm chira bénh cla
cac Tram y t& (TYT) x3 phwong 1a rat can thiét, nham
duwa ra dugc nhitng diém con han ché& cla coéng
tadc kham chita bénh tai tuyén y té co s& cling nhw
gilip xac dinh cac yéu t6 co thé can thiép théng qua
truyén théng va cac gidi phap khac dé ting cuong
st dung dich vu khdm chira bénh tai TYT x3 phuong.
Nghién ctru cta ching téi dugc tién hanh véi 2 muc
tiéu chinh: 1) M6 ta danh gid clia ngudi dan vé chéat

3. KET QUA

lvgng khadm chita bénh cla mot s6 TYT xa phudong
tinh Thira Thién Hué; 2) Phan tich cic yéu té anh
hudng dén danh gid cia ngudi dan vé chat lugng
kham chira bénh cta cac TYT xa phudng.

2. 961 TUONG NGHIEN CU'U

2.1. Thoi gian nghién ciru: 2/2017 — 8/2017

2.2. Béi twong nghién ciru

- Céc ho gia dinh dang sinh s6ng va cé dang ky
ho khiu thudng tra tai tinh T.T.Hué.

- Thanh vién hd gia dinh d0 18 tudi trd 1én c6
st dung dich vu kham chita bénh (KCB) tai TYT x4,
phuong trong vong 3 thang trudc khi khao sat.

2.3. Phuwong phap nghién ctru

- Thiét k& nghién ciru: Nghién c(ru mé ta cit ngang

- Phuong phap chon mau: S dung phuong
phdp chon mau nhiéu giai doan. Chon 3 huyén/
thanh phé bang phuong phap chon mau chum. Sau
dé, trong mdi huyén/ thanh phd chon ngau nhién
6 xa phuong. O mdi xa phuong, ching toi ra ngau
nhién 30 ho gia dinh tir danh sach nhan khau cla x3
phudng d6 bang cach danh sé thi ty va chon cach
khoang 1a 20. Thyc t&, nghién clru clia ching téi thu
thap dugc tir 519 hd gia dinh v&i 2.493 nhan khau.

- Phurong phap thu thap s6 liéu: Phdng van chi
hd hodc ngudi cé hi€u biét nhat trong gia dinh vé
théng tin chung ho gia dinh va danh gia cta hé gia
dinh vé chat lwvgng dich vu tai Tram y té. Phong van
thanh vién trong gia dinh d0 18 tudi 6m dau/ chan
thuong trong vong 3 thang qua va c6 dén st dung
dich vy y t€ tai Tram vé tinh trang &m dau/ chén
thwong va danh gid cla ho vé chat lwgng cla lan
kham chi*a bénh gan day nhat tai Tram y té.

2.4. Xtr ly s6 liéu: S6 lieu dugc nhap vao phan
mém Epidata 3.1, xr ly & liéu bang phan mém SPSS
18.0 va Excel.

3.1. Danh gia chat lwgng dich vu & Tram Y té cla hd gia dinh
Bang 1. M6t s6 dic diém chung cta ho gia dinh

Pic diém S6 lwgng n=519 hé Tylé %
S8 ngudi trong hd 2.493
Nhan khau binh quan méi ho 4,8
Khu vuc Thanh thi 228 43,9
Nong thon 291 56,1
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Ngheo 125 24,1
Kinh & hd [0 oheo 71 13,7
gia dinh
Khéng nghéo 323 62,2
Co 465 89,8
S¢ hitu the [\ 510 53 10,2
BHYT
Trong do, thé BHYT
hién dang mua 224 43,2
theo ho gia dinh
Bénh vién trung 21 4,5
uwong, BV tinh
Co s& y t€ ganh vien quan/ 58 12,5
d‘ang ky ban huyén
dau v =~
Tram Y té xa, 301 65,0
phuong
Phong kham da 28 6,0
khoa khu vuc
Cac bénh vién cong 43 9,3
khac
Bénh vién tu/ 12 2,5
Phong kham tu

Nhan xét: K&t qua khao sat 519 hd gia dinh véi 2.493 ngudi dan, nhan khau binh quan 1 hé 13 4,8, ho

nghéo chiém ty 1& 24,1%. Hau hét ngudi chd ho gia dinh c6 tham gia bao hiémy té, trong d6 43,2% hién dang
mua BHYT theo chinh sich hd gia dinh. Co s& dang ky kham chira bénh dau tién cla cac chi hd gia dinh ch(

yéu la Tram Y té.

Bang 2. Banh gia cda ho gia dinh vé chat lwong dich vu & Tram Y té

. o A Xuat R4t Tot Kha Kém Rat | Khéng
Panh gia cua nguoi dan < Py v . v
(n=518) sac tot tot kém biét
(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Chat luvgng so cdp clru 0,0 5,0 39,8 22,9 7,4 1,2 23,5
Chat lvgng chdm séc ba me 0,4 5,3 41,2 21,0 3,6 1,0 27,5
Chat lvgng cham séc nhi khoa 0,2 4,6 40,6 21,6 4,8 1,4 26,7
Chéat luvgng dich vu ndi khoa 0,0 5,4 41,6 23,3 5,4 1,2 22,9
Chéat luvgng dich vu tiém chdng 0,4 9,5 46,7 20,3 2,2 0,8 20,1
Chat lvong dich vu Y hoc ¢6 truyén 0,0 4,0 35,8 20,2 3,0 0,6 36,4
Panh gid chung vé chat lwvong cla Tram 0,2 4,4 49,0 25,5 6,2 0,8 13,9

Nh@n xét: Danh gia cla ho gia dinh vé chat lwgng cac dich vu kham chita bénh tai Tram chd yéu 1a & mirc
T6t va Kha t6t. Mot ty 18 khd cao ho gia dinh khong biét vé chat lwgng cac dich vu nay tai Tram (13,9% -27,5%) .
Bang 3. Mot s6 yéu t6 lién quan dén danh gid chung cla ho gia dinh

vé chat lwvong dich vu cha Tram Y té

Panh gia chung vé chat lwong cia Tram Y té

Dic diém kinh té - x3 hoi p
Tot Chua tét
Gi&i | Nam 218 (61,8) 134 (38,2) 0,78
\[vg 49 (64,5) 28 (36,5)
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18-39 tudi 37 (63,8) 21 (36,2) 0,69
Nhém | 4059 tusi 132 (60,3) 87 (39,7)
O 60 tre ten 98 (64,5) 54 (35,5)
Trinh d6 | Mu chi, tiéu hoc 149 (62,9) 88 (37,1) 0,162
hocvan | 1ycs 68 (67,3) 33(32,7)
THPT tr& 1én 47 (54,0) 40 (46,0)
Kinh té& gia | Nghéo, can nghéo 103 (61,3) 65 (38,7) 0,75
dinh | yh4 i 164 (62,8) 97 (37,2)
Nhan vién, can bd, 36 (63,2) 21 (36,8) 0,428
cong nhan
Nghé | Nong/lam/ngu 111 (63,8) 63 (36,2)
nghiép | hghiap
Thu céng, bubn ban/ 47 (54,7) 39 (45,3)
dich vu
Nghi hwu /gia yéu/ 63 (65,6) 33 (34,4)
that nghiép
BHYT | C6 231 (60,3) 153 (39,8) 0,009
Khong 36 (80,0) 9 (20,0)
Noi | TYT 151 (59,0) 105 (41,0) 0,091
KCBBD | coyT khac TYT 116 (67,1) 57 (32,9)
Nhan xét: Chua tim thdy méi lién quan cta cac yéu t6 nhu gidi, tudi, trinh dd hoc van, kinh té ho gia dinh,

ngh@ nghiép chu hd, noi kham chita bénh ban dau dén danh gia chung vé chat luvgng dich vu cta Tram Y té.
C6 mai lién quan cd y nghia théng ké gitra viéc s& hiru thé BHYT va danh gid vé chat luvgng dich vu tai Tram

(p<0,05)

3.2. Panh gia cta ngudi st dung dich vu y té vé chat lwong dich vu tai Tram Y té€
Bang 4. Thong tin vé [an dau 6m chan thuwong cé dén khdm tai Tram Y t& gan day nhéat

Pic diém S6 luvong Tylé
S6 ho gia dinh c6 nguwdi 6m dén kham tai TYT 173
S6 ngwdri 8m dén kham tai TYT 209
S& hiru thé BHYT 195 93,3
Mirc dd nghiém trong cha dogt | Nhe 94 45,0
6m chan thuong Trung binh 87 41,6
Ning 28 13,4
Tram Y té€ 13 co s& y té dang ky KCB ban dau 185 88,5
Nhan duwoc don thudc cha bac st 201 96,2
Nhan dugc chira tri trong Ian di | Khdm bénh/ danh gia strc khde 11 5,2
kham Cho thudc/ ké toa 170 81,7
Tiéu phau 5 2,4
Chuyén tuyén 6 2,9
Siéu am 5 2,4
Vat ly tri liéu 7 3,4
Nhan xét: Ty 1& ho gia dinh cé ngudi 6m dau/ chan thuong dén kham tai Tram trong 3 thdng trudc thoi

diém diéu tra chi€ém 33,3%. Hau hét nhitng ngudi 8m déu cé thé BHYT va Tram Y té cling la noi dang ky kham
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chira bénh ban dau cta ho. Dot dau 8m/ chan thwong nay cla ho cé mirc d6 nhe va trung binh 1a ch yéu va
phan 1&n ho d&u nhan dwoc don thudc cla béc st trong cac lan d&n kham nay tai Tram.

Vét thuong, ngd doc
Bénh Iy tiétniéu sinh duc
Bénh co xuwong khép
Bénh hé tiéu hoa

Bénh hé hé hap

Bénh hé tudn hoéan

Bénh 1y cia mat

Bénh 1y than kinh

Bénh noi tiét, chuyé:n hoa
Khbiu

Bénh nhiém khuan

24,9%
25,4%

Biéu dd 1. Phan bd cac vin dé strc khde dén kham tai Tram
Nhén xét: Trong cac van dé strc khde theo m3 bénh ICD10, phan I&n ngudi dan dén kham tai Tram vdi cac
bénh ly lién quan dén hé tuan hoan, hé hd hap, hé co xuwong khdp, hé tiéu hda va hé than kinh.
Bang 5. Danh gid cla nguwdi dan vé [an dau 6m chan thuong cé dén kham tai Tram Y t€ gan day nhat

Panh gia cua nguei dan (n=209) n %
NVYT gii thich vé viéc chira tri | R4t d& hiéu 45 21,6
mét cach dé hi€u Trong d8i dé hidu 133 63,9
Khong dé hiéu 1dm 16 7,7
Khoéng 8 3,8
Toi khéng can gidi thich, chita trj 1 0,5
Khéng danh gia duwoc 5 2,4
Khi c6 c&u héi quan trong can hoi, | R4t dé hiéu 36 17,3
NVYT tra I&i mot cach dé hiéu Tuong d8i dé& hidu 130 62,5
Khéng dé hiéu 1dm 21 10,1
Khéng 3 1,4
T6i khdng can phai hdéi/ khéng ¢ co 13 6,3
hoi dé hoi
Khoéng danh gia dwoc 5 2,4
PG thei gian thdo luan véi NVYT | Chic chin du 67 32,2
vé VDSK caa minh C6, & mirc d6 nao d6 114 54,8
Khdéng nhiéu 17 8,2
Khoéng 7 3,4
Khéng danh gia dwoc 3 1,4
Tin twéng NVYT da kham va diéu | Chic chan du 65 31,3
tri C6, & mitc d6 nao d6 118 56,7
Khdéng nhiéu 3 8,7
Khong 4 1,9
Khong danh gia dwoc 3 1,4
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Hai long véi lwong thoi gian tw | Rat hailong 20 9,6
vén véi NVYT Hai long 160 76,9
Khéng hai long 24 11,5
R4t khong hai long 0 0,0
Khoéng danh gia duwoc 4 1,9
Panh giad chat lwong téng thé | Xuat sic 2 1,0
cta dich vu kham chira bénh cla | ps; 15t 29 13,9
Tram T6t 130 62,5
Vira phai 41 19,7
Té 3 1,4
Khéng danh gia duwoc 3 1,4

Nhén xét: Phan I&n ngudi 6m danh gid kha cao vé thoi gian tw van, kha nang giai thich, tu van cta nhan
viény t&, mlrc d6 tin twdng nhan vién y t&. Danh gia vé chat lwvgng tdng thé cla dich vu khdm chita bénh tai
Tram, hon 2/3 ngudi 6m danh gia Tot va R4t t6t nhung van con ty 1& kha cao danh gia & mirc Vira phai va té.

Bang 6. Mot s6 yéu td lién quan dén danh gia cla ngwdi bénh vai chat lwong dich vu tai Tram Y té

. Danh gia chung vé chat lwvgng
Pac diém kinh té - xa hoi ctia Tram Y t& b

Tot Chua t6t

Nhém tudi 18-39 tuoi 23 (67,6) 11(32,4) 0,213
40-59 tudi 66 (79,5) 17 (20,5)
T 60 tré 1&n 69 (82,1) 15 (17,9)

Trinh d6 hoc van Mu chit, tiéu hoc 96 (77,4) 28 (22,6) 0,692
THCS 37(78,7) 10 (21,3)
THPT tré 1én 27 (84,4) 5(15,6)

Nghé nghiép Nhan vién, can b, cong nhan 12 (66,7) 6 (33,3) 0,428
Nong/lam/ngu nghiép 81 (78,6) 22 (21,4)
Thu céng, budn ban/dich vu 19 (73,1) 7 (26,9)
Nghi huu /gia yéu/ that nghiép 46 (83,6) 9 (16,4)

BHYT cé 153 (80,1) 38(19,9) 0,043
Khong 8(57,1) 6(42,9)

Noi KCBBD TYT 149 (81,4) 34(18,6) 0,004
CSYT khac TYT 12 (54,5) 10 (45,5)

Mirc d6 nghiém trong | Nhe, trung binh 144 (80,9) 34 (19,1) 0,034
ctia bénh Ning 17 (63,0) 10 (37,0)

Thoi gian che doi dé | <15 phat 91 (77,8) 26 (22,2) 0,535
gap bac s > 15 phut 18 (72,0) 7 (28,0)

Tinh trang sirc khée | T6t 32(91,4) 3(8,6) 0,043
hién tai Binh thuong 84 (79,2) 22 (20,8)
Yéu 44 (69,8) 19 (30,2)

Nhan xét: Nhitng ngudi cé bao hiém y t& hodc nhém con lai (p<0,05). C6 méi lién quan co6 y nghia
dang ky kham chita bénh ban d3u tai Tram c6 danh  théng ké giita mirc d6 nghiém trong cla bénh va
gia vé chat luvgng téng thé clia Tram cao hon so véi  tinh trang strc khée hién tai cla ngudi dan véi danh
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gid vé chat lwong dich vu tai Tram (p<0,05). Chua
tim thay méi lién quan gitta nhém tuéi, trinh dé hoc
van, nghé nghiép va thoi gian chd doi va dénh gia vé
chat lwvong dich vu tai Tram.

4. BAN LUAN

Kham chita bénh la mét trong nhitng dich vu
chdm sdc sirc khoe ban dau quan trong clia Tramy té
tuyén xa, phuwong. Vi vay, viéc nang cao chat lvong
khdm chita bénh khéng chi gép phan cai thién chat
lwgng cham séc strc khde ma con giup kiém soat
bénh tat, giam thiéu cac yéu t6 nguy co tl vong do
bénh tat trong cdng dong va gidm tai cho cac co s&
tuyén trén. Bang 2 cho ching ta thay phan I&n ngudi
dan danh gid chat lwvong cac dich vu y té tai Tram
chl yéu & mirc Tét va Khd tét (56% - 67%). Trong do,
chat luvgng dich vu tiém ching dugc dénh gia cao
nhat (67%), tiép dén la dich vu kham chita bénh noi
khoa (64,9%), dich vu so cap clru (62,7%), cham séc
nhi khoa va chdm séc strc khoe ba me (62,2%). Két
qua nay kha twong déng véi nghién clru duoc tién
hanh tinh Dién Bién ndm 2013 [14] vd&i ty & hai long
vé dich vu tiém ching chiém ty I& cao nhat (87,9%).
M6t diém can luu y tir két qua nghién cru cla ching
toi 12 ty 1& kha cao hd gia dinh khéng biét vé chat
lwong cac dich vu nay tai Tram (13,9% -27,5%). Van
dé nay ciing cé thé ly giai la do d&i twong cla ching
tdi chua tirng s&r dung hodc cé thdng tin vé céc dich
vu y t& do Tram cung cap, vi thé ho khong thé duara
danh gid vé chat lwong cla céc dich vu y t& nay. Do
do, cdc Tram y té can tdng cwdng truyén théng, cung
cap thong tin cho ngudi dan vé cac dich vu san cé tai
Tram dé tir d6 tang nhan thc cling nhu kha ndng
tiép can cla nguwdi dan vdi cac dich vu nay tai Tram.

Nhdm tim hiéu rd hon vé danh gid cla nguoi
dan vé chat luvgng cda Tram y té, ching t6i tién hanh
phong van thém cac thanh vién trong céc ho gia dinh
duwoc chon vao nghién clru — nhitng ngudi d3 co trai
nghiém cac dich vu y t& tai Tram trong thoi gian vira
qua. Theo d6, c6 173/519 hd cé ngudi 6m dau dén
khdm tai Tram trong 3 thang trwdc khdo sat vai 209
ngwdi 6m dau. Phan 1&n nhitng ngudi nay déu cé
thé bao hiém y t& (93,3%), c6 88,5% ding ky kham
chira bénh ban d4u tai Tram y té. Ty 1& dang ky kham
chira bénh ban dAau tai Tram cho thay kha nang tiép
can vdi dich vu khdm chita bénh tai Tram y té x3
phudng, la mot dic diém quan trong trong danh gia
chat lwong cling nhu 13 sy hai long d8i vdi dich vu
y té. M6t nghién ctru khac cta ching t6i dugc thuc
hién vao nam 2014 [10] cho thay ty I& ngudi dan
dang ky kham chita bénh ban d3u tai Tram chiém ty
|& cao nhat trong céc loai hinh co s& y té. Diéu nay
néi lén dwoc vai trod cla tuyén y té co s& ngay cang

tr& nén quan trong trong cong tdc chdm sdc sirc
khoe nhan dan. V& mirc d6 nghiém trong cta dot
bénh dén khdm tai Tram cla cac d6i twong nghién
ctru cla ching t6i chl y&u & mirc nhe va trung binh
(86,6%). Trong dd, van dé sirc khde dén kham tai
Tram thudng gdp nhat 1a bénh ly v hé tuan hoan
(25,4%), bénh Iy ho hdp (24,9%), bénh Iy co xuong
khdp (14,4%) va bénh ly tiéu hda (13,4%). Theo Nién
gidm thdng ké y t& ndm 2012, co ciu bénh tat toan
qudc theo thi ty gidm dan nhu sau: bénh hé hé hap
(16,9%), bénh nhiém khuan va ky sinh trung (11,7%),
bénh hé tiéu hod (8,8%), bénh tuan hoan (8,4%) [2].
K&t qua nay cla chung tdi cling 13 phlu hop vdi mb
hinh bénh tat tai tuyén ban dau va cac phong kham
béc si gia dinh trén thé gidi [15]. Hau hét céc dot
dén kham tai Tram cla nguwdi dan trong nghién ctru
cla chung t6i déu nhan dugc don thudc cla bac si.
Phuong thire chita tri trong nhirng lan di kham nay
chl yéu la kham va ké don thudc, vat ly trj liéu, siéu
am, tiéu phiu va chuyén tuyén. So sanh két qua voi
nghién clru & tinh Pién Bién, cho két qua 87,7% diéu
tri, 5,3% can chuyén tuyén, k&t qua cao hon so véi
nghién clru cta chung téi [14].

Su hai long cha khach hang/ bénh nhan véi chat
lwong dich vu y té& 13 thudc do su ddp tng cla dich
vu y t& hodc déi ngli nhan vién y té véi nhitng muc
tiéu, mong muén, ky vong cta khach hang/ bénh
nhan [6]. Su hai long hodc khéng hai long cda khach
hang chi ra cho ching ta thay dugc nhitng phan hoi
cla khach hang vé diém manh va yéu cuta céc dich
vu y t& duoc cung cap [5]. Viéc hidu rd dugc cac yéu
t& anh hudng dén trai nghiém cda bénh nhan ciling
nhu mirc do hai long cta ho vdi dich vu y té sé gilp
cho cac nha nghién ctru va cdc nha hoach dinh y té
c6 duoc birc tranh t6ng quat vé van dé quan trong
nhat theo cdm nhan cla bénh nhan vé cac dich vu y
t&€ ma ho nhan dugc. Nhidu nghién ctru cling d3 chi
rd viéc bénh nhan cé trai nghiém tét véi cac dich vu
y t&€ hay khéng thudng chiu tadc dong cta viéc giao
tiép, tu van gitta bac si va bénh nhan [13]. Bang 5
cho két qua vé su hai long cla ngudi dan vé 1an dén
kham tai Tram vira qua. K&t qua cho thay phan I6n
nguwdi dan danh gid kha cao vé nang luc tu van, giao
tiép cla nhan vién y té&. Hau hét ngudi bénh cho
rang ho cé dd thoi gian dé thdo luan véi nhan vién
y t& vé van dé strc khoe clia minh. 90% cho rang du
tin twdng ngudi nhan vién y t& d3 kham va diéu tri
cho minh. Tuy nhién, vin con mat ty lé dao dong tir
10,6%-11,5% nguwoi dan khéng hai long hodc khdng
tin twdng nhan vién y té. Nghién ctru cda Jinghua
L ndm 2016 ciing cho két qua kha twong dong vdi
nghién ctu cla chdng téi. Bénh nhan hai long vdi
thoi gian chd doi (75,6%), thai d6 niém nd cla nhan
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viény té (88,5%) va kha ndng tu vdn cla nhan viény
t& vé van dé sirc khoe cta ho (89,7%) [8]. Bé&n canh
do, mot yéu té khéc nira ¢ tdc ddng manh mé dén
mtrc do hai long cta nguwdi dan vdi cac dich vu y té€
1 kha ndng tiép can vdi dich vu y t&, dic biét 13 thoi
gian cho doi [13]. Thoi gian cho trude khi dwoc KCB
tai co s&' y t& 1a mot trong nhitng dic diém vé sy sdn
c6 va thuén tién trong cham soc strc khde cla co
s& cung cap dich vu y té [9]. Theo y kién chung cla
nguwdi sir dung dich vu, da phan ngudi st dung dich
vu khoéng phai chd doi 1au khi dén KCB tai TYT x3,
phudng, thwong dudi 15 phut. Két qud nay tuong
duong vai két qua cha mot sd nghién ciru khac khao
sat sy hai long cla ngudi dan déi vai dich vu y té
tuy&n x3 vdi ty 1& cao ngudi dan khéng phai chd tdi
15 phuat dé dugc kham bénh [11,14].

Khi danh gid chat lwong téng thé cac dich vu
kham chita bénh tai Tram, 77,4% nguoi dan danh
gid tét trd 1én, 22,1% dénh gid & mirc Vira phai va té.
K&t qud nay twong déng véi nghién clru cla Carlos
AS va cs (2014) thuc hién trén 3020 ngudi dan cé st
dung dich vu y té tai tuyén chdm séc ban dau cho
két qud 76,8% hai long véi chat lwong t6ng thé céc
dich vu dugc cung cdp bai cdc co s& nay [3]. Hay
nghién ctru tai Trung Quéc ndm 2016, cling cho két
qua 81,3% ngudi dan hai long vdi chat luong téng
thé cta dich vu y t& sdn cé tai tuyén y t& co sé [8].
Nhin chung, cac k&t qua nghién clru nhu vay ciing
dé hiéu khi moi trudng chdm sdéc tai tuyén y té co
s& thuong it déng ddc va ban rdon hon cac bénh vién
tuyén trén nén ngudi dan khéng can chd doi qud
lau d& duoc khdm chira bénh ciing nhu nhan viény
t& s& c6 thoi gian nhiéu hon dé tu van va giai thich
cho nguoi dan.

Chinh nhitng yé&u t& nay cé thé d3 tac dong dén
danh gid cling nhu mdc do hai long cha ngudi dan
khi dé&n khém tai cdc Tram y té€. Hon nita, Tram y té
|3 noi tiép xUc dau tién cha hé théng y té, la co sd y
té gan dan nhat, do d6 véi cac dac trung cla tuyén
chdm séc ban dau nhu méi quan hé 13u dai gitra bac
si bénh nhén, cham sdc lién tuc va toan dién dugc
chirng minh 13 nhitng yéu té thuan loi clda tuyén
cham séc ban dau dé dat duwgc mirc d6 hai long cla
nguwdi dan véi dich vu y té.

Mot s6 phan tich téng quan cho két qua ngoai
trir y&u t8 tinh trang h6én nhan, chling tdc va vi tri
xa héi thi cdc yéu td kinh té€ - xa héi con lai déu
c6 mdi lién quan dén sy hai long cla ngudi dan
trong chdm séc y té€ [12]. K&t qud nghién cru cla
chuing t6i chuwa tim thay c6 su khac biét cd y nghia
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théng ké gitta mirc dd hai long hay danh gia cla ho
gia dinh vdi céc dic diém chung nhu kinh t& ho gia
dinh, khu viee dia ly, gidi tinh, nghé nghiép, trinh do
hoc van. Riéng vdi y&u t6 cé s& hitu thé bao hiém
y t&, nhdm nguwdi dan hay ngudi bénh cé thé bao
hiém y t& c6 mirc d6 hai long vdi chat lugng dich
vu y té tai Tram cao hon so vdi nhitng ngudi khong
c6 thé bao hiém y té& (p<005). Ciing c6 nhiéu nghién
cru cho thay cé sy tranh cdi vé maéi lién quan gitta
trinh d& hoc van, nghé nghiép va mirc d6 hai long
va thudng xady ra tuwong tac vdi cac yéu té kinh té -
xa hoi con lai [1].

Khi tim hiéu cac yéu t6 lién quan dén muic do
hai Iong va danh gid chat lvong dich vu tai Tram y
t& cha nhédm ngudi st dung dich vu y té, ching téi
nhan thay cé mai lién quan cé y nghia thong ké gilra
noi cham séc ban dau la Tram y t€, mic d6 nghiém
trong cla dot 6m dau, tinh trang strc khde hién
tai (p< 0,05). Didu nay cho thay, mét trong nhirng
gidi phap chién luvgc nhdm cai thién sy hai long cla
nguwdi dan déi véi dich vu y té cling nhu vdi hé théng
y t&, d6 la tdng cudng tiép can cha ngudi dan vai
Tram y t€ va nang cao nang lywc cham séc va quan ly
strc khde ngudi dan trong cdng dong cho cac Tramy
té. Theo nhitng nghién ctru trudc day, tinh trang strc
khoe chung va mirc d6 nghiém trong cla dot ém
chan thuong 1a mot yéu t6 quan trong anh huéng
dén danh gia chung cla ngudi bénh vé dich vu y té
duoc cung cap [4]. Céc két qud nay cho thay danh
giad va sy hai long vé chat lwvgng dich vu y t& khdng
chi lién quan chat ch& vdi cac yéu té lién quan dén
dich vu cham séc chat lvgng cao, ma con lién quan
vdi tinh trang strc khde va cac dic diém ca nhan
khong lién quan dén chdm séc y té.

5. KET LUAN

K&t qua nghién ctru cho thay danh gid va muc
dd hai long cla ngudi dan vé dich vu y té tai tuyén
y t&€ co s& phu thudc vao nhiéu yéu té phirc tap. Sy
hai long cla ngudi dan vé chat lugng dich vu y té€
|3 da dang va thay d&i tuy theo nhu cau chdm séc
y t&€ cling nhu bdi canh kinh té& - x3 hoi. Vi thé, can
dinh ky khao sat danh gid va mdérc dé hai long cla
nguwdi dan, diéu nay s& gilp cac quan ly y té, nha
hoach dinh chinh sach cé céac gidi phap nang cao
chat luvgng dich vu y té. Bén canh d6, tdng cudong
nang lwc cung cap dich vy va tinh sdn cé clia cac dich
vu cling nhu truyén théng gitip ngwdi dan nhan thirc
duoc chirc nang, nhiém vu cda Tram y té x3, phudong
trong hé théng y té.
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