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Tém tat

Dat van dé: Banh gid sy hai long cla ngudi bénh khi sir dung dich vu y té tai cdc bénh vién da khoa céng
lap & thanh phd Can Tho theo bd tiéu chi mdi 2016 va sy khdac biét vé sy hai long ciia bénh nhan & 7 bénh
vién da khoa céng lap quan/huyén va thanh phé Can Tho theo mau khao sat su hai long ngudi bénh clia Bd
Y t€ ndm 2016. Pdi twong va phuong phap nghién ctru: Nghién clru cat ngang nham danh gia su hai long
cla ngudi bénh tai 7 bénh vién da khoa cong |ap tai thanh phé Can Tho véi d6i tugng nghién ciru gdm 1.069
bénh nhan diéu trj ngoai tri va 882 bénh nhan diéu tri ndi trd. K&t qua: Trung binh diém dénh gia su hai long
cla bénh nhan st dung dich vy ngoai trd va ndi trd & mirc 4 (hai ldong hodc t8t). Hau hét cac bénh vién dap
ng dugc khodng tlr 80% mong dgi clia bénh nhan. Trén 95% bénh nhan nhan dinh cé kha nang sé quay lai,
hodc chéc chan sé quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac. Tuy nhién, van con mét s6 bénh nhan danh gia
mot vai tiéu chi mire rat khong hai long hodc rat kém va khong hai long hodc kém, va mét s6 bénh nhan chic
chan khéng bao gi& quay lai hodc khdng muén quay lai. Sy khac biét vé sy hai long giita cac bénh vién 1a c6
y nghia théng ké (p<0,001). K&t ludn: Nham muc dich ndng cao su hai ldng ctia bénh nhan déi vdi cac bénh
vién da khoa cong |1ap trén dia ban thanh phd Can Tho, nganh y t& Can Tho can chi y dén viéc trién khai cac
dot tdp hudn cho bénh vién vé viéc nang cao chat lugng dich vu va su hai long cla bénh nhan dac biét ddi vai
cac bénh vién xa trung tdm thanh phd Can Tho.

Tir khéa: hai long, dich vu y té, bénh vién céng ldp, Can Tho
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Objectives: To assess patients’ satisfaction with using public health services in public hospitals in Can Tho
city according to the new 2016 criteria and compare the patient satisfaction in 7 public hospitals in Can Tho
and Can Tho city according to the Health Ministry’s 2016 patient satisfaction survey. Materials and Methods:
A cross-sectional study was applied to assess the service quality of 7 general public hospitals in Can Tho
City with the study subjects included 1069 outpatient and 882 inpatient. Results: The average of patients’
satisfaction with outpatient and residential services in 7 hospitals at the district and provincial levels was
only at 4 (satisfied or good). Most hospitals meet about 80% of patients’ expectations. More than 95% of the
patients are likely to return, or will come back or refer others to the hospitals. However, there are still some
patients who rate some very dissatisfactory or very poor and unhappy or poor criteria, and some patients
are unlikely to return or refuse to come back. The difference in satisfaction between hospitals is statistically
significant (p<0.001). Conclusion: In order to improve patients’ satisfaction with public hospitals in Can Tho
city, interventions should be developed to improve the quality of hospitals. Attention should be paid to the
implementation of hospital training sessions on improving service quality and patient satisfaction.
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1. DAT VAN BE

Nam 2016, B& Y t& ban hanh bé tiéu chi méi duoc
ban hanh theo quyét dinh s6 6858/QP-BYT [2] vao
ngay 18/11/2016 cé nhitng slra d6i bd sung so vdi
bé tiéu chi danh gia chat lwvgng bénh vién, dwoc ban
hanh ngay 03/12/2013 theo quyét dinh s6 4858/
QP-BYT [1]. Tuy nhién, cé rat it cdng trinh nghién
clru dénh giad su hai long cda bénh nhan mét cach
day dd cdc tiéu chi trén tat cd cic doi twong ngudi
bénh ngoai trd, ndi trd va cd nhan vién y té. Chi cé
mét vai nghién clru danh gia su hai long & mot bénh
vién hodc chi trén ngudi bénh ndi trd nhu Duong
Van Lot (2016), Sy hai long cua ngudi bénh diéu
tri noi tru tai trung tdm y t& huyén Pak Glei trong
thdng 6 nam 2016 [5] va L& Thanh Chién (2015):
Nghién cru sy hai long cla ngudi bénh vé khim,
chita bénh tai 3 bénh vién da khoa hang | thudc S&
Y t& thanh ph& H6 Chi Minh va hiéu qua mot sé bién
phap can thiép (2010 - 2012) [3]. Va cla H6 Bach
Nhat (2015): nghién clru su hai long cdia bénh nhan
ndi tra déi vdi chat lwvong dich vu khdm chita bénh
cla cac bénh vién tai thanh phé Long Xuyén [6]. Tuy
nhién, nghién ctru cda L& Thanh Chién va H6 Bach
Nhat dwa theo tiéu chi cla cla B Y té& trwdc dé. Do
d6 can cé nghién ciru danh gid trén bd tiéu chi mai.
Nghién ctru cla ching t6i nham tim hiéu bo tiéu chi
ma&i |3 cong cu dé do ludng chat lwong dich vu kham
chita bénh, gitip dinh huwéng, va hd trg bénh vién cai
tién chat lvgng trong dé c6 danh gid sy hai long cla
bénh nhan. Chung t6i thir tién hanh nghién clru véi
cac muc tiéu nham danh gid sw hai long clia nguoi
bénh khi st dung dich vu y té tai cadc bénh vién da
khoa (BVDK) céng lap & thanh phd Can Tho theo bd
tiéu chi mé&i 2016 va su khéc biét vé sy hai long cla
bénh nhan & 7 bénh vién da khoa cong lap quan/
huyén va thanh phd Can Tho theo mau khdo sat su
hai long ngudi bénh cla BO Y t& nam 2016.

2. OI TUQONG VA PHUONG PHAP NGHIEN cCU'U

2.1. Bdi twong nghién ciru

DPai twong nghién ciru gdm bénh nhan diéu trj
ndi tru va ngoai tru tai cac bénh vién da khoa cong
lap clia thanh phd Can Tho.

2.2. Phurong phap nghién ctru

Nghién cttu cit ngang danh gia sw hai long cla
nguwdi bénh trén tat cd 7 bénh vién da khoa coéng lap
trén 9 quan/huyén thudc thanh phé Can Tho vao
gitta thang 11 nam 2016 tai Can Tho.

S6 lvong bénh nhan duoc thu thap & mdi bénh
vién duoc thu thap theo quyét dinh s6 6859/QP-
BYT/2016 cla bd trudng Bo y t& [2]. DSivdi bénh vién
c6 tlr 500 lwot dén 4999 lwot kham trong 1 ngay va
c6 lugng ngudi bénh ndi trd duwdi tlr 1000 dén 2999

lwot ngay, thu thap t6i thi€éu 200 bénh nhan noi trd
va 200 bénh nhan ngoai tri. D&i vdi bénh vién cé
s6 lugng ngudi bénh dudi 1000 lwot/ngay, va cé tir
100 dén 499 lvot kham trong mét ngay, thu thap
s6 lidu it nhat 100 bénh nhan ndi trd va ngoai tru.
Chi c6 bénh vién da khoa thanh phd Can Tho (PK
TPCT) la d0 chi tiéu thu thap it nhat trén 200 bénh
nhan ngoai trd va 200 bénh nhan néi trd, 6 bénh
vién tuy&n quan/huyén con lai diéu ché chi tiéu thu
thap it nhat 13 100 bénh nhan ngoai trd va 100 bénh
nhan ndi trd. Nén tdng mau cho 7 bénh vién quan/
huyén va thanh phd a it nhat 800 bénh nhan ngoai
trd va 800 bénh nhan néi trd. Thyc t& ching t6i thu
thap s6 liéu trén 1069 bénh nhan ngoai trd va 882
bénh nhan ndi trd. D8i vdi bénh nhan ndi trud, ching
toi ti€n hanh thu thap trén 1069 bénh nhan sau khi
ho hoan thanh viéc kham chira bénh va sau khi hoan
thanh viéc mua thudc tai nha thudc bénh vién. D6i
v3i bénh nhan ndi tru, thu thap dir liéu dwoc tién
hanh trén 882 bénh nhan sau khi bénh nhan duoc
nhap vién it nhat 02 ngay tai bénh vién.

S6 liu thu thap bang bo cau héi tu dién dau tén,
nguwdi phat phiéu thu thap s6 liéu 1a 02 bac sy y hoc
du phong vira t6t nghiép, khéng phai 1a nhan vién
thudc 7 bénh vién nghién ctru, dugc tap hudn ky
thuat thu mau trudc khi thu thap chinh thirc.

2.3. C& mau nghién ciru:

Da&i tuong nghién ctru gdm 1.951 bénh nhan, vdi
1069 bénh nhan diéu tri ngoai trd va 882 bénh nhan
diéu tri noi tra.

2.4. Phwong phap thu thap thong tin va cac
bién sé.

Phuong phdp chon mau thuan tién, thu thap
théng qua phiéu tu tu dién. D8i véi bénh nhan ndi
trd chi thu thap théng tin d6i vdi nhitng bénh nhan
noi trd nam diéu tri tir 2 ngay trd 1én. Si vdi bénh
nhan ngoai trd, duoc thu thap théng tin trong qua
trinh bénh nhan doi nhan thudc hodc thanh toan
vién phi.

Phiéu thu thap théng tin danh gid su hai long
cla ngudi bénh ndi trd va ngoai trd cla B Y t& nam
2016 bao gdbm 7 nhédm ndi dung duwoc phan bd sau
day: Nhom A: Kha nang tiép can (5 bién sé); Nhém B:
Sy minh bach théng tin va th{ tuc khdm bénh, diéu
tri (5 bién s8); Nhédm C: Co s& vat chat va phuong
tién phuc vu ngudi bénh (9 bién s8); Nhém D: Thai
doé &ng xr, nang luc chuyén mdn cda nhan vién y
té& (7 bién s8); Nhom E: K&t qua cung cdp dich vu (4
bién s8), Nhdm G1: Danh gid phan tram dép (ng so
v&i mong doi cia bénh nhan; va Nhém G2: Danh gia
sw quay tré lai hodc gidi thiéu cia bénh nhan.

Mbi bién s& dugc danh gid theo 5 mirc do hai
Idng hodc nhan xét tir rat kém dén rat t&t. Moi tiéu
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chi dwoc chdm diém nhuw sau [4]: Mirc 1: R4t khong chu&n (SD) sy hai Idong cla bénh nhan ngoai trd va ndi

hai ldng hodc rat kém, dat 1 diém; Mirc 2: khong hai trd, trung binh diém sy hai long theo tiéu chinhém A,

long hodc kém, dat 2 diém; Mrc 3: Binh thudng hoic B, C, D, E va trung binh diém hai long theo tiéu chi dai

trung binh, dat 3 diém; Mdrc 4: Hai hong hoic tét, dat dién cho céc bénh vién. Phép kiém dinh ANOVA va

4 diém; Mirc 5: Rat hai long hodc rat tét, dat 5 diém. Chi quare (khi binh phuong) so sanh su khac biét vé
2.5. Phwong phap xtr ly sé liéu sy hai long gitra cac bénh vién & murc y nghia théng
Théng ké mé t4 t6ng diém trung binh (TB), dd1éch k& & mirc a = 0,05.

3. KET QUA
3.1. Bic diém ddi twong nghién ciru
Bang 3.1. Pic diém d&i twong nghién ctru tai 7 bénh vién da khoa

. , BVDK BVDK BVDK BVDK BVDK BVDK
Tiéuchi | BVDKTPCT | 5van | Th6tNGt |Vinh Thanh | CaiRsng | PhongBign | Théi Lai
Bénh nhan ngoai tri (n=1069)
Tubi 41,60 52,50 44,75 48,60 45,61 48,43 51,23
TB (SD) (17,66) (15,03) (19,08) (17,17) (17,44) (18,21) (15,95)
Gi¢i tinh
Nam 139 (56,73) 67 81 50 50 a7 50
n (%) (33,50) (40,50) (48,08) (50,00) (42,73) (45,45)
N 106 (43,37) | 133 (66,50) | 119 (59,50) 54 50 63 60
n (%) (51,92) (50,00) (57,27) (54,55)
Bao hiémy té
co 173 (70,61) 189 134 (67,00) 85 72 94 105 (95,45)
n (%) (94,50) (81,73) (72,00) (85,45)
Khéng 72 11 66 19 28 16 5
n (%) (29,39) (5,50) (33,00) (18,27) (28,00) (14,55) (4,55)
Tong 245 200 200 104 100 110 110
n (%) (100,00) (100,00) (100,00) (100,00) (100,00) (100,00) (100,00)
Bénh nhan noi tru (n=882)
TuGi 54,80 56,27 55,46 46,73 59,16 62,30 54,41
TB (SD) (19,88) (21,42) (20,04) (20,24) (19,70) (15,90) (21,97)
Gi@i tinh
Nam 114 (54,29) 36 33 50 45 32 45
n (%) (32,73) (23,57) (45,05) (44,55) (32,00) (40,91)
N 96 74 107 61 56 68 65
n (%) (45,71) (67,27) (76,43) (54,95) (55,45) (68,00) (59,09)
Bao hiémy té&
Cé 188 (89,52) 100 132 108 96 99 104
n (%) (90,91) (94,29) (97,30) (95,05) (99,00) (94,55)
Khoéng 22 10 8 3 5 1 6
n (%) (10,48) (9,09) (5,71) (2,70) (4,95) (1,00) (5,45)
Tong 210 110 140 111 101 100 110
n (%) (100,00) | (100,00) | (100,00) | (100,00) | (100,00) | (100,00) | (100,00)

Trong 1.069 bénh nhan dang diéu tri dugc khao nam va ni¥ 1a nhu nhau, va BVDK thanh phd Can Tho
sat vé su hai long dich vu diéu tri ngoai trd, do tudi s6 lugng bénh nhan nam nhiéu hon ni.
trung binh dao déng tir 41 d&n gan 53 tudi, s6 lvgng Trong 882 bénh nhan dang diéu tri ndi tri duorc
nt* bénh nhan nhiéu hon s8 lwong nam gidi ngoai khao sat vé sy hai long dich vu néi trd, dé tudi trung
trir 1a & Bénh vién da khoa (BVDK) Cai Rang s6 lwong binh cla bé&nh nhan dao ddng tir 46,7 dén 62,3 tudi.
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Lugng bénh nhan nit & hau hét cac bénh vién la nhiéu
hon nam trir BVDK thanh phé Can Tho s6 lwgng bénh
nhan nam nhiéu hon nit. S6 bénh nhan cé st dung

bdo hiémy t& cé ty 1 cao dao dong tir 67% dén 95%
& bénh nhan s dung dich vu ngoai tru, va tlr 89,5%
dén 99% & bénh nhan diéu tri ndi tru.

Bang 3.2. Su hai long vé viéc s dung dich vu y t& clia bénh nhan ndi trd va ngoai trd tai 7 bénh vién
da khoa cong 1ap tuyén quan/huyén va thanh phé Can Tho ndm 2016

BVDK BVDK BVDK ?/v.l,:: BVDK PBI:/c?nK BVDK
Tieuchi | TPCT | OMén | ThotNst | "% | CéiRang Diéng Thoilai | o NpOV Al
+ + + : + +
(TB+SD) | (TB+SD) | (TB +SD) (TB £ 5D) (TB +SD) (TB + D) (TB * SD)
Bénh nhan ngoai tru
A 4,05+ 4,29 + 4,07 £ 3,98 4,06 £ 3,61+ 4,04 £ <0,001
0,65 0,48 0,52 0,67 0,35 0,31 0,41
B 3,95+ 4,16 + 4,21+ 4,13 3,89t 3,69 3,90+ <0,001
0,67 0,32 0,60 0,57 0,38 0,33 0,42
+ + + + + + +
C 4,07 £ 4,13 4,11+ 4,16 £ 3,99 + 3,75+ 4,23 <0,001
0,67 0,41 0,63 0,69 0,43 0,33 0,34
D 4,06 £ 4,43 4,45+ 4,35+ 4,06 £ 3,80t 3,83 ¢ <0,001
0,72 0,52 0,55 0,57 0,40 0,39 0,47
- 4,10+ 4,37 4,46 4,11+ 4,01 3,89 4,06 £ <0.001
0,66 0,50 0,61 0,64 0,39 0,36 0,41 !
4,04 £ 4,24 4,23 4,14 3,98 £ 3,73 £ 4,02 £
31TC 0,61 0,33 0,50 0,56 0,31 0,28 0,28 <0,001
Bénh nhan ndi tru
A 439+ | 440% | 406% | 441% | 430% | 383+ | 435+ | 0
0,49 0,32 0,46 0,36 0,39 0,33 0,46
B 4,41+ 4,37 t 4,02 £ 4,39+ 4,14 + 3,84t 4,18 + <0.001
0,51 0,29 0,39 0,38 0,47 0,35 0,46 !
+ + + + + + +
C 4,28 £ 4,27 3,99 + 4,27 £ 4,02 £ 3,49+ 4,01 <0,001
0,53 0,33 0,34 0,45 0,42 0,32 0,36
D 4,46 t 439+ 4,09 £ 4,42 + 4,32 = 3,95+ 4,06 £ <0,001
0,49 0,32 0,40 0,35 0,81 0,33 0,36
£ 445+ | 437% | 407+ | 440% | 416% | 381% | 411 | o
0,50 0,34 0,38 0,36 0,44 0,37 0,38 !
4,39+ 4,35 4,04 = 4,37 £ 4,18 + 3,76 4,12 +
3iTc 0,45 0,26 0,32 0,30 0,39 0,23 0,27 <0,001

A: Khé ndng tiép cén; B: S minh bach théng tin
va thi tuc khdm bénh, diéu tri; C: Co s& vt chét va
phuong tién phuc vu ngudi bénh; D: Thdi dé tng xu,
néng luc chuyén mén cda nhén vién y té; E: Két qua
cung cdp dich vu; TB: Trung binh; SD: D6 léch chudn.

Kha ning ti€p can

Diém trung binh kha nang tiép can cla cac bénh
vién & murc hai Iong hoic t6t (khodng 4.0 trén téng
s6 5 diém), rieng BVDK Phong Dién cé diém thap
nhat (3,61 do bénh nhan ngoai tri dénh gia va 3,89
do bénh nhan ndi trd nhan xét). Sy khac biét vé
kha ndng ti€p can cla cac bénh vién khac nhau cd y

nghta théng ké (p<0,001).

Sw minh bach théng tin va tha tuc khdm bénh,
diéu tri

Diém trung binh Sy minh bach théng tin va thi
tuc khdm bénh, diéu tri & mdc khoang 4.0 trén téng
56 5 diém cho 6 trong 7 bénh vién tuyén quan huyén
duoc danh gid, rieng BVDK Cdi Rang va BVDK Phong
Dién chi ¢6 3,69 va 3,84 tuong (rng véi sy danh gia
cla bénh nhan ngoai trd va ngoai trd. Su khac biét
vé s minh bach théng tin va thd tuc khdm bénh,
diéu tri cia cac bénh vién khac nhau cé y nghia
théng ké (p<0,001).
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Co s& vat chat va phuwong tién phuc vu ngudi
bénh

V& co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi
bénh céc bénh vién cé diém trung binh & mic 3,75
(ngoai trd) va 3,84 (ndi trd) (BVPK Phong Dién) dén
4,16 (ngoai tru) va 4,27 (noi tru) (BVDK Vinh Thanh)
trén téng s6 5 diém.

Sy khdc biét vé co s& vat chat va phuong tién
phuc vu ngudi bénh cla céc bénh vién khac nhau co
y nghia théng ké (p<0,001).

Thai dd rng xr va ning lwc chuyén mén clta
nhan viény té

Trung binh thai dé ng x& va ndng lwc chuyén
mon cla nhan vién y té duwoc danh gid thap nhat &
murc 3,80 (ngoai tru) & BVDK Phong Dién va 3,84 &
BVDK Thdi Lai (ngoai trd) dén cao nhat & mirc 4,46
(néi trd) & BVDK TP Can Tho trén téng s6 5 diém. Su
khac biét vé thai d6 irng x&r va nang lwc chuyén mén
cUa nhan vién y té cta cac bénh vién khac nhau cé y
nghta thdng ké (p<0,001).

Ké&t qua cung cap dich vu:

Trung binh két qua cung cdp dich vu & murc tir
3,80 & ngudi bénh ngoai trd va 3,81 & ngudi bénh
ndi trd & BVDK Phong Dién dén 4,45 & ngudi bénh
ngoai tri & BVDK TP Can Tho va 4,46 & ngudi bénh
noi tri & BVDK Thét Not trén téng s6 5 diém. Su
khac biét vé két qua cung cap dich vu cta céc bénh
vién khac nhau cé y nghia théng ké (p<0,001).

Trung binh diém hai long trén téng s6 31 tiéu
chi danh gia sv hai long

Trung binh diém cla 31 tiéu chi danh gia sy hai
long cta bénh nhan sir dung dich vu ngoai trd va
ndi trd cla BVDK Phong Pién chi dat 3,73 va 3,76
(chwa d0 mirc 4: hai long hodc tét), con lai cac bénh
vién khac déu dat murc tir 3,98 (BVDK Cai Rang) dén
4,24 (BVDK O Mo6n) vé sy hai long st dung dich vu
y té€ ngoai tru va tir 4,04 (BVDK Thét Nét) dén 4,39
(BVDK thanh phé Can Tho) vé sy hai long si dung
st dung dich vu y té diéu tri néi trd, sy hai long vé
str dung dich vu y t& gitta cdc bénh vién |13 cé y nghia
théng ké (p<0,001) (Bang 3.2).

Bang 3.3. Ty |& phan trdm murc d6 dap (ng so v&i mong doi trudc khi téi khdm bénh

Bénh nhan ngoai tru 0 Bénh nhan nai tra o
Bénh vién Iwﬁg Trung binh = SD (ANOVA) Iu’s;ng Trung binh = SD (ANOVA)
BVDK TPCT 245 85,09 + 12,87 210 93,35+8,47
BVDK O Mén 200 89,05+ 9,24 110 87,44 +6,71
BVDK Thot N6t 200 86,93 +12,83 140 87,96 + 6,10
BVDK Vinh Thanh 104 87,29 +£10,11 <0,001 111 93,92 £ 4,54 <0,001
BVDK Cai Rang 100 86,32 + 10,07 101 87,52 +13,14
BVDK Phong Dién 110 84,66 + 8,74 100 79,25+ 10,32
BVDK Thdi Lai 110 80,83 + 9,80 110 85,27 +7,38
Téng cdng 1.069 86,02 + 11,25 882 88,55 +9,48

Hau hét cac bénh vién duwoc bénh nhan ngoai tri nhan xét dat mong dgi cla bénh nhan trudc khi tdi
khdm tir 80,83% (BVDK Théi Lai) d&n 89,05% (BVDK O M6n), va dat tir 79,25% (BVDK (Phong Dién) dén
93,92% (BVDK Vinh Thanh). Su khac biét cé y nghia théng ké vé s mong dgi cla bénh nhan & cac bénh vién

(p<0,001) (Bang 3.3).

Bang 3.4. Su quay trd lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac dén bénh vién cla bénh nhan ngoai tru tai
7 bénh vién da khoa cong |ap tuyén quan/huyén va thanh phd Can Tho ndm 2016

n bK bK PK Vinh o ox DK Phon bK
el I;;:T OMén | Th6tNGt | Thanh | °F ﬁa;'o/;a"g pign | Thei Lai
n (%) n (%) n (%) n (%) n (%)
Bénh nhan ngoai tru
3(1,22) 0(0,0) 0(0,00) 0(0,00) 0(0,00) 0(0,0) 0(0,0)
2(0,82) 0 (0,00) 1(0,50) 0(0,0) 1(1,00) 5 (4,55) 0(0,0)
3 113 (46,12) | 94 (47,00) | 28(14,00) | 37(35,58) | 60(60,00) | 72(65,45) | 14(12,73)
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4 127 (51,84) | 106 (53,00) | 171 (85,50) | 67 (64,42) 39 (39,00) 33 (30,00) 96 (87,27)
Téng | 245 (100) 200 (100) 200 (100) 104 (100) 100 (100) 110 (100) 110 (100)
Bénh nhan nagi tru
1 1(0,48) 0 (0,00) 0 (0,00) 0 (0,00) 0 (0,00) 0 (0,00) 0 (0,00)
2 1(0,48) 0 (0,00) 0 (0,00) 1(0,90) 1(0,99) 0 (0,00) 0 (0,00)
3 1(0,48) 0 (0,00) 0 (0,00) 0 (0,00) 0(0,00) 1(1,00) 0(0,00)
4 66 (31,43) 76 (69,09) 42 (30,00) 2(1,80) 36 (35,64) 59 (59,00) 13 (11,82)
5 141 (67,14) | 34(30,91) 98 (70,00) | 108 (97,30) | 64 (63,37) 40 (40,00) 97 (88,18)
Téng | 210 (100) 110 (100) 140 (100) 111 (100) 101 (100) 100 (100) 110 (100)

Bénh nhan ngoai tri: Mirc 1: Chic chdn khong
bao gi®r quay lai; Mrc 2: Khéng muén quay lai nhung
6 it lwa chon khac; Mirc 3: C6 thé s& quay lai; Mirc
4: Chéc chan s& quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi
khac.

Bénh nhan ndi tri: Mdc 1: Chédc chan khoéng bao
gi& quay lai; Mdrc 2: Khéng muén quay lai nhung ¢
it lwa chon khac; Mic 3: Mudn chuyén sang bénh
vién khac; Mdrc 4: C6 thé s& quay lai; Mic 5: Chac
chén s& quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac.

Hau hét cac bénh nhan diu tri ngoai trd va néi
trd & 7 bénh vién diéu c6 nhan xét ¢ thé s& quay lai,
hodc chac chin s& quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi
khac. Chi c6 khoang 2% bénh nhan & BVDK TP Can
Tho 13 chdc chin khong bao gi® quay lai hodc khong
muén quay lai va cé 4,5% bénh nhan ngoai tri &
BVDK Phong Dién khéng mudn quay lai (Bang 3.4).

4. BAN LUAN

Kha ndng tiép can

Diém trung binh kha ning ti€p can cla cac bénh
vién & mrc hai long hodc tét (khodng 4,0 trén tng
s6 5 diém), rieng BVDK Phong Dién c6 diém thap
nhat (3,61 do bénh nhan ngoai trd danh gia va 3,89
do bé&nh nhan ndi trd nhan xét). Hién tai mot s6 vi
tri trong cdc bénh vién dang trong giai doan nang
cap sita chita nén khong tranh khoi sy phién ha cho
bénh nhan trong viéc di lai tim kiém. Sy khac biét
vé kha nang ti€p can cla cac bénh vién khac nhau
c6 y nghia théng ké (p<0,001). So v&i két qua dénh
gid kha nang ti€p can tir cdng trinh nghién ctu cla
Duong Van Lot & Trung tdm Y t&€ huyén Dk Glei, sy
hai long vé kha nang tiép can cla ngudi bénh noi
tra 13 4,1 [5]. K&t qua nay ciing tuong tw cha ching
tdi & cac BVDK cong 1ap va thanh phé, chi trir BVDK
Phong Dién.

Sy minh bach thdéng tin va tha tuc kham bénh,
diéu tri

Diém trung binh Sy minh bach théng tin va thd
tuc khdm bénh, diéu tri & mic khodng 4,0 trd 1én
trén tdng s6 5 diém cho 6 trong 7 bénh vién tuyén

quan huyén duoc danh gid, riéng BVDK Cai Rang
va BVDK Phong Dién chi ¢ 3,69 va 3,84 tuong ing
V@i sy danh gia cia bénh nhan ngoai trd va ndi tru,
sy khac biét vé sy minh bach thdéng tin va thu tuc
kham bénh, diéu tri cla cac bénh vién khac nhau
c6 y nghia théng ké (p<0,001). Ngoai trir BVDK Cai
R&ng va BVDK Phong Dién, 5 bénh vién con lai c6 két
qua twong tu nhu nghién clu cia Duwong Vén Lot &
Trung tAm y t& huyén D3k Glei 2016, sy hai long vé
sy minh bach théng tin va thd tuc khdm bénh, diéu
tri cha ngudi bénh ndi trd 1a 4,2 [5].

Co' s& vat chat va phuwong tién phuc vu ngudi bénh

V& co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi
bénh cic bénh vién cé diém trung binh & mic 3,75
(ngoai trd) va 3,84 (ndi trd) (BVDK Phong Dién) dén
4,16 (ngoai tru) va 4,27 (ndi tru) (BVDK Vinh Thanh)
trén tong s8 5 diém. Sy khdac biét vé co s& vat chat
va phuong tién phuc vu ngudi bénh cla céc bénh
vién khac nhau cd y nghta théng ké (p<0,001). Trong
khi d6 két qua hai ldong vé co s& vat chat va phuong
tién phuc vu ngudi bénh cta Trung tdm y t€ huyén
D3k Glei 2016 13 4,1 [5].

Thai d6 rng xtr va ning lwc chuyén mén cla
nhan viény té

Trung binh thai d6 &ng x{&* va nang lyc chuyén
mdn cla nhan vién y t& dugc danh gia thap nhat &
mrc 3,80 (ngoai trd) & BVDK Phong Dién va 3,84 &
BVDK Thdi Lai (ngoai tri) dén cao nhat m& mirc 4,46
(néi trd) & BVDK TP Can Tho trén téng s6 5 diém. Su
khac biét vé thai dé &ng x(r va ndng lyc chuyén mén
cla nhan vién y t& cla cac bénh vién khac nhau cé
y nghta théng ké (p<0,001). K&t qua nay cling tvong
tw nhw nghién clru cta Duong Van Lot & Trung tam
y t&€ huyén D3k Glei 2016, su hai long vé thai dé ing
x{ va ndng lwc chuyén mén cla nhan vién y té cla
ngudi bénh ndi tra 1a 4,3 [5], trir BVDK Phong Dién
va BVDK Théi Lai c6 murc diém thap hon.

K&t qua cung cap dich vu

Trung binh k&t qua cung cap dich vu & muec tir
3,80 & ngudi bénh ngoai trd va 3,81 & ngudi bénh
ndi tri & BVDK Phong Dién dén 4,45 & ngudi bénh
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ngoai tri & BVDK TP Can Tho va 4,46 & ngudi bénh
nodi tri & BVDK Thét N6t trén téng s6 5 diém. Su
khéc biét vé két qua cung cdp dich vu cla céc bénh
vién khac nhau cé y nghta thdng ké (p<0,001). Trong
khi d6 két hai long vé két qua cung cap dich vu cua
Trung tdm y té huyén Dak Glei 2016 |a 4,2 [5].

Trung binh diém hai long trén tdng s6 31 tiéu
chi danh gia sy hai long

Trung binh diém cla 31 tiéu chi danh gid sy hai
long cda bénh nhan st dung dich vu ngoai trd va
ndi trd cha BVDK Phong Pién chi dat 3,73 va 3,76
(chwa @0 mirc 4: hai long hodc tét), con lai cac bénh
vién khac déu dat mure tir 3,98 (BVDK Cai Rang) dén
4,24 (BVDK O M6n) vé sy hai long st dung dich vu
y té ngoai trd va tir 4,04 (BVDK Thét N6t) dén 4,39
(BVDK TP Can Tho) vé su hai long sir dung s dung
dich vu y té€ diéu tri ndi trd, su hai long vé sir dung
dich vu y té giita cac bénh vién la cé y nghia théng
ké (p<0,001).

Sy hai long clia ngudi bénh cta cédc bénh vién
cobng lap quan/huyén va thanh phé Can Tho tuong
tw nhu két quad tim thay vé sy hai long cla ngudi
bénh ndi tru tai Trung tdm y t&€ huyén Dik Glei theo
tac gid Duong Van Lot (2016) [5], riéng chi cé BVDK
Phong Dién c6 mirc hai long chung con hoi thap
hon (ngoai trd 3,73 va néi trd 3,76). Tuy nhién, thoi
diém nghién ctru tai Trung tam Y t& huyén D3k Glei
Ia thang 6 va chi nghién ctu trén nguoi bénh dang
diéu tri noi tra.

Mirc d6 dap rng mong doi

Vé mirc d6 dap rng so véi mong doi clia bénh
nhan truwdc khi tdi kham, hau hét cac bénh vién
duoc bénh nhan ngoai trd nhan xét dat mong doi tir
80,83% (BVDK Théi Lai) dén 89,05% (BVDK O Mén),
va dat tir 79,25% (BVDK Phong Dién) dén 93,92%
(BVDK Vinh Thanh). Su khéc biét vé sy mong doi &
cac bénh vién 13 cé y nghia théng ké (p<0,001).Két
qua nghién cru nay cling tuvong ty nhw danh gia caa
tac gid Duong Van Lot vé sy hai long clia ngudi bénh
ndi trd tai Trung tdm Y t&€ huyén Dak Glei (2016) [5],
trir BVDPK Phong Dién va PK Thdi Lai, cé nhan xét
mong doi & bénh nhan néi trd thap hon.

Kha nang quay tré lai hoic gidi thiéu cho ngudi
khac dén bénh vién

Hau hét cac bénh nhan diéu tri ngoai tri va ndi
trd & 7 bénh vién diéu cé nhan xét cé thé s& quay
lai, hodc chac chan s& quay lai hodc gidi thiéu cho
ngudi khac. Chi cd khoang 2% bénh nhan & BVDK TP
Can Tho la chic chan khong bao gio quay lai hodc
khéng mudn quay lai va cé 4,5% bénh nhan ngoai
trd &@ BVDK Phong Dién khéng muén quay lai. Két
qua nghién ctru cha ching téi cho két qua cao hon
vé Kha nang quay tr& lai hodc gidi thiéu cho nguoi
khac dén bénh vién cao hon so véi nghién clru cla
Duwong Van Lot (2016) cho két qua ¢ 65,4% ngudi
bénh khang dinh chac chan sé& quay lai hoic gi6i
thiéu cho ngudi khac dén kham chira bénh tai Trung
tam Y t& huyén Dak Glei, c6 31,7% ngudi bénh tra i
c6 thé quay tré lai khi cé nhu ciu tuong ty, c6 0,8%
nguoi bénh khang dinh chic chén s& khong bao gio
quay trd lai va 0,8% ngudi bénh tra 1o khdng mudn
quay trd lai nhung cé it sy lwa chon [5].

5. KET LUAN VA KIEN NGHI

Trung binh diém danh gid sy hai long cla bénh
nhan st dung dich vu ngoai trd va ndi trd cda 7 bénh
vién da khoa quan/huyén va thanh phd Can Tho &
murc 4 (hailong hodc tét). Hau hét cac bénh vién dap
rng duoc khodng tir 80% mong doi ciia bénh nhan.
Trén 95% bénh nhan nhan dinh cé kha nang sé quay
lai, hodc chac chdn s& quay lai hodc gidi thiéu cho
nguoi khacTuy nhién, van con mot s6 bénh nhan
danh gid mot vai tiéu chi mic rat khéng hai long
hodc rat kém va khong hai long hodc kém, va mét s6
bénh nhan chac chin khong bao gio quay lai hodc
khéng mudn quay lai.

Nham muc dich nang cao sy hai long ctia bénh
nhan déi v&i cédc bénh vién da khoa cdng 1ap trén dia
ban thanh phd Can Tho, nganh y té€ Can Tho can chu
y dé&n viéc trién khai cac dot tap hudn cho bénh vién
vé viéc nang cao chat lugng dich vu va sy hai long
clUa bénh nhan dac biét can chd y dén cac bénh vién
& tuyén sau va xa trung tdm thanh phé Can Tho nhu
BVDK Phong Pién va BVDK Thdi Lai.
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