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KHAO SAT MU'C PO HAI LONG CUA NGU'O1 SU DUNG
pOI VO'1 DICH VU KHAM CHU'A BENH TAI MOT SO
TRAM Y TE XA, PHUONG TiNH THUA THIEN HUE

Nguyén Thj Huyén Trang, Nguyén Minh Tém
Trwdng Bai hoc Y Duoc Hué

Tém tat

Dit van dé: Su hai long cla bénh nhan la mét trong nhitng yéu té quan trong danh gia chat lugng
dich vu y té€. Da sé céc nghién ctru vé mirc d6 hai long cta bénh nhan dugc thue hién tai cdc bénh vién
trong khi nghién cru tai tuyén chdm sdéc ban dau van con kha han ché. Muc tiéu: Khdo sat mirc do hai
Idng cha ngudi sit dung d6i vdi dich vu kham chita bénh tai mot s6 Tram y té x3, phudng tinh Thira Thién
Hué. Phwong phap nghién ctru: Nghién cru mé ta cit ngang duoc tién hanh trén 300 ngudi duwoc chon
tir danh sach bénh nhan dén kham tai 4 Tram vy t& xa, phudng. Bd cdng cu duoc soan san vdi 5 ndi dung
chinh khao sat mirc d6 hai long clia ngudi bénh, st dung thang diém Likert 5 diém; diém tinh dugc cang
cao thi mirc do hai long cda ngudi dan vdi dich vu nhan dugc cang cao. K&t qua: Ty 1é hai long véi dich
vu y t€ nhan duoc 1a rat cao (92,7%). Diém trung binh 13 3,62/5. C6 su khac biét cd y nghia théng ké vé
diém trung binh hai long gitra vung dé thj va néng thon déi véi nhdm yéu té tiép can ban dau; ki ndng
giao tiép, irng x{r, thai dd phuc vu cia NVYT; két qua cung cap dich vu KCB va mirc do hai long chung. Két
ludn: K&t qua nghién ctru cho thay murc dé hai long cla ngudi bénh d6i vai dich vu khdm chita bénh tai
cactram y té& tinh Thira Thién Hué 13 cao dong thdi néu dugc mot s& ndi dung can cai thién dé nang cao
chat luvgng dich vu y t€ va mirc dé hai long cha ngudi bénh.

Tir khéa: mirc d6 hai long, chdm sdc ban dau, dich vu y té, tram y té

Abstract

PATIENT SATISFACTION TOWARDS MEDICAL SERVICES OF
COMMUNE HEALTH CENTERS IN THUA THIEN HUE PROVINCE

Nguyen Thi Huyen Trang, Nguyen Minh Tam
Hue University of Medicine and Pharmacy

Background: Patient satisfaction is generally considered as an indicator to improve the quality of
health services. Most studies on patients satisfaction in Vietnam were carried out in hospital settings while
limited studies conducted in primary care settings. This study aimed to evaluate the clients’ satisfaction
towards medical services of some commune health centers in Thua Thien Hue Province, Vietnam.
Method: A cross-sectional study was conducted on a random sample of 300 participants recruited from
the list of patients using medical services in four commune health centers. The questionnaire covers five
dimensions of patient satisfaction with a standardized Likert scale of 1-5 points; the higher the score,
the higher the satisfaction with the service offered. Results: A high percentage of participants (92.7%)
were satisfied with medical service. The overall mean satisfaction with medical service was 3.62 out of
5 points. There were significant differences in scores of accessibility; communication skills, behaviors
and attitudes of medical staffs; the results of medical service provided and the general satisfaction
when comparing the rural (n=150) and the urban (n=150) areas. Conclusions: The findings showed a
high proportion of participants satisfied with medical services at commune health centers in Thua Thien
Hue province while suggested several points to improve the medical services and increase the patient
satisfaction.
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1. DAT VAN DE

M6t trong nhirng yéu t6 chinh anh huéng dén
danh gid chat lwvong cda dich vu chdm séc sirc
khoé 13 mirc d6 hai long cla bénh nhan déi vai
cac dich vu nhan dwoc. Do dé, sy danh gid mic
dd hai long cGa bénh nhan hién nay la mét trong
nhitng chi s6 ma T6 chirc Y t& thé gidi (WHO) sir
dung dé cai thién chat lwong dich vu y t& [11]. Sy
hai long cla bénh nhan vé chat lvong DVYT tré
thanh mét muc tiéu quan trong trong qua trinh
lap ké hoach chdm sdc strc khoe cla cac qudc gia.
Bénh nhan yéu ciu nhiéu théng tin hon hét va
khéng ngai ngan chuyén sang mét trung tm y té
khac néu ho khéng da hai long [9].

Thira Thién Hué 1a mét trong nhirng tinh cé
hé théng tuyén y té co s& phat trién véi hon 90%
Tram y t& dat chuan quéc gia vé y t& xa [3]. Bén
canh d6, co s& ha tang, thiét bi ki thuat tai tuyén
nay duoc bé sung nang cap theo hudng hién dai
héa va déng bo. Tuy nhién, van cé6 mot thuc té
la ngudi dan & nhiéu noi van con chua tin twéng
nang luc cha can bd y té cling nhu chua hai long
v@i chat luvgng dich vu kham chita bénh tai cac
Tram y té& tai Thira Thién Hué ndi riéng va ca
nudc néi chung.

Viéc tim hiéu mdrc d6 hai long cla ngudi st
dung d8i vdi dich vu kham chira bénh tai cdc Tram
y té& x3, phuwong 1a rat can thiét, nham dua ra dwoc
nhitrng diém con han ché cla cdng tac kham chira
bénh tai tuyén y té co s& cling nhuw gilp cho cac
nha quan ly va hoach dinh chinh sach c6 giai phap
dé€ nang cao chat luvgng kham chira bénh nhdm
dap rng dwoc nhu cau cla nguwdi dan.

Vi vay, ching t6i tién hanh nghién cltu nay
nhdm muc tiéu chinh: Khdo sdt mure dé hai long
cua ngudi st dung déi vdi dich vu khdm chiva
bénh tai mét s6 Tram y té xd, phudng tinh Thira
Thién Hué.

2. DOI TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN cUU

2.1. Dia diém va th&i gian nghién ciru

- Nghién ctru duoc tién hanh tai 2 phudng thanh
thi 1a Thuén Loc va V§ Da cha Thanh phé Hué va 2
xa khu virc ndng thén 13 Phd H6 va Pha Thanh cda
huyén Phu Vang, tinh Thira Thién Hué.

- Thoi gian tién hanh thu thap sé liéu la thang
05 nam 2015.

2.2. B6i twong nghién ciru

Nguoi dan thudc cac hd gia dinh dang sinh
s6éng va c6 ding ky hd khau thuong trd tai tinh
Thira Thién Hué.

| 118 JOURNAL OF MEDICINE AND PHARMACY

Tiéu chuan lwa chon: Khach hang/bénh nhan
hodc ngudi chdm séc > 18 tudi va cé str dung dich
vu Khdm chita bénh tai Tram y té& (TYT).

Tiéu chuan loai trir: Cac ddi twong khéng dd
nang lwc tra 1o phong van, hodc cac ddi twong
khéng ti€p cin duoc sau 3 [an diéu tra vién dén
ho gia dinh.

2.3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru md t3 cat ngang trén mau ngau
nhién.

2.3.1. Phwong phdp chon méu va €& mdu
nghién ciru

Chon cac déi twong nghién clru theo phuong
phdp chon miu nhiéu giai doan (multi-stage
sampling).

Z(l—a/Z) xpPxq
dZ

C& mau duoc tinh theo cong thirc:

Trong dé:

n: 1a ¢c& mau can thiét.

p: 1a ti [& ngudi st dung hai long véi dich vu
kham chita bénh. Theo mot nghién clru tuong
ty tredc d6 2013 [2], c6 78% nguoi sir dung hai
Iong vdi dich vu khdm chita bénh. Vi vay, ching
téichonp=0,78,q=1-p=0,22.

a: Mdrc v nghia théng ké vai
Z, a, =1,96.

d: khodng sailéch cho phép giira ty 1é thu dwoc
t mau va ty 1& ca quan thé, & day ta lay d = 0,05.

Do d6 n = 264 khach hang/bénh nhén. Trén
thuwc té€, ching téi ti€n hanh thu thap thong tin
trén 300 d6i tugng.

2.4. Cong cu thu thap thong tin

Thang do su hai long sir dung nhirng ndi dung
cla thang do PSQ Il va dua trén ndi dung quyét
dinh ciia BO Y t& vé danh gia sy hai long cda ngudi
dan d6i vdi dich vu y t& cong va duoc diéu chinh
cho phu hop [2], [10].

Thang do gdm 5 nhédm yéu t6 danh gid sy hai
ldng vai téng cong 23 ciu hdi danh gia, duoc do
lwong bang thang 5 diém cua Likert: x&p tir “rat
khéng hai long” (1 diém) dén “rat hai long” (5
diém). 5 nhém yéu t6 d6 1a: (1) Tiép can ban dau
(3 ciu hdi); (2) Co s& vat chat cha Tram y té (4 ciu
hoi); (3) Ky nang giao ti€p tng xtr va thai d6 phuc
vu cla nhan vién y té& (5 ciu hoi); (4) Kién thirc va
k{ ndng cung cap dich vu KCB clia nhan vién y té (5
cau héi); (5) K&t qua cung cap dich vu kham chira
bénh (6 cau hdi).

o = 0,05,
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Mrc d6 hai long chung |a diém trung binh cla
tat ca cdc nhom yéu t6. Mirc dd hai long chung
clia mdi cd nhan duoc x&p vao 2 nhédm: nhém hai
Iong (ttr 3 diém trd 1&n) va nhém khéng hai long
(duai 3 diém).

3. KET QUA

3.1. Bic diém d6i tuwgng nghién ctru

Trong t6ng s& 300 ddi tuwgng duoc khao sat,
nam gidi chiém 41%, nit gidi chiém 59%. Nhom
tudi tir 40-59 chiém ti I& cao nhat (44,7%), tiép
theo 1d nhédm tudi tir 60 tré [8n (28%) va thap nhat
I3 nhédm tubi 18-39 (27,3%). Trinh d6 hoc van cla
d&i twong nghién clru da s6 13 tiéu hoc (35,3%) va
THCS (34,3%), THPT chiém 19,4%, ti€p theo |13 dai
hoc - cao dang (6,7%) va khong biét chir (4,3%).
100% nguoi dwoc phdng van thudc dan tdc Kinh.
Tinh trang kinh té gia dinh chid yéu I hé khéng
nghéo chiém 78%, con lai 1a hé can nghéo (11,7%)
va hé nghéo (10,3%). 31,3% d6i tuwgng nghién ctru

lam nghé budén ban/dich vy, 23,3% lam ndéng/
IAm/ngu nghiép, 21,7% 13 ngudi nghi hwu/mat
stre/gia yéu, con lai 13 cédn bd cong chirc (9,7%),
that nghiép (8,7%) va céng nhan (5,3%).

3.2. Thdng tin chung vé viéc sir dung dich vu
kham chira bénh

3.2.1. Kha ndng tiép cén dich vu KCB cta
khdch hang/bénh nhén

Quing duong tir nha dén TYT cua 300 déi
tugng nghién ciru déu duwdi 5km, trong dé cd
52,3% la duédi 1km. Ngudi dwoc phong van chu
yéu st dung xe mdy (62,4%) lam phuong tién di
lai tir nha dén TYT, 20,3% chon xe dap va 17,3%
ngudi di bd. 95,3% ngudi dan mat dwdi 30 phuat
va chi c6 4,7% mat tir 30-60 phut dé di tir nha
dén TYT.

66,7% ngudi chd chua téi 15 phut dé duoc
kham chira bénh, 30% ngudi cho biét phai chd
tir 15 dén dudi 30 phat va 3,3% ngudi chd tir 30
phut trd lén.

3.2.2. Thdng tin vé Ian kham chira bénh gan diy nhat
Bang 3.1. K&t qua kham chira bénh trong Ian s dung dich vu gan day nhat

K&t qua kham chira bénh S6 lwong Tilé
Puoc ké don va cap phat thudc 253 84,3
Chuyén tuyén 16 53
Khéng phai diéu tri 31 10,4
Tong 300 100

Nhén xét: S6 ngudi dugc ké don va cap phat
thudc thudc, khong can nam diéu tri chiém ti &
cao (84,3%). Ngoai ra, c6 10,4% khéng phai diéu

tri sau khi dwoc khdm chira bénh va 5,3% chuyén
I&n tuyén trén.

Bang 3.2. Tinh trang ké don, cap thudc cho khach hang/bénh nhan va chi tra chi phi st dung dich
vu KCB (n = 269)

Tinh trang ké don, cap thudc S6 lwong Tilé
Co, day d 242 90,0
C6, khong day dd 11 4,1
Khoéng 16 5,9
Téng 269 100

Nhan xét: Trong 269 ngudi duwoc diéu tri bénh,
90% ngudi cho rang duwoc ké don, cap thudc day
dd, 4,1% cho rang minh duoc k& don nhung
khéng dugc cip thudc day di. C6 16 bénh nhan

dugc chuyén tuyén va khdng duoc ké don. 100%
ngudi dugc phong van déu cd thé BHYT va ho
dwoc BHYT chi trd hoan toan chi phi khi s&t dung
dich vu kham chira bénh.
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3.3. Mirc d6 hai long cia khach hang/bénh nhan déi vé&i dich vu KCB
Bang 3.3. Mrc d6 hai ldong chung cla khich hang/bénh nhan d6i véi dich vu KCB

Chung | | Phuong, xa

e d6 hai Phu Ho,

Mu’c‘dg hai Thuan Loc, ViDa P
long Pht Thanh
n % Mean SD n % n %

Hai long 278 92,7 3,69 0,41 138 92,0 140 93,3

A i 0,658
Khong hai |, 7,3 2,75 0,17 12 | 80 | 10 | 67
long
T6ng 300 100 3,62 0,46 150 100 150 100

Nhan xét: C6 92,7% ngudi tham gia nghién  diém.Khdng c6 méi lién quan co y nghia théng ké
cru hai long chung vé dich vu KCB v&i diém trung  gilta cdc nhdm phudng, x3 va mirc dd hai long
binh la 3,69, 7,3% nguoi khong hai long véi 2,75 chung cda khach hang/bénh nhan (p>0,05).

Bang 3.4. Diém hai long chung va diém hai long theo tirng nhdm yéu té cla
khach hang/bénh nhan déi véi dich vu KCB

Nhém yéu té Mean SD
Tiép can ban dau 3,75 0,60
Co s& vat chat cha Tram y té 3,58 0,54
Ky nang giao ti€p, rng x{r, thai dé phuc vu clia NVYT 3,81 0,62
Kién thirc va ki ndng cung cap dich vu KCB ctia NVYT 3,56 0,57
K&t qua cung cap dich vu kham chira bénh 3,48 0,54
Mirc d6 hai long chung 3,62 0,46

Nhan xét: Mrc d6 hai long chung clia d8itwong 13 tiép can ban dau (3,75 diém), co s& vat chat cla
nghién clru 13 3,62 diém (thang diém 5). Trong d6,  TYT (3,58 diém), kién thirc va ki ndng cung cap dich
sy hai long vé ki ndng giao tiép, tng x{r, thai d6  vu KCB cla NVYT (3,56 diém) va thap nhat 1a hai
phuc vu cla NVYT I3 cao nhat (3,81 diém), k& dén  long vé két qua cung cap dich vu KCB (3,48 diém).

Bang 3.5. Diém hai long chung va diém hai long theo tirng nhdm yéu té cla
khach hang/bénh nhan dé&i véi dich vu KCB theo tirng nhdm x3, phuwong

Phuwong, xa
Nhém yéu td Thuén Loc, ViDa Phu H6, Phi Thanh p
Mean SD Mean SD
Tiép can ban dau 3,66 0,51 3,84 0,67 0,008
Co s& vat chat cia Tram y té€ 3,55 0,51 3,62 0,56 0,247
Ky nang giao tiép, ng xit, thal 40| 3 g 0,57 3,94 0,64 <0,001
phuc vu cla nhan vién y té
Ki€n thirc va ky ndng cung cp dichvu |- 5 o 0,55 3,58 0,59 0,528
KCB cua nhan viény té
KtAet gua cung cap dich vu kham chira 338 0,49 357 0,58 0,002
bénh
Murc d6 hai long chung 3,54 0,42 3,70 0,50 0,004
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Nhan xét: Diém trung binh mirc d6 hai long
chung cha ngudi st dung dich vu KCB tai 2 x3
thudc huyén Phu Vang 1a 3,70 diém cao hon diém
danh gia tai 2 phuwdng thudc thanh phé Hué 13
3,54 diém. C6 sy khdc biét cé y nghia théng ké vé
diém trung binh hai ldng gitra 2 nhém x3, phudng
d&i véi nhdm yéu t6 tiép can ban dau; ki ndng giao

tiép, tng x{, thai dé phuc vu clia NVYT; két qua
cung cap dich vu KCB va murc d6 hai long chung
(p<0,05). Khdng cé sy khac biét cé y nghia théng
ké vé diém trung binh hai long gitta 2 nhém x3,
phudng déi véi nhém yéu té co s& vat chat clha
TYT va nhdm yéu td kién thire, ki ndng cung cap
dich vu KCB ca nhan vién y té (p>0,05).

Biéu dd 3.1. Mirc d6 hai long vé dich vu kham chira bénh

Nhan xét:Trong 300 ngudi dugc phdng van, cé
38,7% ngudi cho biét ho hai long nhat vé nhém
yéu td ti€p can ban dau, ti€p theo 13 31% hai long
nhat vé ki ndng giao ti€p, ing x{t, thai dé phuc vu
cla nhan vién y té. Ti [& ngudi hai long nhat vé co
s& vat chat cla Tram y t&, két qua cung cap dich
vu KCB va kién thirc, ki ndng cung cdp dich vu KCB
[an luot 13 19,3%, 6% va 5%.

Trong khi d6, c6 7,7% ngudi cho biét ho khéng
hai Iong nhat vé nhém yéu t6 két qud cung cap
dich vu KCB, 4% khéng hai long nhat vé co s& vat
chat clia Tram y té. Ti & ngudi khong hai long nhat
vé tiép can ban dau; kién thirc, ki ndng cung cap
dich vu KCB; ki ndng giao tiép, ng x&, thai d6
phuc vu cta nhan vién y té [an luot 13 3,3%, 2,7%
va 2,3%.

Bang 3.6. M6t s6 ly do khién khach hang/bénh nhan khdng hai long vé dich vu KCB

Ly do khéng hai long vé dich vu khdm chira bénh tai TYT n %
S6 lwong, chat luong va sy san cé clia duoc pham tai TYT 56 18,7
S6 lwgng, chat lwong va sy san cé clia vat tuy t& tai TYT 34 11,3
CAc thiét bi, mady méc phuc vu cho cong tac KCB tai TYT 26 8,7
Khu vue cho doi trudce khi dwoc KCB 25 8,3
Thoi gian cho trudce khi dwgc kham chita bénh 18 6,0
Viéc giai thich vé nhirng xét nghiém va phuwong phap diéu tri bénh 18 6,0
N&ng luc ca nhan vién y té 17 5,7
Gid lam viéc cta TYT 13 4,3
Cach nhan vién y té& giai thich v& nhitng xét nghiém va phuong phap diéu tri bénh 13 4,3
Phuong phap diéu tri bénh ma nhan vién y té€ da dé nghi 13 4,3

Nhan xét: Ti 1&é ngudi dugc phdng van khéng
hai long vé s6 lwgng, chat lvgng va su san cé clia
duoc pham va vat tw y té tai TYT chiém lan luot
13 18,7% va 11,3%. Mét sé ly do khac khién ho

khéng hai long nhu: thiét bi mdy mdéc phuc vu
cho cong tac KCB tai TYT (8,7%), khu vuc cho doi
trwdc khi duwgc KCB (8,3%), thoi gian cho KCB va
viéc gidi thich v@ nhitng xét nghiém va phuwong
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phdap diéu tri bénh (6%), khéng hai long vé ndng
Iwc cta NVYT (5,7%), phwong phap diéu tri bénh
ma nhéan vién y té€ d3 dé nghi (4,3%)...

4. BAN LUAN

Phan 16n ngudi sir dung dich vy trong nghién
clru cdm thay hai long véi dich vu KCB cha TYT x3,
phudng. Trong s6 300 ngudi da tirng sir dung dich
VU nay, c6 dén 92,7% ngudi cho biét ho cdm thay
hai ldng vé dich vu KCB v&i diém trung binh 13 3,69
(thang diém 5). Chi c6 mot ti 1& nhd khoang 7,3%
ngudi khéng hai long véi dich vu nay (2,75 diém).
K&t qua nay cao hon nghién cliru cia M.EIl Shab-
rawy Ali ndm 1993 khi nghién ctru vé sy hai long
cla bé&nh nhan déi vdi dich vu chdm sdéc strc khde
ban d4u tai Arabia Saudi véi 60% hai long va 40%
khoéng hai ldng trong 900 ngudi dugc phdng van
[7]. Tuy nhién, ching t6i chwa tim ra mai lién quan
gilra cdc nhdom phuong, xa va mic do hai long
chung ctia khach hang/bénh nhan (p>0,05).

K&t qua nghién ctru cho thay diém hailong chung
dat 3,62 (trén thang diém 5). Trong do, sy hai long
vé Ki nang giao tiép, tng x{r, thai dd phuc vu cla
nhan vién y té 13 cao nhat (3,81 diém), ké dén 13 tiép
can ban d4u (3,75 diém), co s& vat chat cia Tram y
t& (3,58 diém), kién thirc va ki nang cung cap dich
vu KCB clia nhan vién y t& (3,56 diém) va thap nhat
13 sy hai long vé két qua cung cap dich vu KCB (3,48
diém). K&t qua nay phu hop va tuong dwong vai két
qua khao sat tai tinh Dién Bién v&i mirc do hai long
chung cla ngudi tham gia phong van 1a 3,77 diém
[1]. Thang do sy hai long st dung trong nghién clru
nay st dung nhitng néi dung cta thang do PSQ Il
va quyét dinh clia Bd Y t& v& danh gid sy hai long
clia ngudi dan dai véi dich vu y t& cong [2], [10].
Thang do gdbm 5 nhdm yéu t6 cau thanh sy hai long
v&i 23 bién s& danh gia. K&t qua cla nhiéu nghién
clru vé su hai long trudc do cho thay céc bién s6 xac
dinh su hai ldng cho thay hai long |3 su két hop cla
nhiéu nhan t6 va khéng cé nhan té nao lam nén hay
duy nhat anh hudng dén su hai long va khéng hai
Ibng. Tuy nhién, cé nhitng nhan t6 déng vai trod quan
trong hon nhitng nhan td khac va diéu nay can cé su
phan tich théng ké chat ch& dé xac dinh d6 tin ciy va
tinh gia tri ciia thang do su hai long.

Phan tich s& liéu théng ké cho thay cé su khac
biét cé y nghia thdng ké vé diém trung binh hai
long gitta cac dia ban khdo st (nhém phudong
thanh thj va nhdm xa néng thdn) déi véi dich vu
KCB: nhdm yéu t8 tiép can ban d3u; ki ndng giao
tiép, tng xlr, thai dd phuc vu clia nhan vién y té;
k&t qua cung cap dich vu KCB va mirc d6 hai long
chung (p<0,05). Piém trung binh v& mic do hai
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ldbng cha nhitng nhém yéu t6 nay tai 2 xa thudc
huyé&n Phu Vang cao hon cach cé y nghia théng ké
50 v&i 2 phudng thudc thanh phé Hué. M3t khac,
ching t6i lai chwa tim thay sy khac biét ¢é y nghia
théng ké vé diém trung binh hai long gitta cac dia
ban khdo sat (phudng Thudn Loc, Vi Da va xd Phu
H®, Pha Thanh) d6i véi cdc nhom yéu t6 con lai (co
s@ vat chat cha TYT va kién thirc, ki nang cung cdp
DV KCB clia NVYT) véi p>0,05.

Chung t6i s&r dung cau hoi déng/ma khi hoi vé
nhitng van dé lién quan dén dich vu KCB tai TYT
lam ngudi dugc phdng van hai long nhat va khong
hai long nhat. C6 38,7% ngudi cho biét ho hailong
nhat vé nhdom yéu t6 tiép can ban dau, y kién chd
y&u cla ngudi dan dé 13 su hai ldng cao vé thoi
gian ch¢ doi trudc khi dwge kham chira bénh;
ngoai ra, nhu phan théng ké mé ta da dé cip &
trén, vi tri cha Tram y té& thuan lgi cho nguoi dan
dé&n kham, thé hién qua khoang cach, phuong tién
va thoi gian di lai tir nha dén TYT cla nguwdi tham
gia nghién ctru. Mat khac, cé mot sé it khoang 3,3%
khdng hai long nhat vé nhdm yéu té nay, mot sé ly
do duwoc ngudi dan dua ra la gio lam viéc ctia TYT
khong thuan tién cho ho vi ho phai sdp xép cong
viéc dé dén tram kham chira bénh (13/300 nguoi
tra |&i; bang 3.6), mot s6 trwdng hop déi khi khéng
6 bac T tuc truc tai tram, ho phai cho doi lau dé
duwoc kham khi ho cé van dé vé sire khoe.

K&t qua nghién ctru c6 31% hai long nhat vé ki
nang giao tiép, rng x{, thai d6 phuc vu cla nhan
vién y té. C4c cau tra |&i cla ho déu chi yéu vé su
quan tdm chu ddo, thai d6 cu x& niém nd, nhiét
tinh va gan giii d&i véi ngudi dén kham bénh cda
nhan vién y té. Chi cd ti lé rat thap (2,3%) trd |&i ho
khdng hai long nhat chi yéu do cach nhan vién y
té giai thich vé nhitng xét nghiém va phuong phap
diéu tri bénh (13/300 ngudi; bang 3.6) lam ho khé
hiéu va khéng hiéu qua ddi véi van dé sirc khde
cla ho. Bén canh d6, nhitng phan nan vé cich cu
xt clia nhan vién y t& cé thé dan tdi viéc bénh nhan
cam thdy nhitng cén bd y té€ khdong déng cam véi
ho, dan dé&n bénh nhan cé thé ngai ngung, lo so,
mét moi va cam thay phan biét d&i x(r [6]. Nhitng
hanh vi &ng x&r cla nhan vién y té cd thé cai thién
théng qua cac budi dinh huwéng, dao tao nang cao
ca vé y dire 1an chuyén mén, nghiép vu [9].

V@ co sé vat chat cda Tram y té, 19,3% hai long
nhat vé nhdm yéu td nay. Ly do co sé vat chat tai
TYT sach sé thong thoang va khu vye cho doi trudce
khi dugc KCB duwoc da s6 ngudi dan trd 1&i. Nhiéu
nghién ciru khac cho thay viéc st dung thuong
Xuyén co s& vat chat tai cac co s@ y té€ & tinh trang
t6t phan anh mirc d6 gén bd clia ngudi dan déi
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v&i co s& y té do, kéo theo phan dnh dugc sy hai
long clia ho [5], [8]. Tuy nhién, cling cé ti 1é nho 4%
khdng hai ldng nhat vé co s& vat chat cla tram,
cu thé c6 26/300 ngudi duoc phdng van (8,7%)
khdng hai long vé cac thiét bi, mdy mdc phuc vu
cho cdng tac KCB tai TYT (Bang 3.6). Trong nhitng
ndm gan day, nham nang cao chat lwong dich vu
ch3dm séc strc khde ban dau, mang luwdiy té co s&
ngay cang dwoc clng cb va hoan thién vé té chirc,
co s& vat chat, trang thiét bi, doi ngli can bd va co
ché hoat déng dé dap (rng nhu ciu chdm séc strc
khde cta ngudi dan ngay tai cdng dong [1].

Ve kién thirc, kT nang cung cdp dich vu KCB clia
nhan vién y té, chi c6 5% ngudi dan tra 1oi hai long
nhat va 2.7% ngudi khong hai long nhat vé nhom
yéu t6 nay. Ly do ngudi dan hai ldng nhat da s6 13
do ho dwgc nhan vién y té tuw van, ho trg cho bénh
nhan, ho duoc can bd cung cap day dd thong tin vé
bénh tat cha minh déng thoi dugc gidi thich cdn ké
vé cac xét nghiém va phuong phap diéu tri bénh.
Trong khi d6, khi dwoc hdi tai sao nhdm yéu té nay
khién ban khéng hai long nhat, cé 17 ngudi (5,7%;
bang 3.6) tra |&i 1a do ho khdng hai long vé ndng luc
cla nhan vién y té. Bén canh cdc chinh sach phat
trién s6 lvgng nhan lucy t&, nganh y té cling da trién
khai cac bién phdp nhdm nang cao chat lwgng nhan
Iwc y té. Tuy nhién, hién nay tinh trang thi€u nhan
Iwc y té€ co trinh d6 cao va cd tay nghé vitng & céc
tuyén, dac biét 13 tuyén x3, phuong, tuyén huyén,
chua dép trng dugc nhiém vy. Nang lyc nhan lycy
t& tuyén x3 yéu, ti 1& chdn doan bénh hop ly chua
cao, k& don thuéc chua hop ly, bénh nhan chuyén

tuyén nhiéu, con lam dung cac xét nghiém.

Mét s8 ly do anh huwdng dén viéc danh gid su
hai long cta két qua cung cdp dich vu KCB da phan
13 sy phan nan vé sé luvgng, chat lwgng va sy san
c6 cla duoc phidm (18,7%), vat tv y t& (11,3%) tai
Tram y t€. Quyét dinh 68/QD-TTg ngay 10/1/2014
cla Thu twdng Chinh phl cling xac dinh ré muc
tidu chung “Cung Urng day dd, kip thoi, cé chat
lwong, gid hop Iy cac loai thudc”. Viéc cung (rng va
st dung thudc thiét yéu trong KCB BHYT con mot
s6 han ché nhu da dé cip & trén. Ngoai ra, chua cé
co ché giam st nén chua cé thong tin vé tinh hinh
thudc thiét yéu phuc vu cdng tac dw phongva diéu
tri. Trong hé théng bao cdo sir dung thudc tai cac
co s& y té€ khdng cé chi s vé sl dung va chi tiéu
cho thudc thiét yéu [4]. Nhirng gidi thich trén cling
Ia ly do tai sao c6 khoang 4,3% ngudi dugc phdng
van cho biét ho khéng hai long vé phuong phap
diéu tri bénh ma nhan vién y t&€ dé nghi (Bang 3.6).

5. KET LUAN

Két qua nghién cru cho thdy mirc do hai long
cla ngudi bénh ddi vdi dich vu khdm chira bénh
tai cdc tram y té€ tinh Thira Thién Hué€ 13 cao, trong
dé muirc d6 hai long cao & cac yéu t8 nhu thai d6
phuc vu cGa NVYT, kha nang ti€p cin ban dau. Két
qua déng thdi néu dugc mot sé ndi dung can cai
thién dé nang cao chat lwvong dich vu y t& va mirc
dd hai long cda ngudi bénh. Can cé nhitng nghién
cru quy md hon dé danh gia chinh xac hon nira,
tlr d6 nang cao murc do hai long cha nguoi bénh
va cai thién dich vu y té.
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