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Dat van deé: Viéc dép ing ky vong cla bénh nhan 13 yéu t& dy bdo quan trong ma co s& y té can xem xét
dé diéu chinh mic d6 hai long cla bénh nhan d&i vai dich vu cham séc stre khoe, giup cai thién chat lugng
cham séc strc khde. Muc tiéu nghién clru: Xac dinh cac ky vong cla ngudi dan d6i vai dich vu khdm chira
bénh, chdm séc ban dau & cac tram y té tai thi x3 Hwong Thay, tinh Thira Thién Hué. Phwong phap nghién
ctru: Nghién cru mo ta cdt ngang trén mau ngiu nhién 423 nguwdi dan sinh séng & huyén Huong Thiy. Nghién
ctru sir dung bd cdng cu gdm 38 cau hoi da dugc chudn hda quéc t&€ nhdm mo ta ky vong ctia bénh nhan doi
v@i chdm séc ban dAu. B ciu hdi nay sir dung thang do Likert 5 diém, biéu thi cdc mirc d6 tra 1o tir “Hoan
toan khéng dong y” dén “Hoan toan dong y”. K&t qua: Trong 5 nhém khia canh dwoc téng hop tir cac ky vong
cla ngudi dan vé dich vy kham chiva bénh, chdm séc ban dau & tram y t&, diém trung binh cla cac ky vong vé
“Nang luc chdm séc strc khoe” x&p thir hang cao nhat. Khia canh “Tinh sdn ¢ va kha ndng tiép can” cé muc
ky vong thap nhat. Cac yéu td “Co s& vat chat & tram y t& nén day da, tién nghi”, “Bac si nén hudng dan bénh
nhan dung thudc dung cich”, “Bac si nén tao khdng khi thoai mai khi giao ti€p vdi bénh nhan” duogc ky vong
nhiéu nhat trong s6 38 yé&u t6 khao sat. K&t luan: Nghién ctru nay cung cap cac bang chirng vé ky vong cla
khach hang d&i véi dich vu khdm chita bénh, chdm sdéc ban dAu tai cac tram y té, tir d6 lam co s& dé cai thién
chat lvgng cham séc ban dau, ddc biét |a nhitng khia canh dwoc bénh nhan ky vong nhiéu nhét.
Tir khéa: chdm séc ban dau, ky vong cia khdch hang, tram y té

Abstract
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Background: Patients’ expectations are considered to influence their satisfaction with the service
provided. This can be used to provide a deeper understanding and better approach to improve health care
delivery. Objectives: This study was to identify patients’ expectations forhealth care services at commune
health centers in Huong Thuy Town, Thua Thien Hue province. Methods: A cross-sectional study with data
collected from 423 people in Huong Thuy, using the 38-item standardized questionnaire to measure patients’
expectations of primary care. A five score Likert scale from strongly disagree to strongly agree was used to
report people’s expectation towards primary care services at commune health centers. Results: Among five
important features of primary care, patient expectations for aspects of the medical care were the highest
ranking. Aspects that achieved the lowest expectations were the availability and accessibility. The items
such as “Facilities should be well equipped and modern”, “Doctor should guide patient in taking medicines
correctly” and “Doctor should make patient feel free and comformtable to talk about health issues” received
the highest scores. Conclusions: The study provides evidence on what patients expect for primary care service,
thus helps to improve primary care quality, especially on the aspects that patients rate highest priorities.
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1. TONG QUAN

Nhirng thay d6i gdn day cla nganh Y t& Viét Nam,
dac biét 13 sy phat trién cac loai hinh bao hiém y t&
va dau tv cha Chinh phd, da tao nén nhiéu chuyén
bién trong cung va cau cla hé théng y té tuyén co
s@. Trong d06, c6 thé ké dén Ludt 46/2014/QH13 sira
déi, b6 sung moét sé diéu cda Ludt Bdo hiém y té,
Thong tv Quy dinh dang ky kham chita bénh, bao
hiém y t& ban dAu va chuyén tuyén kham chira bénh
bdo hiém y t& s6 40/2015/TT-BYT gitip ngudi dan co
kha nang ti€p can t6t hon vdi cac dich vu kham chira
bénh tai tram y té. Tuy nhién, cdng tdc cham séc ban
dau tai mbi tram dwoc thuc hién rat khac nhau, phu
thudc vao nhiéu yéu t6 nhu co s& ha tang, trang
thiét bi, nhan lwc. Dich vu kham chira bénh cta tram
y t& & mdt s6 noi chua thyce sy phat huy hét vai tro
chitc ndng va thuc lyc. Pidu nay dan dén tinh trang
c6 tram rat it nguwdi dén kham, trung binh chi 1-3
lwgt nguoi/ngay, trong khi co tram kham cho 100-
200 lugt ngudi/ngay nhu mot sé tram y té€ & Kién
Giang [1]. Trong thoi gian vira qua, tinh trang nguoi
dan vuot tuyén,khéng sir dung dich vu khdm chira
bénh tai tram y té& x3, tim tdi co s& y té tuyén cao
hon dé& kham chita cac bénh thong thudng dién ra
phd bién.Diéu nay vira gdy qua tai bénh vién tuyén
trén, chat lvgng chdm séc khdng dat hiéu qud, vira
gay lang phi ngudn luc x3 hoi.K&t qud nghién cliru
cling chirng minh rang, hién twong tam ly «nguoi
bénh khong tin vao y té co s&» |a khd phd bién [2].

M6t nghién clru vé méi lién quan gitra ky vong
va sy hai long cla bénh nhan & Anh do McKinley
RK va céc cdng sy ti€én hanh [7] da di dén két luan
rang, nhirtng bénh nhan nhan duoc cham séc dung
nhu ho mong mudn hodc nhu ho ky vong thudng
dat duogc sy hai long cao hon. Cé thé néi, viéc dap
rng ky vong cta bénh nhan 13 yéu t6 dy bdo quan
trong ma nha cung cip can xem xét dé diéu chinh
murc d6 hai long cda ngudi dan déi vdi dich vu cham
séc strc khoe.

DE tim hiéu ky vong clia ngwdi dan vé dich vy
kham chirta bénh & tram y té, tir d6 dwa ra giai phap
nhdm nang cao chat lugng hoat ddng cham séc ban
dau & tuyén y té€ co sd, chung tdi thyc hién nghién
clru ndy nham muc tiéu xdc dinh cdc ky vong cla
ngudi dén déi vdi dich vu khém chiva bénh & tram y
té tai thi xéd Hwong Thuy, tinh Thira Thién HUé.

2.DOI TUQONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CU'U

2.1. Dai twong nghién ciru

Ngudi dan sinh séng tai dia ban thi x3 Huong
Thay, tinh Thira Thién Hué.

2.1.1. Tiéu chudn lwa chon

Nguoi dan tir 18 tudi tré [én hién dang sinh séng
tai thi x3 Hwong Thay, tinh Thira Thién Hué.

2.1.2. Tiéu chudn logi trir

Ngudi ¢ khé khan trong viéc cung cap thong tin
nhu: ngudi mac bénh tdm than, ngudi khong cé kha
nang giao tiép.

2.2. Phurong phap nghién ctru

2.2.1. Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru md td cat ngang trén mau ngau
nhién.

2.2.2. €& mGu va cdch chon méu

C& méu nghién ctru

C& mau dugc tinh theo cong thirc:
px(1-p)

Vi n: 1a ¢ mau (s6 lvong nguoi dan can diéu
tra).

Z: 13 hé s6 tin cdy. V&i do tin cdy 95% thi gid tri
claZ=1,96.

p: la ty 18 ngudi dan cé ky vong déi véi dich vu
khdm chita bénh & tram y t&€ wéc tinh. Vi chua tim
thay nghién clru nao trong nudc trudc d6 nédi vé ky
vong clia ngudi dan ddi vai dich vu khdm chira bénh
& tramy té, nén wdc tinh p = 0,5.

d: 13 d6 chinh xac tuyét d6i mong muén, d = 0,05.

C& mau toi thiéu can thiét tinh duogc la n = 384.
Trong thyc té, téng s6 ddi twong nghién clru trong
nghién clru ching tbi la N = 423.

Cédch chon méu

Chon céc d6i twgng nghién clru theo phuong
phdp chon mau nhiéu giai doan (multi-stage
sampling).

2.2.3. Bia diém va thoi gian nghién ciru

- Nghién ctru dugrc tién hanh tai thi xa Huwong Thay,
tinh Thira Thién Hué.

- Thoi gian thu thap s6 liéu |a thang 3 ndm 2016.

2.2.4. Cong cu thu thdp théng tin

Phiéu phong van duoc thiét k& vdi hai phan
chinh. Phan 1 bao gébm vé nhitng théng tin chung
cla nguwodi dan nhu: ho tén, tudi, gidi, nghé nghiép
va mot s6 yéu té khac. Phan hai md ta ky vong, duoc
xay dwng dua trén bd cong cu EUROPEP [5]. B6 cong
cu nay bao gébm cac cau hdi vé ky vong khach hang
va cac ciu hoi vé sy hai long cha khach hang déi vai
Bac sy thwc hanh da khoa/ Bac sy gia dinh da duoc
nghién clru va chuan hoa trén toan Chau Au. B6 cau
héi ky vong cta khach hang duoc xay dwng dwa trén
mot nghién ciru téng quan hé théng tir 1980 dén
1994 dyra trén 57 nghién ctru trén thé gidi vé ky vong
cla khach hang [6]. Nhiéu nghién ctru d3 sir dung bd
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cong cu nay nham gilp cung cap thdng tin phan hoi
vé ky vong ddi vai cac dich vu chdm séc ban dau dua
trén kinh nghiém hodc dénh gia cia bénh nhan. B
cau héi nay st dung thang do Likert 5 diém, biéu thi
cac mirc d6 tra |&i tlr “Hoan toan khéng déng y” dén
“Hoan toan ddng y”. C6 38 cau duoc téng hop dua
trén 5 nhém, tuong &ng véi 5 khia canh khac nhau
cla dich vu cham séc ban dau la:

Nhom A:

Nang lyc cham sdc stre khoe:

Nhom B:

M®&i quan hé gitta bénh nhan va bac si: 8 ciu

Nhom C:

8 cau

Tinh s3n cé va kha ndng tiép can: 8 cau
Nhom D:
Van dé cung cap thong tinva hé tro: 7 cau
Nhom E:
Sy t6 chire cac dich vu chdm séc: 7 cau

Diém ky vong chung cho mdi khia canh la diém
trung binh céc ky vong trong khia canh dé. B6 phiéu
diéu tra duwoc thlr nghiém tai thuc dia va chinh sira
cho phl hgp véi muc tiéu nghién clru cta dé tai va
tinh hinh thuec té tai dia phuong.

3. KET QUA

3.1. Pac diém dadi twong nghién ciru

D6 tubi trung binh clia d8i twong nghién cru 13 47 +
18 (+ SD). Nhém 18-39 tudi chi€ém 38,1%, nhom 40-59
tudi chi€ém 35,2% va nhdém > 60 chiém 26,7%. Nit gidi

nhiéu hon nam gidi (55,8% so v&i 44,2%). Da s6 d6i
tugng cd trinh d6 hoc van tir hoc hét cap 2 dén hét
cap 3 (chiém 50,1%), ngudi d3 hoc hét Trung cap/
Cao dang/Pai hoc hodc sau Dai hoc chiém ty |& thap
nhat véi 16,6%. V& nghé nghiép, trong mau nghién
clru cb 23,9% ngudi la cong nhan; 18,0% lam nong,
I&m, ngu; chiém ty & thadp nhat 4 ndi trg va nghé
khac v&i 9,2% va 6,4%. Phan I&n ddi twong nghién
clru cé diéu kién kinh té& kha gia (80,4%), chi cé 40
(5,7%) ngudi thude hé gia dinh cé diéu kién kinh
t& nghéo va 24 (9,4%) ngudi cdn nghéo. Da sé ddi
tuwong nghién ciru cé BHYT va dang ky & tram y té
(65%), chi 35% ngudi khdong cé BHYT hodc cé BHYT
nhung khdng dang ky & tram y té.

3.2. Ky vong ctia ngudi dan vé dich vu kham
chira bénh tai tramy té

Trong 5 nhém khia canh dwoc téng hop tir cac
ky vong cla ngudi dan vé dich vu khdm chita bénh
& tram y té, diém trung binh cla céc ky vong vé
“Nang lwc chdm sdc strc khoe” (4,28 diém) xép thir
hang cao nhat, “Van dé cung cap thong tin va hd
tro” xép thi hai véi 4,24 diém. Khia canh “Tinh san
cé va kha ndng ti€p can” c6 murc ky vong thap nhat
v3i 4,13 diém. Hai khia canh con lai: M&i quan hé
gitta bénh nhan va bac si va Sy t6 chirc cac dich
vu chdm sdc 1an lvot dwoc ky vong & mirc 4,21 va
4,19 diém.

3.2.1. Ky vong cua nguwdi dén vé ndng luc chdm
s6c sirc khée

Bang 3.1. Ky vong cla ngudi dan vé ndng luc chdm sdc strc khde
trong khdm chira bénh & TYT

Ky vong Diém TB +SD
Béc sT (BS) nén dugc tap huan kién thirc méi thudng xuyén 4,41 0,70
BS nén xem xét k¥ lgi ich cdia thudc va tu van chon thudc 4,38 0,74
BS khéng nén chi chita bénh ma con phong bénh 4,33 0,72
BS nén co thé lam gidm triéu chirtng nhanh chéng 4,30 0,76
BS nén tuan thd phac d6 diéu tri theo quy dinh 4,29 0,73
Viéc diéu tri c6 thé gitip hoat ddng hang ngay binh thuong 4,27 0,75
BS chi nén chuyén tuyén khi cé van d@ nghiém trong 4,15 0,90
BS nén xem xét k¥ lgi ich nhitng cudc khao saty té 4,10 0,83

I 72 JOURNAL OF MEDICINE AND PHARMACY



Tap chi Y Dwgc Hoc - Trwdng Bai hoc Y Dwgc Hué - Tép 6, s6 6 - thdng 1/2017

3.2.2. Ky vong ctia nguoi dén vé vén dé cung cép théng tin va hé tror

Bang 3.2. Ky vong clia ngudi dan vé van dé cung cap thdng tin va hd tro

trong khdm chita bénh & TYT

Ky vong Diém TB +SD
BS nén hwéng dan bénh nhan (BN) dung thudc dung cach 4,49 0,69
BS nén ndi tat ca nhirng diéu BN mudn biét vé bénh cta ho 4,36 0,78
BS nén giai thich rd muc dich xét nghiém, diéu tri 4,28 0,78
BS nén gitp BN giai quyét cac van dé tdm ly dnh hudng dén sirc khoe 4,23 0,82
BS nén hd tro ngwdi than clia bénh nhan trong cham séc 4,13 0,85
BS nén cung cap théng tin vé thdi gian lam viéc, s6 dién thoai tram y té, thoi
gian lam thu thudt, ... 412 0,80
BS nén thuding xuyén dén kham tai nha khi BN bj bénh ning 4,07 0,95
3.2.3. Ky vong ctia ngudi dén vé méi quan hé giiva bénh nhén va bdc st
Bang 3.3. Ky vong clia ngudi dan vé mai quan hé gilta bénh nhan va bac st
trong kham chira bénh & TYT
Ky vong Piém TB +SD
BS nén tao khéng khi thodi mai cho BN 4,44 0,72
BS nén hiéu nhitng gi BN thyc sy mong mudn 4,35 0,70
BS nén san sang thao luan vé xét nghiém, diéu tri hodc chuyén vién néu BN muén 4,26 0,78
BS nén quan tdm dén quyén lgi ¢ nhan va hoan canh cla BN 4,20 0,86
BS nén ddng y cho BN tim thém phuong thirc diéu trj thay thé 4,15 0,85
BS nén dam bao gilt bi mat théng tin ciia BN 4,14 0,90
BS nén cho phép tham khao y ki€n mot BS khac 4,08 0,83
BS nén dé BN dua ra lya chon cudi ciing trong xét nghiém va diéu tri 4,00 0,93

3.2.4. Ky vong cta nguei dén vé sy té chire cdc dich vu chdm séc

Bang 3.4. Ky vong cla ngudi dan vé sy t6 chirc céc dich vu chdm sdc trong kham chita bénh & TYT

Ky vong Diém TB +SD
Co s& vat chat & tram y t& nén day du, tién nghi 4,50 0,69
BS nén phdi hop nhiéu phuong phap chdm séc va diéu tri 4,30 0,78
BS nén hwéng dan BN khi can khdm & tuyén trén hodc bac si chuyén khoa 4,24 0,74
Nén cé sy hop tac tét gilra BS vdi cac nhan vién y té khac 4,18 0,81
BS clia tram va nhirng nhan vién y t& hodc bac si chuyén khoa khéng cung cap
thoéng tin trai chiéu cho BN 411 0,86
BS nén sdn sang kiém tra strc khde thudng xuyén cho BN 4,07 0,93
C6 thé ludn gap cling mét BS khi di kham tai tram 3,93 0,96
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3.2.5. Ky vong ctia nguei dén veé tinh sén co va khé nédng tiép cén
Bang 3.5. Ky vong clia ngudi dan vé tinh sdn cé va kha ning ti€p can
trong kham chira bénh tai TYT

Ky vong Diém TB +SD
BS nén cd thé thyc hién cap clru nhanh khi can thiét 4,42 0,73
Khi kham, BS nén danh thoi gian 13ng nghe, tro chuyén va giai thich cho BN 4,34 0,74
Khi dén kham theo lich hen BN khéng phai doi qua lau 4,27 0,76
C6 thé dé& dang dat lich hen kham véi BS 4,13 0,78
BS nén san sang dén kham tai nha 4,06 0,98
BS nén quan tdm dén chi phi diéu trj clia BN 4,04 0,91
C6 thé dé dang néi chuyén véi BS qua dién thoai 4,03 0,91
Nén cé cung mot BS cho ca gia dinh 3,86 0,95
3.2.6. Muoii yéu té dwoc ky vong nhiéu nhét
Bang 3.6. Mudi yéu t8 vé chdm séc ban dau duwoc ky vong nhiéu nhat
khi kham chira bénh tai TYT
STT Ky vong Nhém Piém TB +SD
1 | Co s& vat chat & tram y t& nén day d0, tién nghi E 4,50 0,70
2 | BS nén huwéng dan bénh nhan dung thudc dung cach D 4,49 0,69
3 | BS nén tao khéng khi thodi mai khi giao tiép véi BN B 4,44 0,72
4 | BS nén c6 thé thyc hién cip ciru nhanh khi can thiét C 4,42 0,73
5 | BS nén duwoc tap huan kién thirc madi thwong xuyén A 4,41 0,70
6 | BS nén xem xét ky lgi ich clia thudc va tu van chon thuéc A 4,38 0,75
7 | BS nén ndi tat ca nhirng diéu BN mudn biét vé bénh cla ho D 4,36 0,78
8 | BS nén hiéu nhirng gi BN thuc sw mong mudn B 4,35 0,70
9 K\hl I'<!1.aml, BS nén danh thoi gian lang nghe, tro chuyén c 434 0,74
va giai thich cho BN
10 | BS khéng nén chi chira bénh ma con phong bénh A 4,33 0,72

Chu thich:A: Nhém nang luc cham séc strec khoe,
B: Nhdm méi quan hé giita bénh nhan va béc si, C:
Nhém tinh san cé va kha nang tiép can, D: Nhém van
dé cung cap thong tin va hd tro, E: Nhém su té chire
cac dich vu cham séc.

3.3.7. Cdc ky vong khdc

Bén canh 38 ky vong trén, 55 nguoi (13,0%) con
c6 thém 7 ky vong khdc déi vdi dich vu khdm chira
bénh & tram y t& nhw sau: nén ¢ thém béc siva nhan
vién y té gioi tai tram (16/55 ngudi), nén cd may
siéu am chat lvgng tét va nhiéu xét nghiém (15/55
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ngudi), bac st va nhan vién y té nén tén trong va dai
xtr cdng bang vdi bénh nhan (11/55 ngudi), nén cé
dd thuéce cho bénh nhan (6/55 ngudi), khéng cé thi
tuc ruom ra (5/55 nguoi), bac si nén néi nhe nhang
va than thién vdi bénh nhan (2/55 nguoi), lubn gap
duorc béc sikhi dén kham (2/55 nguoi).

4. BAN LUAN

Trén thé gidi da c6 kha nhiéu nghién clru khao
sat ky vong clia bénh nhan va vai trd cla cac ky vong
trong linh vuc cham soc sirc khoe cling da duoc
chirng minh. Tuy nhién tai Viét Nam, ky vong cla
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ngudi dan ddi véi dich vu y t& van chuwa nhan duoc
sy quan tdm dung muec. Vi vay, dé tai nay duoc thyc
hién nham muc tiéu md ta ky vong clia ngudi dan vé
dich vu kham chira bénh tai tram y t& tir d6 gép tim
ra cac giai phap thich hop dé& nang cao chat lugng
kham chira bénh.

4.1. Ky vong chung cia ngw&i dan déi véi dich
vu cham séc ban dau

Két qua khao sit ky vong cha ngudi dan déi
vai dich vy khdm chira bénh & tram y té tai thi xa
Huong Thiy cho thdy, nhém khia canh cé diém ky
vong trung binh cao nhat dat 4,28 diém (vé “Nang
lwc chdm séc stee khde”), thap nhat 1a “Tinh sdn ¢
va kha ndng ti€p can” vai 4,13 diém. “Van dé cung
cap thong tin va ho tro” x&p vj tri thir hai véi diém ky
vong trung binh dat 4,24 diém. Sy khac biét vé mirc
d6 ky vong giita cac nhdm khia canh trong cham séc
ban d3u, cling phan nao thé hién nhu cau chdm séc
strc khde cha nguwdi dan hién nay. Kinh té, xa hoi
ngay cang phat trién kéo theo doi séng cua nhiéu
nguoi dan duoc nang cao, tir dé ho quan tam hon
vé nhu cdu cham séc sirc khde va cé xu hudng lua
chon dich vu y té chat lvgng t6t nhat va chuyén mon
gidi. Mat khac, giao thdng va thong tin lién lac thuan
tién cling da gdp phan lam tang cwdng kha nang tiép
can cla ngudi dan. Chinh vi vay & nwdc ta, “Tinh san
c6 va kha ning ti€p can” dan trd nén it dwoc quan
tdm, ma thay vao d6 nhitng ky vong vé “Ky thuéat
cham séc sirc khoe” va “Van dé cung cip théng tin
va hd trg” nhan duoc nhiu sy quan tam hon ca.

Khac vdi két qua nay, trong mdt nghién ctru khac
vé ky vong cla bénh nhan déi véi dich vu chdm séc
ban dau & Lithuania, do E. Zebiene va céc cdng sy
ti€n hanh [4] d3 chi ra rang, nhitng ky vong duorc
bénh nhan dénh gid Ia quan trong nhat lién quan
dén kha nang gidi thich cla béc s7 (gitp bénh nhan
hiéu cac van dé strc khoe) va su hd tro vé tinh than.
Van dé cung cdp théng tin, cling nhw chan doan va
diéu trj it dwoc ky vong hon.

4.2. Ky vong cla ngudi dan vé nang lwc cham
séc strc khée

Cung v3i su phat trién vé kinh t&, x3 hdi, mé hinh
bénh tat clia nwdc ta cling dién bién phirc tap, dic
biét sy gia tang cta cac bénh man tinh khong lay
doi héi vai trd cla su cham sdc va theo ddi 1au dai
& tuyén y té co s& ngay cang trd nén quan trong. Vi
vay, vé nang luwc cham sdéc stre khoe, ngudi dan ky
vong nhiéu hon vao viéc nang cao nang luc cla bac
s tai tram y té. Cu thé, ngudi dan cé xu hudng ky
vong rang: “Bac si nén duoc tap huan kién thirc méi
thuwong xuyén” (ky vong cao nhat véi 4,41 diém),

“Bac si nén xem xét k{ loi ich cda thudc va tu van
chon thuéc” va “Béc st khdng nén chi chita bénh ma
con cung cap cac dich vu phong bénh».

4.3. Ky vong clia ngu&i dan vé van dé cung cap
théng tin va ho trg

Nhan thic vé chdm séc va bao vé strc khde cia
nguwdi dan ngay cang cao, nén nhu cau dugc cung
cip théng tin vé cac van dé sirc khoe cang tré nén
quan trong. Do vay, d6i véi khdm chira bénh & tram
y t&, ngudi dan ky vong nhiéu vé “Béc st nén hudng
dan bénh nhan dung thudc dung cach”, “Bac si nén
néi tat ca nhitng diéu bénh nhan mudn biét vé bénh
cla ho” va “Bac si nén gidi thich ré muc dich cda céc
xét nghiém va diéu tri”. Nguwdi dan muén duoc bac
s§ cung cap théng tin day dd va hiéu rd vé van dé
sirc khoe cla minh, cac diéu tri va thudc sir dung.
Mot digu ngac nhién d6 13 “Béc st nén thwdng xuyén
dé&n kham tai nha khi bénh nhan bj bénh ning” lai it
duoc ki vong nhat trong khia canh cung cap théng
tin va hd tro trong kham chira bénh tai Tram vy té.
Diéu nay cé thé vi van dé nay chuwa dwoc ap dung
phd bién & Viét Nam, ngudi dan chwa hiéu rd cach
thirc ti€n hanh cling nhuw tinh kha thi cda yéu té d6,
nén ho khéng dat nhiéu ky vong, ch& khéng phai
nguwdi dan thuc sy it mong muén.

4.4. Ky vong cta ngudi dan vé mai quan hé
gitra bénh nhan va bac st

Khi ky vong vé m&i quan hé gitta bénh nhan va
bac sT, ngudi ddn mong muén nhat 1a “Béc sT nén tao
khéng khi thodi mai khi giao ti€p v&i bénh nhan” va
“Bdc sT nén hiéu nhitng gi bénh nhan thuc sy mong
muén”. C6 thé thay hién nay, céng cudc d6i mdi
phong cach, thai dd phuc vu cta can bd y té, hudng
dén sy hai long ctia bénh nhan, dang trién khai réng
khap & cac co sd'y té nudc ta va dugc ngudi dan Hép
nhan mot cach tich cuc. Didu nay d3 chitng minh rang
sy d6i mdi trong giao ti€p v&i bénh nhan d3 thoa
m3n phan nao ky vong cla ngudi dan, tirng budc
dem lai sy hai long cho ngudi bénh déi véi dich vu y
té. Tuy nhién, b&i vi sy thay d6i thai d6 phuc vy, xem
bénh nhan 1a khach hang va chi trong sy hai long cua
bénh nhan chi méi duwgc quan tdm trong vai ndm trd
lai day. Nhiéu nguoi dan van chua thuc sy hiéu rd
quyén chi ddng cla ho trong van dé chdm sdc strc
khoe, nén ky vong “Bénh nhan duoc tham gia trong
cac quyét dinh diéu tri” vdi ho 1a it c6 kha nang thuc
hién nén it dat ky vong vao van dé nay (4,00 diém).

4.5. Ky vong clia ngudi dan vé sy t8 chirc cac
dich vu cham séc

D6i vdi sy t6 chirc cac dich vu chdm séc trong
kham chita bénh & tram y t€ tai thi x3 Hwong Thdy,
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“Co s& vat chat & tram y té nén day dd, tién nghi”
duoc ky vong nhiéu nhat (4,50 diém), tiép theo d6 la
“Bac si nén phdi hop nhiéu phuong phap chdm sdc va
diéu tri” v&i mire ky vong [an luot 13 4,30 diém. Yéu t&
“CA4 thé ludn gip cling mét bac st khi di khdm tai tram”
nhan dugc mire ky vong thap nhat véi 3,93 diém.

4.6. Ky vong ctia ngudi dan vé tinh sin c6 va kha
nang ti€p can

Nhu d3 dé cap & trén, su thay d6i cia mé hinh
bénh tat, bénh khéng nhiém truing va bénh man tinh
ngay cang cao, dac biét, cic bénh do tai nan (nhat
la tai nan giao thong), ngd doc, dot quy,.. cd xu
huéng trd nén phd bién. Chinh vi vay, trong s cac
yéu t6 vé tinh sdn cé va kha ning tiép can cla dich
vu khdm chita bénh ban dau, vin dé “Bdac si nén co
thé thyc hién cdp clru nhanh khi can thiét” duoc
ngudi dan wu tién ky vong nhiéu hon ca. Cac yéu t6
nhu: “Cé thé dé dang néi chuyén véi béac s qua dién
thoai” hay “Nén c6 cuing mot béc si cho ca gia dinh”
nhan duoc it su ky vong nhat. Mot phan cling béi vi
nhi*ng van d@ nay chua dugc phé bién & Viét Nam,
mat khac ngudi dan van con thiu niém tin vao can
b6 y té tuyén co s&, nén viéc giao tiép qua dién thoai
hay cé cung mdt bac si cho ca gia dinh khéng duoc
ky vong nhiéu.

4.7. Mudi yéu t6 dwoc ky vong nhiéu nhat

Trong s6 38 y&u t8 cla bd cau hoi vé ky vong
cla ngudi dan déi véi dich vu kham chita bénh ban
daud tram y té tai thi x3 Hwong Thay, yéu té dugc
ky vong nhiéu nhat Ia “Co s& vat chat & tram y té
nén day du, tién nghi”, “Bac si nén hwdng dan bénh
nhan dung thudc ding cach”, “Bac s nén tao khéng
khi thodi mai khi giao tiép v&i bénh nhan”, “Béc st
nén co thé thuc hién cip ctu nhanh khi can thiét”
va “Béc sTnén dugc tap huan kién thirc méi thuwong
xuyén”. Ngoai ra, cac yéu t8 khic nhu “Bac si nén
xem xét ki |gi ich cda thudc va tu van chon thudc”,
“B&c sT nén noi tat cd nhirng diéu bénh nhan mudn
biét vé bénh cla ho”, “Bac st nén hiéu nhitng gi bénh
nhan thyc sy mong mudn”, “Khi khdm, bac si nén
danh thoi gian lang nghe, trd chuyén va giai thich
cho bénh nhan” va “Bac st khdng nén chi chita bénh
ma con phong bénh”, cling dat dugc mic ky vong
cao vai diém trung binh [an lugt 13 4,38; 4,36; 4,35;
4,34 va 4,33 diém.

Mét so sdnh quéc té vé mirc dd wu tién cha bénh
nhan trong cham sdc strc khde dugc thuc hién bai
Grol R, Wensing M va cdc cong sy [5] cling chi ra
muoi yéu t6 vé chdm séc ban dau duoc xép tha
hang cao nhat la: “Danh thoi gian 13ng nghe, tro
chuyén va gidi thich cho bénh nhan”, “Cé thé thyc
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hién cdp cru nhanh khi can thiét”, “Dam bao gilr bi
mat thong tin cta bénh nhan”, “N4i tat ca nhirng
diéu bénh nhan muén biét vé bénh cla ho”“Tao
khong khi thodi mai khi noi chuyén véi bénh nhan”,
“Bénh nhan cé thé dé dang dat lich hen kham véi
béc si”, “Bac si nén duogc tdp hudn kién thirc méi
thudng xuyén”, “Khéng chi diéu tri ma con cung cap
dich vu phong bénh”, “Nén xem xét ky loi ich cac
loai thudc va tu van chon thubc” va “Nén gidi thich
muc dich cla cdc xét nghiém va diéu tri”.

Bén canh d6, mot nghién ciru khac duoc tién
hanh gan day bdi A Bowling va cong sy da phét trién
va th&r nghiém mot bién phap mai dé do luong sw ky
vong trén bénh nhan trudng thanh, tai cong déng va
cac phong kham ngoai tri & Anh cho thay rang, hau
hét bénh nhan déu ky vong: “Cung cap théng tin ré
rang vé noi bénh nhan can dén”, “Cac cudc hen sap
xép vao thoi gian thuan tién va ding gid”, “Béc si cé
ki€n thrc va am hiéu vé van dé strc khée cla bénh
nhan”, “Bac si cung cap théng tin rd rang, dé hiéu”
va “Bénh nhan duoc tham gia trong céc quyét dinh
diéu tri” [3].

Nhin chung, két qua cta nghién clru nay cé sy
tuong dong vdi két qua cla cac nghién clru trén vé
mot s8 yéu td dugc ky vong nhiéu nhu “Tao khéng
khi thodi mai khi noi chuyén v&i bénh nhan”, “Cé thé
thwe hién cdp clru nhanh khi can thiét”. Tuy nhién,
van c6 sy khac biét vé mirc do ky vong clia nguoi
dan gitta cdc nghién ctu, vi du“Co s& vat chat & tram
y t&€ nén day du, tién nghi” 13 yéu t8 duogc ky vong
nhiéu nhat trong khao sat tai thi xa Hwong Thuy,
nhung d6i véi cac nghién ctru khac thi khéng phai
vay. Hodc cling c6 nhitng yéu t6 dugc nhidu ngudi
quan tam trong cic nghién ciru khac, nhung véi
khao sat nay ngudi dan lai ky vong it hon nhu “Dam
bdo gitt bi mat théng tin cia bénh nhan”, “Bénh
nhan cé thé dé dang dat lich hen kham véi béc si”
va “Bénh nhan dugc tham gia trong céc quyét dinh
diu tri”. Ly gidi van d@ trén co thé c6 nhiéu nguyén
nhan, mot trong s6 d4 1a do su khac biét vé van hoa
va diéu kién kinh té&, chinh trj, x3 hoi dan dén nhu
cau cham sdc strc khde cla ngudi dan khac nhau. Cé
thé thay & nwdc ta, tdm ly nguwdi bénh ludn coi trong
chat lvong khdm chita bénh tuyén trén, mot phan
cling boi vi co s& vat chat & céc co sd' y té tuyén trén
day du, tién nghi hon, trong khi d6, diéu kién co s&
vat chat cla tram y té& x3 thudng it dwoc dau tw nén
ngudi dan cé xu hudng ky vong nhiéu hon vé “Co
s@ vat chat & tram y té nén day dd, tién nghi”. Mt
khac, cd thé do mét sé ky vong duoc liét ké trong bd
ciu héi con khd mai la véi cac d8i twong nghién clru
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va chua thuc hién phé bién & Viét Nam (nhu “Bénh
nhan cé thé dé dang d&t lich hen kham véi béc si”),
nén nguoi dan khong hinh dung duoc cach ap dung
nhitng ky vong vao thyc té€ nhu thé nao, cling nhu
tinh kha thi cta ky vong ra sao, vi vay ho khéng ky
vong nhiéu ch khéng phai ho khéng mong muén
van dé do. Hon niva,& nudc ta viéc hudng dén muc
tiéu xem bénh nhan 13 khach hang va thay déi thai
d6 phuc vu cla can bd y t&€ nham dat duoc sy hai
long clia nguoi bénh, chi mai duoc chu trong va
quan tam trong vai nam tré lai day. Nhiéu ngudi dan
van chua thue sy hidu rd quyén chld dong cla ho
trong van dé cham sdc stre khde, vi thé nén ky vong
“Bénh nhan duogc tham gia trong cidc quyét dinh
diéu tri” v&i ho 1a kha mo ho.

Qua két qua khao sit vé mudi yéu t6 duogc ky
vong nhiéu nhat trong nghién ctru trén, cé thé thay
nhitng van dé cé diém ky vong trung binh cao nén
duogc wu tién ddy manh dé dap ¢ng ky vong cla
bénh nhan. Nhu mét cudc khdo sat méi lién quan
gitra ky vong va su hai long cta bénh nhan déi véi
céc dich vu y t& ngoai gi& & Anh do McKinley RK va
cdc cong sy tién hanh [7] cho biét, nhitng ngudi
nhan dugc chdm séc ding nhuw ho mong mudn hoic
ky vong thudng dat duoc sy hai long cao hon. Chinh
vi vay, viéc dap (ng ky vong cla bénh nhan 13 yéu
td dy bdo quan trong ma nha cung cap can xem xét,
dé diéu chinh mirc d6 hai long clia ngudi dan trong
dich vu chdm séc strc khde ndi chung va cham soc
ban d4u ndi riéng.
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