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THYC TRANG HAI LONG POI V&I DICH VU KHAM BENH CUA
TRUNG TAM KIEM SOAT BENH TAT TiNH THANH HOA

TOM TAT

Muc tiéu: M6 ta thuc trang sw hai long
dbi véi dich vu khém bénh cua Trung tdm
Kiém soat dich bénh tinh Thanh Héa. Déi
twrong va phwong phap nghién ciru: Thiét
ké nghién ctru mé ta dwoc tién hanh trén
400 déi twong duoc lwa chon ngéu nhién
ttr céc doi tuong dén str dung dich vu kham
bénh tai Trung Tdém. St&r dung phwong phap
phdng van truc tiép cac déi twong bang bod
cbng cu danh gia hai long cta nguwdoi bénh
ngoai trii theo huéng dén cia B6 Y té. Két
qua: Diém trung binh hai Iong theo thang
do dat tir 4-4,6/5 diém. Ty 1é hai long so véi
mong doi cua dbi twong chung la 94,8%.
Ty Ié hai long chung ctia ngudi bénh déi véi
kha nang tiép cén la 54%; ty Ié hai Iong véi

Nguyén Lé Hbéng Véan™, Trirong Tuén Anh?,
Tran Thj Hai Ly?, Nguyén Tung Son?

"Trung tam kiém soat bénh tat Thanh Héa,
2Trwong Pai hoc Piéu dudng Nam Binh

sw minh bach théng tin va tha tuc la 98,5%,
Ty & hai Iong véi co s& vat chét va phuong
tién phuc vu la 84,3%; ty 1é hai long voi thai
dé teng xtk, nang lwc chuyén mén la 100%;
ty 16 hai long véi két qué cung cép dich vu
la 100%. C6 100% nguoi bénh tra loi sé
quay lai: 8,5% tra Ioi co thé sé quay lai va
91,5% khang dinh chdc chdn sé quay lai.
Két luan: Svw hai long cta nguoi bénh dbi
v0i cac djch vu kham bénh cua Trung tdm la
twong dbi tét. Tuy nhién van can phéi thuc
hién cac céi thién dé ting cuong sw hai
Iong déc biét Ia tiéu chi “Khé néng tiép can”.

Twr khéa: Hai long, dich vu, kham bénh,
kiém soat bénh tat.

CURRENT SATISFACTION FOR MEDICAL EXAMINATION SERVICES OF
THANH HOA CENTERS FOR DISEASE CONTROL AND PREVENTION

ABSTRACT

Objective: To describe the situation
of satisfaction for medical examination
services of Thanh Hoa centers for
disease control and prevention. Method:
Descriptive research design was conducted
on 400 subjects randomly selected from
the subjects to the medical examination
service at the Center. Using the method
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of interviewing the subjects directly with
the outpatient satisfaction assessment
toolkit as guided by the Ministry of Health.
Results: Satisfaction score averaged on
a scale of 4-4,6/5 points. The satisfaction
rate of the general subjects was expected
to be 94,8%. The overall satisfaction rate
of the advocate for accessibility is 54%;
The rate of satisfaction with information
transparency and procedure is 98,5%; The
satisfaction rate with facilities and service
facilities is 84,3%; The satisfaction rate
with behavior attitude and professional
capacity is 100%,; Satisfaction rate with
the service delivery result is 100%. There
are 100% of respondents will come back:
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8,5% of replies will probably come back and
91,5% confirmed that they will come back.
Conclusion: The patients’ satisfaction for
medical examination services of Thanhhoa
centers for disease control and prevention
is relatively good. However, improvements
are still needed to enhance satisfaction,
especially the “Accessibility” criterion.

Keywords: Satisfaction, service,
medical examination, disease control

1. DAT VAN BE

Mtc d6 hai Iong cua ngudi bénh dwoc
xem nhw sy so sanh gitva mong doi trwéc
va sau khi st dung mét s&n pham hoéc dich
vu. Trén co s& do, cé thé xac dinh 3 mirc dd
cla sw hai long gom: (1) Néu két qué nhan
dwoc it hon mong doi, khach hang sé cam
thay khong hai long; (2) Néu két qua nhan
dwoc nhw mong doi, khach hang sé cam
thay hai long; (3) Néu két qua nhan duoc
vuot qua sy mong doi, khach hang sé cam
that rat hai long dbi véi dich vu dé [9]. Viéc
danh gia sw hai long cia ngudi bénh ngay
cang ¢ vai trd quan trong déi véi viéc nang
cao chat lwong cung cap dich vu cham séc
strc khoée (CSSK) [6]. Nhirng thong tin, dir
liéu vé su hai long clia nguoi bénh dbi véi
cac co s@ kham chira bénh (KCB) dong
mot vai trd quan trong trong xay dung chién
lwoc phat trién ctia don vi cling nhw quyét
dinh danh muc céc dich vu cung cép. Po
lwérng vé mirc do hai long clia ngudi bénh
cling dwgc dwa vao trong cac bao cao danh
gia chét lwong bénh vién va cac chuong
trinh y té.

Cho dén nay da cé nhiéu cong trinh
nghién ciru vé sy hai ldng cla nguwdi bénh
déi voi s&n phdm va dich vu & nhiéu Iinh
vwc va trén nhiéu déi twong ngudi bénh
khac nhau. C6 nhiéu thang do danh gia sw
hai long dwoc st dung trong dé phd bién
nhat 18 mé hinh SERVQUAL va md hinh
Kano [10]. C6 sw khac nhau vé sy hai long
déi v&i cac dich vu kham chira bénh gitra

cac nghién ciru. Xu huéng khac biét thay ré
nhat 1a sy khac biét vé trinh do phat trién va
nén kinh t& ctia méi quéc gia.

Tai Viét Nam hoat dong danh gia sw hai
long cha nguwoi bénh déi la mot yéu ciu
bat budc dbdi véi mbi co sé y té. Ciing da
¢6 nhiéu nghién clru mé ta sw hai long cla
ngudi bénh, tuy nhién hau hét cac nghién
ctru tap trung vao déi twong la nguwdi bénh
ndi tri, ngoai tr. Cac sb liéu vé sy hai long
ctia ngwdi di kham bénh van con thiéu hut.
V&i muc tiéu tim hiéu vé su hai long cla
nguwoi dan vé cac dich vu kham bénh cua
Trung tam Kiém soat bénh tat tinh Thanh
Hoa nghién ctru nay da duwoc thwc hién.
Két qua cla nghién ctru nay co thé 1a co
s& dé dé xuéat Lanh dao Trung tam dua ra
cac bién phap thwc hién nhiém vu theo ké
hoach cla don vi, k& hoach clia co quan
quan ly cip trén giao, ddm bao chét lwong,
tién dd ddng thoi cé ké hoach cai tién va
nang cao chét lwong nhdm cung &ng dich
vu y té an toan, chat lwong, hiéu qua va
mang lai sy hai long cao nhét co thé cho
ngudi bénh phu hop véi tinh hinh kinh té
xa hoi trén dia ban.

2. DOl TWVONG VA PHUONG PHAP

2.1. Déi twong nghién ciru.

Nghién ctru mé ta cat ngang dwoc thuc
hién tir 01- 06/2020. Dbi twong nghién ciru
la nguwdi dan = 18 tudi cé st dung cac dich
vu kham bénh ctia Trung tdm Kiém soat
bénh tat tinh Thanh Hoa, tinh trang strc
khde c6 thé dap wng duogc viéc tham gia
trd I&i phdng van va déng y tham gia nghién
clru.

Tét ca cac dbi twong déu duoc g thw
moi tham gia nghién cru va duoc tiép can
véi cac théng tin co ban nhw thiét ké, muc
dich va y nghia clia nghién ctu ciing nhw
quyén loi ciia ho khi tham gia. Sy &n danh
cla nhirng nguwoi tham gia dwoc duy tri
trong subt nghién ctru. Ho dwoc glvi van
ban chép thuan déng y trwdc khi dang ky
vao nghién curu.
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Ap dung cong thirc tinh ¢& ma&u cho mét
ty 1& trong quan thé véi ty 1é sw hai long la
50% (dé co tich px(1-p) 1a I&n nhat), d6 sai
sb gitra gia tri cia mau va quan thé 12 0,05,
tinh dwoc ¢& mau téi thiéu 1a 384 ngudi.
Thuc té nghién ciru da tién hanh khéo sat
trén 400 ngudi bénh, ddm bao tiéu chuan
chon mau va theo quy dinh vé danh gia sw
hai long ctia B Y té [1].

St dung phwong phap chon mau ngau
nhién hé thdng dé lwa chon cac dbi twong
tham gia nghién ctru. Téng sb ngudi bénh
can lay la 400 ngwoi, méi ngay diéu tra 40
ngwdi. S6 lwong ngwdi kham bénh trung
binh ngay cta Trung Tam la 200 ngud&i/
ngay. Hé sb k tinh dwoc la 5, tic 1a c& 5
nguwoi ldy 1 nguwdi. Chon ngau nhién ngudi
bénh dén kham c6 th t tir 1-5 la nguoi
dau tién trong mdi ngay, sau do tlep tuc
cong thém 5 dé ra nhivng ngudi tiép theo
cho dén 40 thi dirng lai.

2.3. Tiéu chi danh gia trong nghién ctru

a. Céch tinh diém hai long

2.2. Cong cu va phwong phap thu
thap thoéng tin

Céng cu nghién clru dugec xay dwng can
ct theo hwéng dan tai Quyét dinh s 3869/
Qb-BYT ngay 28 thang 8 nam 2019 cua
Bo trwdng Bo Y té vé viéc Ban hanh cac
mau phiéu va hwéng dan khao sat hai long
nguwdi bénh va nhan vién y té [1].

Nhan lwc thu thap sé liéu gébm cac nghién
ctru vién thye hién dé tai va cac cong tac
vién |a diéu dwdng vién, ho sinh cla Trung
tam Kiém soat Bénh tat tinh Thanh Hoa.
Tét ca cac dbi twong tham gia thu thap sb
liéu déu dwoc tap huén vé cac ndi dung lién
quan trwédc khi tién hanh thu thap sé liéu.

Tién hanh phdng van truc tiép nguoi
bénh dén kham bénh. Quy trinh thwc hién
sau khi ngwdi bénh nhan thudc tai nha
thuéc, hodc néu khéong mua thubce thi sau
khi nguwoi di kham thwc hién xong toan bd
quy trinh kham bénh va trwdc khi ra vé.

Cac lva c,hon tra 1&i cla ngu’c‘ri, bénh tg’ 1 dén 5 trong cac cau hai kh{ézo sét’héi long
dwoc tinh diem twong ng tir 1 dén 5. Biém hai long trung binh chung bang diém trung
binh cua tat ca cac mau phiéu khado sat (so véi diém téi da la 5). Cong thirc tinh diém hai

Iong trung binh chung dwoc tinh nhw sau:

(Téng s6 diém cla tat ca cac cau hoi khao sat hai long cla
nguoi thir 1+ Tong so diem cla tat ca cac cau hoi khao sat
hai long cliia ngudi thir 2 + Tong sb6 diém cua tat ca cac cau

héi khdo sat hai long clia nguwdi thir n) / Téng sb cau hdi

Diém hai long trung binh =

Téng sb nguwdi dwoc khao sat

Biém trung binh cua tirng khia canh béang diém trung binh cac cau héi thudc tirng khia
canh cula tat ca cac mau phiéu khao sat (so véi diém toi da la 5).
b. Cach tinh ty Ié hai Iong va ty Ié hai Iong theo tieng khia canh

(((Tong s6 cau hai c6 tra 16 mirc 4 + Tong sb cau hdi tra 10i
murc 5 cla ngu’o’l thtr 1) / ( Tong sb cau hoi)) + ((Tong sb cau
héi ¢ tra 161 mirc 4 + TOng sO cu hai tra 10 mire 5 cla ngudi

thr 2) / Tong sb cau héi)) +

((Tong sb cau hdi ¢ tra 1oi mirc

4 + Tong sb cau hai trd 1&i mirc 5 ctia nguoi thir n) / (Téng sb

cau hai))) x 100.

Ty 18 hai long =

Téng sb ngudi dwoc khao sat
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c. Chi s6 hai long toan dién
((Ngwei thir 1 c6 toan bd cac cau tra 1&i hai long & mic 4
hoac 5) + (Ngwoi thtr 2 cé toan bd cac cau tra I1&i hai long
& mirc 4 hoac 5) + (Ngw&i thir n co6 toan bd cac cau tra loi
hai long & mirc 4 hoac 5)) X 100.

Téng sb ngudi dwoc khao sat

~d. Ty Ié dap trng so v&i mong doi: Bugc tinh bang ty |& trung binh chung cuia toan bo
doi twong duoc khao sat.

_Cac phiéu phong van va quan sat dwoc lam sach va nhap vao may tinh bang phan
mem Epidata 3.1. Sau d¢ so liéu dwoc phan tich va xt ly bang phan mem SPSS 20.0. Két
qua xt ly va phan tich so liéu thong ké mo ta dwoc lap bang phan bo tan so va ty 1& phan
tram cac bién sb.

3. KET QUA

3.1. Mot s6 dic diém chung cua déi twong nghién ctru

Tudi trung binh clGa déi twong tham gia nghién ctru 1a 32,3 + 8,7, trong d6 tap trung
nhiéu nhat & nhém tudi tir 21 dén 30 tudi chiém 43,2%, thap nhét 14 nhém tudi trén 50 tubi
chiém 3,2%. Da sb ngudi bénh la niv gi¢i chiém ty 1& 78,5%. Trong sb ngwoi bénh dwoc
khao sat, c6 53,3% s nguwdi trinh d6 hoc van phd théng trung hoc, ty 1& dai hoc va sau dai
hoc chi cé 1%. Ty 1& ngwdi bénh s dung thé bdo hiém y t& d& kham, chira bénh va ty |&
ngwdi bénh khéng st dung thé bao hiém y té dé kham chira bénh twong dwdng véi nhau
chiém ti & 1an lwot 1a 51% va 49%. Trong 400 ngudi bénh dwoc khéo sat, thi phan 16n 14
nguwdi bénh da dén Trung tam y té tir 1an thi 2 tré 18n (75%), chi c6 25% nguwdi bénh dén
kham lan dau tai Trung tam y té.

3.2. Thwce trang hai long d6i v&i dich vu kham bénh cta Trung tam

y W,....,_._._._._._._,_W

Chi sb hai long toan dién =

O =~ N W H

al a3 a5 b2 b4 b6 b8 b10 c2 c4 c6 c8 d2 d4 e2 e4

Biéu d6 3.1. Piém hai long trung binh theo cac tiéu chi khao sat

A. Kha nang
tiép can

B. Sy minh

E. Két Cllcljé o bach tﬁéng tin 1. Hoan toan khéng hai long
cung cap dich¥4 04 va tha tuc N s
9 vup kham bénh, 2. Khéng hai long
didu tri 3. Binh thwong
4. Hai long
rng xt¢, nang chatva '
Iwe chuyén O YT phuwong tién
mon clia nhan phuc vu nguoi
viény té bénh

Biéu d6 3.2. Piém hai long trung binh theo cac cau phan cua sw hai long

36 Khoa hoc Diéu dwéng - Tap 03 - S6 03



NGHIEN ClPU KHOA HOC

Bang 3.1. Thwc trang hai long ctia ngwei bénh déi véi cac dich vu kham bénh

Noéi dung danh gia SL [TL% MeantSD
Kha nang tiép can 216 | 54,0 19,75 + 1,85
S minh bach 394 | 98,5 41,42 + 3,01
Co s& vat chat 337 | 84,3 32,59 + 2,56
Thai do (rng xt 400 | 100,0 18,46 + 1,69
Két qua cung cép dich vu | 400 | 100,0 17,07 + 1,26
Hai long chung 379 | 94,8 129,31 £+ 7,59

Bang 3.2. Ty I1é ngwoi bénh sé quay tré lai str dung dich vu

Lw chon SL TL %
C6 thé quay lai 34 8,5
Chéc chan quay lai 365 91,5
Khéng quay lai 0 0

Ty 1&€ nguoi bénh’ sé quay lai st dung dich vu tai trung tdm la 100% nguwoi. Trong do,
ty 1& nguwi bénh chac chan quay lai chiem 91,5%, con 8,5% nguwoi bénh tham gia phong

van tra 161 c6 thé quay lai s dung dich vu.

4. BAN LUAN

Theo két qua khdo sat cho thay, diém
hai long trung binh céc tiéu chi déu dat murc
twong déi cao, thap nhat 1a tiéu chi a5: C6
thé tim hiéu cac théng tin va déng ky kham
qua dién thoai, trang tin dién t& cla trung
tam (website) thuan tién. chi c6 3,3 diém.
Diéu nay c6 thé ly giai bdi Trung tam kiém
soat bénh tat Tinh Thanh Hoa mé&i dwoc sat
nhap, nén trong thdi gian ngan kho co thé
xay dwng dwoc hé thdng trang tin dién to
trung tdm. Tiéu chi a3: Cac khéi nha, cau
thang, buéng bénh dwoc danh sé rd rang,
dé tim c6 sb diém trung binh la 3,9 diém.
Tiéu chi c6 diém cao nhat 14 d1: Nhan vién
y t& (bac sy, didu dudng) co 16i ndi, thai
dd, giao tiép ding muc la 4,7 diém. Diém
hai long trung binh cia ngwoi bénh theo
nhém tiéu chi twong dbi cao. Nném tiéu chi
vé kha nang tiép can cé diém trung binh la
4,0 diém. Nhom tiéu chi vé thai do ¢ng x@,
nang lwc chuyén mén cia nhan vién y té
c6 diém trung binh dat 4,6 diém. Cao hon
so v@i nghién clru cla tac gia Dwong Van
Lot mirc d6 hai long clia ngudi bénh la tw
4,1 dén 4,3 [3]; Cao hon Trung tam kiém
soat bénh tat tinh Kontum ndm 2019 la tor
3,3 dén 3,7 diém [4].

Ty Ié hai long chung clia nguwdi bénh khi
str dung dich vu kham, chira bénh tai trung
tdm kha cao la 94,8%, chi cd 7% ngudi bénh
str dung dich vu tai trung tam la khéng hai
long. Trong d6, ty & nay hai long cla nguoi
bénh cao nhét tai khoa san c6 97,7 % nguoi
bénh dén kham hai long va thap nhat tai
khoa ndi c6 92% ngudi dén kham hai long.
Ty lé hai long chung cao hon két qua tai
nghién ctru clia tac gia Dwong Van Lot thuc
hién ndm 2016 tai Trung tam Y té Dak Glei
nam 2016 la 89%, va cao hon ty & hai long
chung tai bénh vién da khoa tinh Kontum Ia
77,7% [3], [4]. C6 thé gidi thich sw khac biét
vé ty |& hai long gitra cac nghién ctu 13 do
sw khac nhau vé thoi diém thyc hién khao
sat, dia ban, cong cu, thoi diém phéng van,
nguwdi phéng van, dbi twong tré 1o gitra cac
cudc diéu tra/nghién ctru. Két qua tdng quan
nghién ctru vé& danh gia hai long cla nguoi
bénh va cac yéu t6 anh huéng cla tac gia
Fereshteh Farzianpour va cdng sy (nam
2015) cho thay trong sb 19 nghién clru duoc
Iwa chon dwa vao phan tich, ty I& hai long
clia ngudi bénh cao nhat 14 hon 98% (két
qua nghién clu cla Ebrahimi and et al
dién ra vao nam 2012 trén 696 ngwdi bénh)
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va thap nhét 1a 66,2% (két qua nghién ctu
cta Karimi tién hanh vao nadm 2013 trén 400
nguoi bénh ngoai trd). Sy khong thdng nhéat
glua cac két qua nghién clru nay duoc tac
gla ly gidi bdi cac yéu tb lién quan t&i thoi
diém nghién ctru, dia ban nghién ciru hodc
quy md clia cac mAu dwoc lwa chon [8]. Két
qua nghién clru cia Emmanuel Kabengele
Mpinga ciing chi ra rang cac nghién ciru vé
hai long ctia nguwdi bénh thwerng cé cac diém
s6 hai long cao (tr 75 dén 90%). Mot sb tac
gid cho rang diéu nay c6 lién quan dén cong
cu thu thap di liéu [7].

Trong nhi*ng nam gan day, nganh Y té da
c6 nhiéu déi mai, rd nét nhat 1a trong cong
tac kham chira bénh. Quyét dinh 1313/QD
- BYT ngay 22/4/2013 cla B6 trwdng BO Y
té ban hanh quy trinh kham bénh tai Khoa
Kham bénh cla cac bénh vién, hwéng dan
cac bénh vién thwc hién cac giai phap cai
tién quy trinh va tha tuc trong kham bénh,
rat ngén thoi gian chd doi, cai cach tat ca
cac tha tuc kham chira bénh tai khoa kham
bénh, rat ngén thoi gian chd doi tir 4-7 giey
xubng trung binh con 2-4 gid, tuy theo cac
hinh thirc va loai dich vu kham bénh, giam
phién ha va tdng sw hai long cla nguoi
bénh. Lanh dao cac bénh vién da té chirc
ra soat tha tuc kham chira bénh BHYT, bd
tri hé théng dang ky va noi kham bénh moét
cach khoa hoc, hop ly, pht hop véi diéu kién
thwe t& cGa don vi. Cai tién quy trinh, tha tuc
hanh chinh, bd sung bang chi dan cac khoa
phong, bang hwéng dan thi tuc kham, chira
bénh, cung cap théng tin vé kham chira bénh
BHYT. Cac bénh vién phai mé thém cac ban
kham bénh, cac 6 tiép don ngudi bénh, thém
chi dan, phat sé dién t&r hoac dang ky kham
bénh qua website, dién thoai, dat lich hen dé
gidm thoi gian chd dgi cho ngudi bénh, bd
tri noi xét nghiém 14y mau cung noi kham
chiva bénh dé nguoi bénh khong mét nhiéu
thoi gian cho doi.

Theo tiéu chi v& kha nang tiép can, ty lé
hailong chung cua nguwdi bénh chidat 54,0%.
Trong dd, ty 1& hai long cao nhét 13 phong
kham noi khoa, chiém 57,7%. Con phong

kham san va phong xét nghiém chi chiém lan
lvot la 50,6% va 47,8%. Trong nhirng nam
gan day, nganh Y té da c6 nhiéu gidi phap dé
cai cach thu tuc hanh chinh trong céng tac
kham chira bénh, vi thé nhém chi sb vé tiéu
chi sy minh bach théng tin va thi tuc kham
bénh, diéu trj da dat ty |& ngudi bénh hai long
chung kha cao la 98,5%. Trong do, ty 1& hai
long gitra céac khoa 1a twong ddng nhw nhau.
Theo tiéu chi co' s& vat chat va phwong tién
phuc vu nguwdi bénh, ty I& hai long chung la
84,3 %, ty 1& hai long gilra phong kham ndi
khoa va phong kham san 13 twong déng nhw
nhau, ty 1& nay gidm xudng mét niva & phong
xét nghiém. Nhiéu ngwoi bénh khi dwoc xin
y kién gop y dé cai thién co s& vat chét va
phwong tién phuc vu ngwoi bénh thi déu cho
y kién vé mot sb co so vat chét can bd sung:
B6 sung may bam s6 thi tw kham, B sung
bang dién tor s6 ther tw kham, B sung ghé
ngoi, Nang cap co s& vat chat, B6 sung, thay
thé bién tén phong... Khdm bénh theo dung
the tw 1& d&m bao cdng bang, binh déng va
quyén loi cho moi ngudi dén kham bénh. Véi
nhip séng ban ron, hbi ha cla xa hoi hién
nay, dam bao dung th tw trong kham chira
bénh 1a mot yéu td khéong nhd lam nén sy
hai long clia nguwdi bénh va ngwdi nha nguoi
bénh khi dén kham tai cac co s& y té. Nhirng
co s& vat chat trén goép phan giup nguoi
bénh dé dang, thuan tién hon khi di kham,
chira bénh tai Trung tam.

Pac thu lao dong cla nganh y gén véi
trach nhiém cao trwédc strc khoé va tinh
mang cla ngwdi bénh. La lao dong hét stic
khan trwong gianh giat trng gidy tirng phat
trwdc tl than dé clru tinh mang ngudi bénh.
Cuwong do lao dong cao dién ra lién tuc ca
ngay dém, khéng theo quy luat tam, sinh ly
khi thwdng xuyén phai trec dém, ngu ngay
lam &nh hwéng rat nhiéu dén strc khoé nhan
vién y té. Méi trwong lao dong khong thuan
loi, thwong tiép xuc véi ngudi bénh dau
dén, bénh tat, doc hai, cé nhiéu nguy co lay
nhiém, hoa chét, chat thai méi trwéng bénh
vién. V&i dac thu cong viéc nhw vay, nhwng
hién nay nhan vién y té con phai chiu nhiéu
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ap lwc hon niva do sy qua tai ca vé co s&
vat chat va nhan lwc. Thuc té cd nhiéu yéu
t6 tac dong vao cac van dé vé thai do phuc
vu ctia nhan vién y té nhw ap luc do ngudi
bénh déng, diéu kién nhan luc, vat lwc chua
dwoc nhv mong mudn da gay khoé khan cho
viéc thwe hién nhiém vu. Nhiéu trwong hop
cling do ngwoi bénh cling qua dang. Khi xay
ra van dé thi ciing khd, nhan lyc thiéu, phai
kiém nhiém nhiéu sé mét va ap lwc cao thi
giao tiép khong tét. Tuy nhién, tai nghién ciru
theo tiéu chi thai do (rng x(r, nang lwc chuyén
mon cla nhan vién y té, két qua khao sat cho
thay, 100% dat mlrc d6 hai long chung va
ddi véi trng phong. Twong tw gidng tiéu chi
thai do (rng x, nang lwc chuyén moén cla
nhan vién y té, déi vai tiéu chi kha két qua
cung cap dich vu ciing dat dwoc 100% vé sw
hai long. Két qua khao sat nay twong tw két
qua nghién clru cla tac gia Rashid Al-Abri da
dwa ra két luan trong nghién ciru cGia minh
la hau hét cac nghién clru déu cé mot diém
chung ndi bat vé cac yéu td anh huwéng téi
sw hai long clia ngwdi bénh dé la ky nang
giao tiép lich sw, ton trong clia nha cung cap
cham séc strc khde va ngoai ra la kha nang
giai thich thong tin ré rang. Nhirng diéu nay
la can thiét va cé anh hwéng nhiéu hon dén
sy hai long cua nguwdi bénh so véi nhirng
yéu t6 khac nhw nang lwc 1am sang va thiét
bi bénh vién.

Nhiéu nghién ctru da chi ra rang, thai do
giao tiép clia nhan vién y t&, dac biét 1a doi
ngl diéu dwdngly ta cé vai trd quan trong
dbi voi sw hai long cua ngudi bénh. Tham
chi mot s6 nghién clru trén thé gi¢i da chira
rang méi quan hé cua diéu dwdng voi nguoi
bénh dwoc biét dén nhw la yéu t6 quan
trong trong sw hai long cia ngwoi bénh.
Soleimanpour va céng sw trong mét nghién
ctru clia minh da khang dinh rang cac yéu tb
c6 vai tro chinh trong sy hai long clia ngudi
bénh bao gébm: sw hién dién kip thdi cla y
ta, toc d6 nhap vién, qua trinh nop hd so, cai
thién co s& vat chat, tinh trang dinh dwéng
va xt ly ngudi bénh. Ta co thé thdy cé t6i 4/6
yéu tb chinh dwoc ké dén 1a c6 lién quan dén

thai d6 rng x(r va ky nang lam viéc clia nhan
vién y té [11].

Khu vue tiép don 1a noi dau tién nguoi
bénh t|ep xdc véi nhan vién y té. An twong
ban d4u nay co6 thé anh huéng xuyén subt
t&i cad qua trinh kham chira bénh. Két qua
kh&o séat cho thdy mirc d6 hai long clia nguoi
bénh v&i thai do giao tiép cla diéu dwéng
tai noi tiép don kha cao (85,5%). So sanh
v6i két qua nghién ciru ctia Nguyén Thi Minh
Phuwong (2013) mc d6 hai long cla nguoi
bénh v&i thai d6 giao tiép cta diéu duwéng tai
noi tiép chi dat 24,5%, va Lé Thi Thuy Hang
(2013) co 82,62% NB danh gia thai do cua
nhan vién tw van la ton trong; 14,76% danh
gia nhan vién rat ton trong; 2,38% cé thai do
binh thuwéng; 0,24% thé hién sw khong ton
trong [2], [5]. Qua do cho thdy, mirc d6 hai
ldbng clia ngudi bénh véi thai d6 giao tiép cla
nhan vién noi tiép dén can dwoc nang cao,
nhét 13 trong tinh hinh hién nay yéu cau cua
ngwdi bénh va xa hoi vé chat lwong va tinh
than phuc vu ngay cang cao.

Bén canh dé mdc d6 hai long cda nguoi
bénh v&i sy hwéng dan cla diéu duwéng tai
noi tiép dén vé tha tuc kham chira bénh co ty
l& ngwdi bénh hai long la 89%. Két qua nay
cao hon so véi nghién ciru clia Nguyén Thi
Minh Phuwong (2013) la 25%, va Lé Thj Thuy
Hang (2013) c6 81,42% ngudi bénh danh
gia thai do cha nhan vién tw van |a nhiét
tinh; 15,24% danh gia nhan vién c6 thai do
rat nhiét tinh; 2,86% c6 thai d6 khéng nhiét
tinh; 0, 48% c6 thai d lanh nhat [2], [5]. Cé
nhiéu nguyén nhan cho sy khdng hai long
clia nguwdi bénh nhu: diéu dwéng hwéng dan
qua loa, khéng tan tinh nguwdi bénh. Qua két
qua nay ta thay Trung tam kiém soat bénh
tat [a mét trong nhirng don vi kham chira
bénh dau nganh cta tinh cho nén theo quan
niém cua nguwoi bénh day la dia chi tin cay
vé chuyén mén dé chira bénh cho nén nguoi
bénh clia ca tinh thanh tap trung vé noi day,
cung vé&i thoi quen clia ngwdi bénh khéng
chiu doc cac bang chi d&n ma phan Ién la
hdi trwc tiép nhan vién y t&, do sé lwong qua
tai vi thé diéu dwdng khéng dap ng duoc
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nhu cau nhw mong mudn cla ngwdi bénh
vi thé nén van cé moét phan nhd nguoi bénh
chwa hai Idng véi giao tiép cla diéu dwdng.
Vi vay van con 11% ngudi bénh danh gia
nhan vién dén tiép giai thich chwa day du.
Diéu nay nhac nhé nhan vién diéu duwdng
phai ludn chu y dén cong tac tiép dén, hwéng
dan ngudi bénh khéi b& ngd, giup ho cam
thay thuan tién, nhanh chéng trong qua trinh
Kham bénh. Ty Ié trén cho théy, tai khu vuc
nay nhirng k§ nang giao tiép co ban da dwoc
ap dung tét, dem lai sy hai long va thoai mai
cho nguwdi bénh. Trung tam cé thé t6 chirc
trao doi kién thirc, chia sé - rit kinh nghiém
gitra cac khu vwc dé nang cao chat lvong
phuc vu.

5. KET LUAN

Qua nghién ctru trén 400 ngwdi bénh dén
kham tai Trung tam Kiém soat bénh tat tinh
Thanh Héa, nghién ctru cé mot s két luan
sau: Diém trung binh hai long cla nguoi
bénh 14 twong déi cao, tir 4,0 dén 4,6 diém.
Ty 1é hai long so v&i mong doi ciia NB chung
la 94,8%, trong do tai Phong kham San-Phu
khoa cao nhat 1a 97,7%. Ty |& hai long chung
clia ngudi bénh ddi véi kha nang tiép can la
54%; ty |1é hai long v&i sy minh bach théng
tin va tha tuc KCB la 98,5%; ty 1é hai long v
CSVC va phwong tién phuc vu NB |a 84,3%;
ty I& hai long voi thai d6 ng x&r, nang lyc
chuyén mén cta NVYT la 100%; ty 1é hai
long vé&i két qua cung cép dich vu 1a 100%.
Co6 100% NB tra |1oi sé quay lai: 8,5% tra |&i
c6 thé sé& quay lai va 91,5% khang dinh chéc
chan sé& quay lai.
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