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PAT VAN DE

Nhitng nim gan day, yéu cAu ning cao chit luong hoat dong kham chira bénh tai
cac co sO y té cong lap ngdy cang tré nén cap bach, dic biét khi hé thong y té Viét Nam
budc sang giai doan d6i méi huéng dén chim soc stc khoe ban dau. Ngoai viée cing cb
nang lyc chuyén mén va t6 chirc dich vy, cic co sd y té can chi trong dap Gmg mong doi
ctia ngudi dan, yéu td dugc coi nhu thude do phan anh hiéu qua va mic d6 phu hop cua
dich vu cung cép voi nhu cau thuc té.

Trong qua trinh tiép can cham soc sic khoe, két qua diéu tri chi 1a mot phan ciu
thanh chat luong. Nguoi bénh hinh thanh nhan xét cia minh dya trén toan bo trai nghiém,
tir tiép don ban dau, hudng dan thi tuc, thoi gian chd, co sd vat chat cho dén thai do va
phong cach phuc vu ciia nhan vién y té. Khi nhu cau kiém tra, tu van va diéu tri gia tang
dac biét do su chuyén dich mo hinh bénh tit, nguo1 dan mong mudn dich vu khong chi tdt
vé chuyén mén ma con thuan tién, than thién va minh bach. Diéu d6 doi hoi co s& y té
phai diéu chinh quy trinh cung g dich vu theo hudng vu tién trai nghiém ngudi bénh.

Sy hai 1ong ctia ngudi bénh 1 mot chi s6 quan trong phan 4nh toan dién chét luong
dich vu y té, bao gom ca két qua chuyén mén va qua trinh cung tng dich vu [4]. Muc do
hai l1ong cao gbép phan cung cb niém tin ctia ngudi dan dbi voi co sé kham chira bénh, lam
tang kha niang quay lai tai kham, tuan thu diéu tri va gi6i thiéu dich vu cho ngudi khéc,
dong thoi, ddy ciling 1 co s& quan trong gitp nha quan 1y nhan dién cac diém manh, han
ché trong to chirc kham chita bénh, tir d6 dua ra cac giai phap cai tién phu hop [4]. Ddi
v6i hé thong y té cong 1ap, su hai 10ng ctia ngudi bénh con phan anh muc do thuc hién
cac cam két vé cong bang, hiéu qua va quyén tiép can dich vu y té ctia nguoi dan Vi vay,
do luong va nang cao sy hai 1ong cia nguoi bénh 14 yéu cau can thiét trong quan 1y chat
luong va phat trién bén viing cic co s kham chita bénh [26].

Phong kham da khoa co s¢ 1 — Trung tam Kiém soat bénh tat Bic Ninh duoc thanh
1ap v&1 muyc ti€u cung cép dich vu kham chira bénh ban dau, quan ly va diéu tri ngoai tra
mot s6 bénh khong 1ay nhiém, gop phan thyc hién chién lugc cham séc strc khoe ban dau
trén dia ban tinh. Trong nhitng nim qua, phong kham di duoc quan tim dau tu vé ngudn

nhan luc, co sé ha téng va trang thiét bi; hoat dong chuyén mon tirng budc dugce cing )
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va nang cao. Tuy nhién, s6 ngudi bénh dén kham va sir dung dich vu tai phong kham van
chua tuong xtrng véi nang luc va diéu kién hién ¢, cho théy can thiét phai c6 nhiing danh
gia khach quan tir phia nguoi bénh dé lam co s& cai tién chit luong dich vu [19].

Viéc thiéu cac bang ching thyc tién vé murc d6 hai long cua ngudi bénh sé gay kho
khan cho cong tac quan 1y, dac biét trong viéc xac dinh cac ndi dung uu tién can thiép va
danh gid hiéu qua cia cac giai phap ning cao chét lugng di trién khai. Do dé, can phai
tién hanh mot nghién ctru c¢6 hé thong nham danh gia sy hai long ciia ngudi bénh kham,
diéu tri ngoai tru tai Phong kham da khoa co s& 1 — Trung tam Kiém soat bénh tat Béc
Ninh, dong thoi xac dinh cac yéu té lién quan anh huéng dén su hai long ciia ngudi bénh.
Xuat phat tir thyc tién trén, ching t6i thyc hién dé tai: “Sw hai long ciia nguwoi bénh
kham, diéu tri ngoai tri tai Phong kham da khoa co sé' 1 — Trung tim Kiém soat

bénh tit Bic Ninh nim 2026 va cic yéu t6 lién quan”.
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MUC TIEU NGHIEN CUU
1. Mo ta su hai long cuia ngudi bénh kham, diéu tri ngoai tra tai Phong kham da
khoa co s¢ 1-Trung tam Kiém soat bénh tat Bic Ninh nim 2026.
2. Xéac dinh mot sb yéu té lién quan dén sy hai 1ong ctia nguoi bénh kham, diéu tri
ngoai tru tai Phong kham da khoa co s¢ 1-Trung tam Kiém soat bénh tat Bic Ninh nim

2026.
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Chuwong 1: Téng quan tai liéu

1.1. Mot s6 khai niém

1.1.1. Ngwoi bénh

Nguoi bénh 1a nguoi str dung dich vu kham bénh, chira bénh [13].

1.1.2. Kham bénh

Kham bé¢nh 1a viéc ngudi hanh nghé kham bénh, chita bénh st dung kién thuc,
phuong phép, k¥ thuat chuyén mon dé danh gia tinh trang stc khoe, nguy co ddi véi sirc
khoe va nhu cau cham soc stc khoe ctia nguoi bénh [13].

1.1.3. Chira bénh

Chira bénh la viéc nguoi hanh nghé kham bénh, chita bénh st dung kién thurc,
phuong phap, k¥ thuat chuyén mon dé giai quyét tinh trang bénh, ngan ngira sy xuat hién,
tién trién ciia bénh hodc dap tmg nhu cau chim séc stc khoe ciia nguoi bénh trén co so
két qua kham bénh[13].

1.1.4. Piéu tri ngogi trix

Diéu trj ngoai tra dugc ap dung dbi voi cac trudng hop khong phai diéu tri ndi tra

tai co s& kham bénh, chira bénh [13].

1.1.5. Dich vu kham chita bénh

Dich vu khadm chira bénh (KCB) 1a mot dich vu ddc biét, trong d6 bao gém cac hoat
dong thuc hién bdi nhan vién y té (NVYT) nhu kham bénh, chita bénh, phuc vu ngudi
bénh. Dich vu KCB 1a két qua tir cac hoat dong tuwong tac qua lai giita nguoi cung cap
dich vu va nguoi bénh, ngudi nha ngudi bénh dé dap tng nhu cau vé stc khoe. voi tinh
chat dic biét do, chat luong dich vu KCB dugc quyét dinh boi 02 yéu td cot 16i d6 1a chat
luong k¥ thuat va chit luong chirc ning. Trong dé chit luong k¥ thuat 13 sy chinh xéc
trong k¥ thuat chan doan, diéu tri. Con chét luong chitc ning 1a cac dic tinh nhu co so vat
chét, trang thiét bj ctia don vi y té ciing nhu cong tac giao tiép cia NVYT vé6i ngudi bénh,
quy trinh kham bénh, chita bénh va cong tac chim soc ngudi bénh. Qubc hoi ban hanh
Luat Kham bénh, chira bénh sb 15/2023/QH15 ngay 09/01/2023. Theo do, cac dinh nghia:
“Kham bénh 1a viéc ngudi hanh nghé khédm bénh, chita bénh s dung kién thuc, phuong

phép, k¥ thuat chuyén mon dé danh gia tinh trang sirc khoe, nguy co d6i véi sie khoe va nhu
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cau cham séc strc khoe (CSSK) ciia ngudi bénh (NB). Chita bénh 13 viée ngudi hanh nghé
kham bénh, chita bénh sir dung kién thirc, phuong phap, ky thudt chuyén mon dé giai quyét
tinh trang bénh, ngan ngura su xuét hién, tién trién ctia bénh, hodc dap trng nhu cAu CSSK cua
ngudi bénh trén co s¢ két qua kham bénh”. Nhu vay c6 thé hiéu dich vu kham chita bénh,
CSSK 1a toan bd céac hoat dong kham bénh, chira bénh cia nhan vién y té nham dap tmg nhu
cAu CSSK cua nguoi bénh. Dich vu kham bénh, chita bénh do cac bénh vién cung cép la dich
vu xa hoi co ban [13].

1.1.6. Hai long ciia ngwoi bénh

Hai 1ong 1a phan ¢ng cua ngudi tiéu dung khi duoc dap Gmg mong mudn, 13 phan
ng ctia khach hang vé su khac biét giita mong muén va mic do cam nhan sau khi sir
dung dich vy, 1a ham y cua sy khac biét gitra két qua nhan dugc va ky vong.

Trén quan diém liy bénh nhan lam trung tm, thi su hai 1ong cta bénh nhan dbi véi
dich vu cham soc st khoe 1a van dé can duge quan tam. Sy hai long ctia bénh nhan dugc
thé hién & mirc d6 cua sy thdéa man, cam théy c6 loi ich va hi¢u qua cua mdi c4 nhan nhan
dugc tir cac nha cung cép dichvuy té qua cac dich vu va san phém cua ho.

1.1.7. Chdt lwong dich vu trong linh vuc y té

Theo To chirc Y té thé gigi (WHO): Chat luong dich vy y té khong chi quyét dinh
hiéu qua diéu tri ma con anh huong truc tiép dén muc d6 hai long cua nguoi bénh, viéc
mé rong tiép can Bao hiém y té toan dién ma khong dam bao chat luong s& tao ra “10i hira
rong”, bai ngudi dan van c6 nguy co bi tén hai, khong duoc dép tng nhu cau va mat niém
tin vao hé thdng y té. Trong thuc té, chat lugng thap thé hién qua sai sot chuyén mén, 18
héng trong cham soc, thai d va giao tiép kém, thiéu vé sinh va thoi gian cho doi dai, tat
ca déu 1a nguyén nhan khién nguoi bénh khong hai 1ong. Nguoc lai, khi dich vu bao dam
an toan, hi¢u qua, ton trong ngudi bénh, minh bach théng tin, va dat nhu cau ca nhan lam
trung tam, sy hai long s€ tang, kéo theo tuan thu diéu tri tot hon va cai thién két qua suc
khde. Do vay, hai long khong chi 1a chi s6 cam nhan ma 1a mot thanh td cta chat lugng,
phan anh mirc d6 hé thong y té dap ung ky vong va quyén loi ciia ngudi dan. Nang cao
chat luong chinh 13 giai phap cdt 16i dé nang cao su hai 1ong va ciing ¢d niém tin vao hé

thdng y té trong tién trinh huéng dén bao phu cham soc strc khoe toan dan [25].



1.2. TAm quan trong ciia sy hai 1ong

Hién nay, chét lugng dich vu ngay cang dugc xac dinh 1a co6 vai tro then chdt trong
viéc so sanh giita co s& y té nay véi co s y té khac va dé tao duoc nhiing loi thé canh
tranh. Do do, viéc nang cao chét lugng dich vu KCB dugc cdc nha quan ly ngay cang
quan tam.

Su hai long cia NB 1a mot trong nhiing viéc nhi€ém vu trong tam can dugce thue hién
thudng xuyén va ddy 1a bang chtng cu thé vé chat luong dich vu (CLDV) ctia co sd' y té.
Hién nay, viéc khong nglmg cai tién nang cao chat lugng dich vu KCB ludn 1a myc tiéu
cao nhit hudng t6i ciia nganh y té. Pic biét sau nhitng ndm gan day, tir chinh sach xi hoi
hoay té tao diéu kién cho hang loat céc loai hinh dich vu KCB ra do1 va phat trién. Su hai
long (HL) ctia NB 1a tiéu chi quan trong dung dé danh gia chat luong cung cap dich vu
KCB tai cic co so y té. Tuy nhién trong thoi gian qua mot s6 co sd'y té ciing ghi nhan kha
nhiéu ¥ kién phan nan cta NB vé chat luong KCB, kéo theo giam mirc do HL nguoi
bénh.

Péi v6i cac dich vu KCB cong can tién hanh thuong xuyén viéc do luong sy HL
ngudi bénh dé lam co sé khic phuc nhirng khia canh chwa tt trong cung tng dich vu
KCB. Niam 2016 Bo truong Bo Y té ban hanh Quyét dinh 6858/QD-BYT vé viéc ban
hanh B0 tiéu chi chat luong véi 83 tiéu chi. Pay 1a co s¢ dé danh gia muc do hai long
nguoi bénh véi muc tiéu khuyén khich, dinh huéng va thac day cac bénh vién tién hanh
cac hoat dong cai tién nang cao chét luong bénh vién, huéng dén sy HL nguoi bénh va ca
nhan vién y té [4].

1.3. Thang do va phwong phap do lwong sw hai long ngwdi bénh

B0 Y té di ban hanh bo cong cu khao sat hai long ngudi bénh danh cho ngudi bénh.
bay la thang do dugc su dung phé bién hién nay tai cac bénh vién nén thudn tién khi sur
dung, dong thoi ding dé so sanh két qua nghién ctru cua cac don vi khac. Trong nghién
clru ndy tac gia st dung bd cong cu cua Bo Y té theo Quyét dinh sd 56/QP-BYT ngay
08/01/2024 dé do ludng su hai long ctia nguoi dan doi véi dich vu KCB cong giai doan
2024-2030 [2].
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1.4. Nhirng nghién ciru trong nwéc va trén thé gi6i lién quan dén sy hai long
cia ngudi bénh

1.4.1. Trén thé gii

Trén thé gi6i, dd c6 nhiéu tac gia tién hanh nghién ctru vé sy HL cua NB d6i voi
dich vy CSSK tai cac cosdy té, nhirng nhu cAu cia NB vé cac dich vu CSSK ma co sé y
té cung cap ciing nhu tim hiéu cac yéu td lién quan dén sy HL ctia NB. C6 thé néi rang,
NB hai 10ng khi cac nhu cdu/mong doi, ky vong vé CSSK cua ho duoc dap tng.

Nam 2015, mot cudc khao sat trén 12 469 NB vé su hai long dbi véi cac co so y té
cong lap Singapore da cho két qua: 85,9% NB hai long va rat hai long chung d6i v6i co
Oy té 13 83,8% sb bénh nhan duoc hoi danh gid hoat dong cung cép dich vu CSSK da dat
dugc hodc vugt qua so véi mong doi cia ho so véi trude khi tdi co soy té; 84,9% nguoi
duoc hoi sdn sang gidi thiéu ngudi khac hodc quay trd lai cac co s kham chita bénh. Bén
canh su hai long d6i voi NVYT va co sé vat chat thi NB cling mong doi su cai tién tr thu
tuc va giam thoi gian cho doi khi kham bénh [21].

Nghién ctru ctia Bishwalata Rajkumari and Polly Nula (2017), trén 253 bénh nhan
ngoai tra tai mot phong kham da khoa thudc dai hoc Marburg nam 2016, c6 144 bénh
nhan (56,9%) cho rﬁng thoi gian chd doi 1a mot tiéu chi chinh trong viéc lua chon bénh
vién. Thoi gian chd doi ngan dong vai trd quan trong trong sy HL cta ngudi bénh. Dé
duy tri sy HL cua bénh nhan thi thoi gian chd dgi khong nén vuot qua 30 phut [22].

Nghién ctru cua Liu va cong su (2019), nghién ctru trén 5.208 ngudi bénh ngoai tri, BO
cau hoi tir phat trién cho thdy diém hai long chung binh 13 3,61 + 0,86 (trén thang diém 5) d6i
v6i ngudi bénh ngoai tri. Cac linh vyc hai 1ong nhat 13 thai d6 phuc vu y té va giai thich bénh
tat. Thoi gian cho doi, chi phi y té 1a linh vuc it hai 10ng nhét. Cong nghé trong diéu tri va sy
tin twdng vao bac si c6 lién quan dén sy hai long nguoi bénh [23].

Nghién ctru cia Verma M (2021) duogc thuc hién tai mot bénh vién mién Bac An Do
gilta cic NB dén kham ngoai trd va ndi tri cia bénh vién tir thang 1 dén thang 3 nim
2019. Két qua 84% NB hai long véi dich vu ngoai tra, trong khi 77% NB hai long véi
dich vu diéu tri ndi tra [24]. Vi nhitng nghién ctiru khac nhau, & cac khu vuc khac nhau,

dya trén nhitng mo6 hinh dénh gia va cac b cong cu khac nhau, pham vi nghién ctru cach
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tiép can cac van dé lién quan ciing khac nhau tai cac bénh vién khac nhau va trén nhiing
d6i tuong khac nhau trén thé gidi co thé dua ra nhiing két qua khong théng nhat, nhung
d3 phan nao dua ra dugc birc tranh téng thé gitp cac nha cung cip DVYT c¢6 cai nhin toan
dién hon, quan tdm dén chét luong dich vu ma minh cung cip, tir 46 gép phan nang cao
hiéu qua hoat dong cua cic co so y té.

1.4.2. Tai Viét Nam

Tai Viét Nam, di c6 nhiéu nghién ctru, danh gia hai long ngudi bénh ngoai trii &
nhiéu co s& y té, nham tham do chat lugng kham chita bénh cua co sé y té dong thoi dua
ra cac giai phap dé cai tién chit luong phuc vu cho cong tic KCB cua don vi.

Két qua nghién ciru (NC) cia tac gia Ngo Thi Kim Giau va Ta Van Tram (2022) vé
sy hai long ctia NB ngoai tra tai khoa Kham bénh, Bénh vién da khoa tinh Tién Giang
nam 2022. Phuong phap nghién ctru cit ngang mo ta, ¢& mau 229 bénh nhan ngoai tru.
Két qua ti 1€ nguoi bénh hai long chung dat 81,1%, cao nhat 1a ti 1& hai long vé thai do
g xtr va niang lyc chuyén mon cta nhan vién y té (86,81%), thip nhat 1a co s& vat chat
va phuong tién phuc vu nguoi bénh (68,24%) [8].

Nghién ctru cua tac gia Pham Phic Ngan va cong sy, tai khoa khdm bénh, bénh vién
da khoa tinh Tién Giang giai doan (2024-2026), cho thdy Pdi tugng nghién ciru c6 bao
hiém y t& (BHYT ) chiém ty 18 cao nhét 1a 76,2%, chi c6 23,8% la khong c6 bao hiém y
té. C6 57,7% tin tudng vao Bénh vién, 17,3% chi phi chap nhan dugc va khong phai di
xa, 1y do khac 1a 7,7% khi cac ddi tuong nghién ctiru duoc hoi ly do st dung dich vu. Co
dén 61,5% ddi teong nghién ctru da tir 1an 02 tré 16n kham va sir dung dich vu tai khoa
Kham bénh, 38,5% ty 1& day 1a 1an kham 1an dau, c6 sy khac biét c6 y nghia thong ké vé
danh gia sy hai long chung 1y do sur dung dich vu gitra su tin tudng vao Bénh vién va ly
do khac (tong tat ca cac 1y do khac); sy khac biét c6 ¥ nghia théng ké vé danh gia sy hai
long chung gitra s6 1an d3 kham tai Bénh vién 1an dau va tir 02 1an tr& 1én (p<0,01). Ti I¢
hai 1ong chung ciia ngudi bénh dat kha cao chiém 88,1% [14].

Mot bao cdo khao sat sy HL ctia ngudi bénh ngoai tra st dung dich vu KCB tai
bénh vién 71 Trung vong két qua thyc hién trén 100 bénh nhan, trong do6 ti I1¢ nam chiém

50%. Ti 1¢ str dung thé¢ BHYT la 75%, khong st dung thé BHYT 1a 25%; Do tudi trung
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binh ctia nguoi tham gia khao sat 1a 61,09% tudi. Trung binh s6 1an diéu tri tai bénh vién
ctia ngudi bénh 1a 3,87 1an; Tong diém trung binh ddi twong tham gia tra 10 chon tir muc
A &n E 14 4,35 diém; Ti 1¢ HL so v6i mong doi dat 92,15%. Ti 1& HL chung 1a 99,45%.
Ti 1& ngudi bénh chéc chin s& quay lai 1a 100%. Ti 16 HL toan dién 1a 93% [6].

Nghién ctru cua tac gia Nguyén Vin Du, Lé Qudc Trung nim (2022) tai bénh vién
Phu san Trung wong, két qua ctia nghién ctru cho thiy hai 10ng chung nguoi bénh ngoai
tra 90,4%, diém trung binh 4,33 £ 0,52 (rt hai 10ng). Nguoi bénh hai long vé kha ning
tiép can 1a 90,2%, diém trung binh 4,34 + 0,59 (rat hai 10ng); vé minh bach thong tin va
tht tuc kham bénh, diéu tri:86,6%, diém trung binh 4,24 + 0,61 (rat hai 10ng), vé co so vat
chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh: 91,6% diém trung binh 4,37 £ 0,57 (rt hai
10ng); vé thai do tmg xir, ning lyc chuyén mon cua nhan vién y té: 93,7%, diém trung
binh 4,39 + 0,58 (rat hai 1ong). Nguoi bénh hai long vé két qua cung cap dich vu: 94,9%,
diém trung binh 4,41 £ 0,56 (rat hai 1ong). Tuy nhién, tiéu chi minh bach thong tin va thu
tuc kham, diéu trj c6 ty 18 hai long thap nhat (86,6%), cho thiy day 1a linh vuc can tiép tuc
cai thién [7].

Két qua NC cua tac gia Pham Nhu Quang, Nguyén Phuong Toai nam (2022-2023),
tai bénh vién da khoa khu vyc Cii Chi, thanh phé Ho Chi Minh cho thdy, c6 16% d6i
tuong nghién ctru khong hai long voi dich vu kham chita bénh. Trong d6, 10,3% vé kha
nang tiép can va sy minh bach vé thong tin, 10,8% vé co s& vat chat, 13,3% vé thai do
mg xtr cia NVYT, 8,8% vé két qua diéu tri. Mot sé yéu t6 lién quan véi su khong hai
long tim thiy trong nghién ctru la: nhém tudi (OR=0,368, (KTC 95%: 0,214-0,635,
p<0,001), gi6i tinh (OR=2,265, KTC 95%: 1,185-4,331, p=0,012), kinh té (OR=0,243,
KTC 95%: 0,094-0,624, p=0,002), noi & (OR=1,737, KTC 95%: 1,006-2,998, p=0,046).
Céc yéu to nhu tudi, gidi tinh, diéu kién kinh t& va noi & c6 mdi lién quan cé y nghia
thdng ké v6i su khong hai 1ong, cho thay dic diém nhan khau — xa hoi anh huong dang ké
dén cam nhan cua ngudi bénh [15].

Nghién ctru cia Nguyén Thi H@)ng Hoa va cong sy (2022) tai Bénh vién Buu dién 1,
thyc hién nghién cuu cit ngang theo bd cau hoi cia B Y té, phan tich trén 250 nguoi

bénh ngoai tra dén kham chira bénh tai Khoa kham bénh, két qua NC cho théy, ty 1¢ hai
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1ong chung ctia NB ngoai tra vé CLDV chiam soc sirc khoe tai Khoa kham bénh 13 80,4%
0 muc tuong ddi cao nhung van con du dia cai thién. Trong do, ty 1€ nguoi bénh HL vé
cong tac cham soc cua didu dudng 13 84,4%; ty 1é nguoi bénh hai 10ng vé cong tac khdm
bénh cua bac sy 1a 83,6%; ty 1€ ngudoi bénh HL vé thu tuc hanh chinh va kha nang tiép can
l1a 78,0%; ty 1¢ nguoi bénh HL vé co s& vat chat, an ninh trat tu 13 75,6% la nhirng ndi
dung c6 ty 1é hai 1ong thap hon, can duoc quan tAm nang cao [9].

Nghién cru ciia Nguyén Thi My Anh va cong su (2017) tai khoa kham bénh Trung
tam y té tuyén quan, huyén thanh phd Pa Nang, két qua danh gia cho thdy muc do HL
chung ctia nguoi bénh 59,2%, khong HL 13 40,8%. Mdi lién quan gitta NB ¢6 BHYT va
khong c6 BHYT c6 su twong quan dén sy HL ciia ngudi bénh (p<0,05) va ti 1¢ HL cia
NB tai cac bénh vién ciling c6 su khac biét (p<0,05). Nhom danh gia sy minh bach thong
tin va thu tuc kham, diéu tri dat gia tri cao nhat (74,2%), sy khong hai 1ong cao nhat 1a
muc co s vat chit va phuong tién phuc vu (41,1%). Trong do, thoi gian kham bénh duogc
thong bao ro rang cho NB c¢6 lya chon khong hai long cao (20,1%), dugc giai thich, tu
van trude khi yéu cau xét nghiém (17,3%), 10i ndi, giao tiép ciia nhan vién phuc vu ding
muc (21,2%), trang thiét bi, vat tu y t& ddy du, hién dai, dap tng nguyén vong (18,1%).
C6 mirc d0 HL cao 1a két qua kham va diéu tri dap ing duoc nguyén vong (84,7%), duoc
NVYT ton trong (84,4%), quy trinh, thu tuc kham bénh 1o rang (86,0%). Va nhu cau
kham bénh ciia NB tai cic bénh vién 1a c6 thé quay lai (51,8%), chic chian quay tro lai
(42,6%) [1].

1.4.3. Tai Bic Ninh

Tai Bic Ninh viéc khao sat su hai long cua NB vo6i dich vu y té tai cac bénh vién
duogc khao sat thudng xuyén, két qua khao sat cho thdy, ty 16 HL ctia ngudi bénh véi dich
vuy té cong trén dia ban tinh ndm 2020 dat 87,6%. Trong do, ty 1€ ngudi bénh HL cao
nhat vé thai do ung xir ctia nhan vién y té (91,6%), trong khi kém hai 10ng nhét vé co s&
vat chat va phuong tién phuc vu (buéng bénh, cang tin) dat 82,1%, nhét 13 tiéu chi nha vé
sinh méi dat 72,4%. Tuy ty 18 hai 1ong ctia NB ddi v6i co sé vat chat y té con thap nhung

so voi ndm 2019 da c6 chuyén bién tich cuc (ndm 2019 ty 16 nay 1a 73,1%)[5].
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Nghién ctru cua tac gia Phan Thi Thi va Tran Thi Thanh Nhan (2019) khao sat sy
hai long cua khach hang st dung mot sb6 dich vu y té tai Trung tam Kiém soat bénh tt
(KSBT) Bic Giang, két qua cho thay Ty 1é khach hang hai long vé kha ning tiép cin &
nhém KCB c¢6 BH 1a 51,4%, & nhém KCB khong c6 BH 1a 48,0%; Ty I¢ khach hang hai
long vé sy minh bach thong tin va thu tuc st dung dich vu & nhom KCB ¢6 BH 1a 85,3%,
& nhom KCB khong c6 BH 13 88,0%; Ty 1¢ khach hang hai long vé& co s¢ vat chat va
phuong tién phuc vu khach hang & nhém KCB c6 BH 1a 70,0%, & nhom KCB khong c6
BH 14 68,0%; Trong d6 diém trung binh hai long cta khach hang vé phong cho ¢6 cac
phuong tién gitp khach hang c6 tim 1y thoai mai con thap 3,47 diém; Ty 1é khach hang
hai long vé thai 6 tng xtr, nang luc chuyén moén ciia NVYT ¢ nhom KCB ¢6 bao hiém 1a
80,0%, & nhom KCB khong c6 bao hiém 1a 88.,0; Ty 18 khach hang hai long vé két qua
cung cip dich vu & nhom KCB c¢6 BH 1a 82,9%, & nhém KCB khong c6 bao hiém 1a
88,0%; Khach hang danh gia viéc cung cép dich vu ciia Trung tim KSBT dap tng 91,0%
so vO1 mong doi cua ho, 84,5% khach hang chic chin sé& quay lai hodc gidi thi¢u cho
nguoi khac [16].

Nghién ctru ciia Nguy@én Tién Viét (2025) vé Thuyc trang su hai 10ng cia ngudi bénh
diéu tri ngoai tra tai khoa kham bénh Trung tdm Y té Qué V5 nam 2025 va mot sb yéu tb
lién quan. NC thyc hién trén thiét ké mo ta cit ngang, bo cong cu danh gia sy hai long
méi nam 2024 cua BO Y té, da s6 nguoi bénh kham ngoai tra 1a ngudi tir 40 tudi tré 1én
(71,5%), nit giéi chiém ti 1& cao (61,3%) va phan 16n ¢ trinh d6 hoc van tir Trung hoc
phd thong tré xudng (65,4%). Ti 1& ngudi bénh str dung BHYT dat 98,1%, cho thay do
bao phu bao hiém y té cao tai dia phuong. Ti 1¢ hai 1ong chung clia ngudi bénh ngoai tri
voi dich vu KCB tai Trung tdm y té Qué Vo 1a 95,9%. Ngudi bénh c6 muc do0 HL cao
trén ca 5 khia canh theo bd cong cu cia Bo Y té. Trong dé, ty 1¢ HL cao nhat 1a Két qua
cung tng dich vu (97,3%). V¢ thai do tmg xir va ning luc chuyén mon cua nhan vién y té
(97%). Ti 1¢ NB hai 1ong vé kha nang tiép can dich vu ciia NB 1a 96,6%. Ti 1¢ NB hai
long vé su minh bach thong tin va thu tuc kham, diéu tri 12 95,03%. Khia canh ¢6 ty 1¢ HL
thip nhat 1 co so vat chat, dic biét 1a nha vé sinh (77,8%). Téng thé diém trung binh cac

tiéu chi déu trén 4,2 diém, phan anh chét lugng dich vu ngoai tri dugc ngudi bénh danh
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gia tich cuc. Khong tim thidy mdi lién quan co y nghia thong ké gitra dic diém ca nhan
(tuéi,gic’ri, hoc vén, nghé nghiép, s6 1an KCB) va su hai long chung cta nguoi bénh ngoai
tra[20]. Ngién ctru cua Nguyén Ngoc Thanh Khéi (2025) vé danh gia sy hai long cua
ngudi bénh nodi tra va yéu td anh hudng tai bénh vién Phoi Bac Ninh nam 2025. Két qua
nghién ctru cho théy ti 1€ chung cua NB ndi tra véi dich vu KCB 1a 62.1%. Nguoi bénh co
su HL v6i cac khia canh twong dbi déu nhau, giao dong 65.2% (Co sd vat chat va phuong
tién phuc vu NB); khia cach co ti 1€ cao nhat 1a 97.7% (két qua cung cép dich vu); su
minh bach thong tin va thu tuc kham, diéu tri dat ti 18 90.9%; thai do ung xu, nang luc
chuyén mon ciia NVYT dat 91.7%; ti 1¢ HL chung so vd1 mong doi dat 90.7% [12].

1.5. Cac yéu t6 lién quan dén sy hai long ciia ngudi bénh

1.5.1 Cdc yéu té thugc vé ngwoi bénh

Nghién ciru cia Nguyén Thi Thay Hiéu va cong su (2021) vé thuc trang va mot sd
yéu t6 lién quan dén sy hai 10ng ciia ngudi bénh dén kham tai phong kham y hoc gia dinh,
bénh vién Pai hoc y Hai phong ndm 2021, cho théy mdt sb yéu tb lién quan dén khong hai
10ng ctia nguoi bénh bao gom nit gidi (OR = 1,89; 95% CI: 1,15 - 3,06); ngudi bénh trong do
tudi tir 18 - 20 tudi c6 xu hudng khong hai 1ong cao hon 0,63 1an so v6i ngudi bénh c6 do
tudi tir 21 - 40 tudi (p < 0,05); trinh d6 hoc van dudi dai hoc (OR = 1,57; 95%CI: 1,00 -
2,46); nguoi bénh c6 nghé nghiép 1a huu tri ¢6 xu huéng khong hai long cao gép 2,35 1an so
vGi nguoi bénh 13 can bd vién chiic (p < 0,05); ngudi bénh dén kham khong thuong xuyén
(OR = 1,81;95%CI: 1,03 - 3,17) [10].

Nghién ctru cua Vi Duy Tung, Duong Phic Lam (2021-2022) thuc hién tai Bénh
vién Ba Ria-Viing Tau cho thay nguoi c6 do tudi trung nién cé xu hudng hai 1ong nhicu
hon cac nhom tudi khac, cu thé: ngudi bénh nhom tir 20-40 tudi va tir 41-60 tudi xap xi
bang nhau 12 34,88% va 38,35%. Do tudi tir 61-80 tudi chiém 22,38%. Duédi 20 tudi chi
chiém 3,38%, thap nhat 1a trén 81 tudi 1,12%, ti 1& nir gidi co ty 1 hai 1ong cao hon
(55,1%) [18].

Nghién ctru ciia Luu Van Tuong va cong sy (2023), thuc trang va mot sb yéu td lién
quan dén su hai long cia nguoi bénh vé dich vu kham chira bénh tai khoa rang bénh vién

trung wong quan doi 108 nam 2023, cho thiy ti 16 ngudi bénh hai long voi cac yéu to 1a



13

trén 70%. Nhom dbi tuong trinh do hoc van Trung hoc co so c¢o ti I¢ hai long cao hon
nhém trinh d6 hoc van Trung hoc pho thong vé yéu t co so vat chat va phuong tién phuc
vu v6i 95% CI: 0,04 - 0,81. Nguoi bénh nir gidi c6 ti 1¢ hai long cao hon nam gidi vé yéu
t6 thai do ing xir va ning lyc chuyén mon nhan vién y té véi 95% CI: 1,03 - 6,08 [17].

Trong NC ctia Bui Tudn Khoa &CS (2017), nghién ctru su hai 1ong ctia ngudi bénh
ngoai tra tai Bénh vién Trung wong Quan doi 108 nam 2017 cho théy khong co6 su khac
biét, khong co y nghia thong ké gitra s6 1an kham bénh véi sy hai long nguoi bénh véi
p>0,05 [11]. Trong NC ctia Nguyén Thi Hong Hoa va Pham Huy Tuan Kiét (2022) di tim
thidy mbi lién quan c6 y nghia thong ké giita s 1an dén bénh vién kham cia ddi tuong
nghién ctru véi su hai long chung vé chat lugng dich vu cham séc suc khde tai Khoa
kham bénh, Bénh vién Buu dién co s& 1. Cu thé hon, nhirng doi tuong dén kham tir 1an
th hai tré 1én ¢6 kha ning cam thay hai long vé chat luong dich vu néi chung tai Khoa
kham bénh cao hon gip 3 1an so v6i nhitng d6i tugng con lai. Méi lién quan nay 1a co ¥
nghia thong ké (OR=3,450; p<0,05) [9].

1.5.2 Cdc yéu t6 thuéc vé co sé y té

Chinh sach, quy dinh, quy trinh kham, chira bénh: Chinh sach, quy trinh khdm chira
bénh dong vai trd quan trong hang dau ddi v4i hai long nguoi bénh. Khi dén kham, chd
doi két qua nguoi bénh cam thiy thoai méi, an toan. NC cua Nguyén Thi Hong Hoa Pham
Huy Tuan Kiét (2022) tai Bénh vién Buu dién tac gia con théiy mot sb yéu t6 lién quan
dén sy hai long chung vé chat lwong dich vu cham séc¢ suc khoe tai Khoa kham bénh,
Bénh vién Buu dién co so1 1a: tudi (OR = 20,625; p < 0,05) va sb lan dén kham (OR
= 3,450; p < 0,05). Trong do, tudi 1a yéu td co tac dong manh mé nhat dén sy hai long
chung ctia nguo1 bénh vé chat luong dich vu tai Khoa kham bénh, Bénh vién Buu dién co
so 1, nhitng yéu t6 vé thu tuc hanh chinh c6 thé ké dén 1a thoi gian kham bénh, thoi gian
chd quy trinh, thi tuc kham chita bénh, cip phat thudc co anh huong dén sy hai long cta
ngudi bénh [9].

Nghién ciru ctia Ngd Thi Kim Gidu va Ta Van Tram (2022) cho thdy nguoi bénh hai
10ng vé chat lwong chuyén mén ctia nhan vién y té nhung thai do giao tiép chua tot gay

anh huong tiéu cuc dén su hai 10ng ctia nguoi bénh. Trong NC két qua cho thdy 97,8%
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ngudi bénh hai 1ong vé tiép don, hudng dan nguoi bénh lam céc thi tuc niém nd, tan tinh
[8]. Hé thdng thong tin ctia bénh vién rit quan trong, gitip NB dé tiép can cac dich vu y té,
dugc thong tin vé két qua kham chira bénh, hen tai kham, lich kham bénh...Trong NC cua
Ng6 Thi Kim Giau va Ta Van Tram (2022) cho thay sy hai long vé minh bach thong tin
va thu tuc kham bénh, diéu trj c6 diém trung binh 1 4,1 dat ti 1& hai long 81,07% [8].

1.6. Khung Iy thuyét

Khung 1y thuyét duoc xay dung dua theo Quyét dinh 56/QD-BYT vé viéc ban hanh
phiéu va hudéng dan khao sat HL nguoi bénh va NVYT. Muc dich sir dung bd cong cu nay
nham dénh gia chét lugng cac hoat dong chuyén mon, cung cép dich vu kham, chira bénh cua
bénh vién va mirc d0 HL nguoi bénh. B cong cu bao gff)m 5 khia canh la kha nang tiép can,
sy minh bach thong tin. Va béc thang danh gia gdm 5 khia canh 13 mirc 1: Rét hai long; Mirc
2: Hai 1ong; mirc 3: Binh thuong; muc 4: Khong hai long; Mic 5: rat khong hai long [2].

HAI LONG CUA NGUOI BENH
A- Kha ning tiép can dich vu

B- Sy minh bach thong tin va thu tuc kham, diéu tri.
C- Co sd vt chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh.

D- Thai dg ting xur, nang lyc chuyén mon cua nhan vién y teé.

YEU TO THUQC VE CO SO KHAM YEU TO THUQC VE
CHUA BENH NGUOI BENH
- Chinh sach, quy dinh, quy trinh kham, chira - Nhan khau hoc (Tuéi, gidi tinh, trinh
bénh d6 hoc van, nghé nghiép)
- Co s6 vat chat, trang thiét bi - C6 sir dung thé bao hiém y té
- Nhan luc: S6 lugng, trinh d§ nhan vién y té - S6 1an kham chira bénh tai phong
khdm co s¢ 1trong 12 thang qua
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1.8. So' lwgc thong tin vé dia diém nghién céu va tinh hinh kham, diéu trj ngoai
tri tai Phong kham da khoa co s¢ 1— Trung tim Kiém soat bénh tit Bic Ninh nim
2026”

Trung tam Kiém soat bénh tit Bic Ninh dugc thanh 12p trén co s& sap nhap 03 don
vi y té tuyén tinh bao gdm: Trung tdm Kiém soat bénh tat Bic Ninh s6 1, Trung tim Kiém
soat bénh tat Bic Ninh s 2, Trung tdm Kiém nghiém Bic Ninh. Trung tim gdm c6 03
phong chirc ning va 14 khoa chuyén mén. Phong kham Pa khoa co s¢ 1 duoc S¢' Y té cap
Gidy phép hoat dong sd 0558/SYT-GPHDP ngay 23/12/2016 v6i pham vi hoat dong
chuyén mon gém 13 chuyén khoa: Noi, Ngoai, Phu san-KHHGD, Nhi, HIV/AIDS, Da
1iéu, Mat, Tai Miii hong, Rang Ham Mat, Chan doan hinh anh, Xét nghiém va Phong
kham diéu tri bénh nghé nghiép va Phong quan 1y diéu tri ngoai tri cac BKLN (ting
huyét ap va dai thao duong). Két qua trién khai hoat dong KCB tai phong kham da khoa
co s& 1 di c6 chiéu hudng phat trién, thong qua két qua thuc hién cong tac kham chira
bénh nam 2024, 2025 cy thé nhu sau:

Bang 1.1. Két qua thuc hién cong tic kham chira bénh ciia Phong kham da

khoa co sé 1-Trung tim Kiém soat bénh tit nim (2024, 2025)

DPon Nam 2024 Nam 2025
TT Tén dich vu vi Thue Thue
KH Dat KH Dat
tinh hién hién
SO lugt kham chira
bénh ban dau va 13.00
1 . luot 13.089 | 100.6 | 15.000 | 14.979 | 99.8
kham diéu tri ngoai
tra
S6 lugt kham chita
\ 10.00
2 | bénh diéu tri ngoai | luot 10.467 | 104.6 | 11.000 | 10.650 | 11.000
tra

Qua s liéu bao cio két qua trién cong tac kham chita bénh nam 2024, 2025 cho thay

s6 lugng nguoi bénh dén kham diéu tri ngoai tru tai phong kham da khoa duy tri 6n dinh
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va ¢6 xu hudng ting hon so v6i nim trude[19]. Tuy nhién sé bénh nhan dén kham diéu tri
ngoai tri, chua xing véi tiém nang cua don vi. Tl két qua nghién ciru nay, sé gitp Ban
giam dbc danh gia tong quan vé chat luong dich kham chita bénh di va dang trién khai,
dua ra cac giai phap cai tién, khic phuc nhimg bat cap trong quy trinh cung cép dich

kham chira bénh tai don vi.
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Chuong 2: Di twong va phwong phap nghién ciru

2.1. Pdi twong nghién ciru: La ngudi bénh dén kham, diéu tri ngoai tra tai phong
kham da khoa co sé 1-Trung tdm Kiém soat bénh tat Bic Ninh.

2.1.1. Tiéu chudn lwa chon

Nguoi bénh > 18 tudi 1a ngudi sinh tir ngay 01/4/2008 tr& vé trudce, co du ning luc
dé tra 101 cau hoi trong phiéu diéu tra.

Poéng y tham gia nghién ciru

2.1.2. Tiéu chudn loai tri

Nguoi bénh khong c6 kha ning doc, viét.

Nguodi bénh 1a nhan vién Iam viéc tai don vi.

Nguoi bénh da tham gia nghién ctru, da thuc hién phat van

2.2. Thoi gian va dia diém nghién ctru

2.1.1. Thoi gian nghién ciru

Tir thang 01/2026 dén thang 9/2026

2.1.2. Pia diém nghién ciru

Tai Phong kham da khoa co s& 1- Trung tim Kiém soat bénh tat Bic Ninh

2.3. Phuwong phap nghién ciru

2.3.1. Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru theo phuong phap mo ta cit ngang

2.3. 2. C& méu nghién ciru

C& mau dugc tinh theo cong thirc:

h = Z{:l-u /2) %

Trong do:

n: C& mau toi thiéu

p =0,881 1a ty 1€ hai 1ong ctia ngud1 bénh diéu tri ngoai tru tai khoa kham bénh, bénh
vién da khoa tinh Tién Giang giai doan 2024-2026 cuia cua tic gia Pham Phiic Ngan va
cong su [14].

d: 1a sai s6 chap nhan d= 0,05.
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Z(1-02) = 1,96 v6i d0 tin cdy 95%. tuong g voi mire ¥ nghia théng ké o = 0, 05.

Thay cac gia tri trén ta c6 n= 161.

Nham han ché sai sd, 1y thém 10% c& méau du phong. Nhu vay ¢& mau tdi thiéu 1a
177 ngudi, 1am tron sb 13 180 nguoi.

2.3.3. Phwong phdp chon méu

Chon mau thuan tién: Trung binh 1 ngay tai phong kham da khoa co s 1 Trung tdm
Kiém soat bénh tat Bic Ninh kham bénh cho khoang 20 dén 30 ngudi bénh ngoai tra va cé
nhiéu ban kham nén khong 1ap dugc danh sach bénh nhan kham, do d6 chon mau thuén tién
1a phu hop. Piéu tra vién chon nguoil bénh dang chd nhan thudc, hodc chd thanh toan dé
phong van cho dén khi du c& mau.

Téng s6 mau can chon 14 180 NB ngoai tri. Nghién ctru thyc hién 1dy mau tir thang
4/2026 dén thang 5/2026, mdi thang tién hanh liy mau 02 tuin dau cia thang (twong
duong 20 ngay 1a viéc), nhu vay mdi ngdy sé& can thu thap thong tin ciia 9 bénh nhan. Véi
2 diéu tra vién (PTV), mdi BTV sé& thuc hién thu thap thong tin cho dén khi da ¢& mau 1a
180 nguoi.

2.4. Phwong phap thu thip sé liéu va cong cu thu thap

Str dung bo cau hoi thiét ké san danh cho NB ngoai tru (chi tiét tai Phu luc 2), duoc
xdy dung theo bd cong cu danh gia su hai long cua Bo Y té ban hanh tai Quyét dinh
56/QD-BYT ngay 08/01/2024 vé viéc ban hanh huéng din vé phwong phap do ludng hai
long cua nguoi dan ddi véi dich vu kham chita bénh cong giai doan 2024-2030. Bo cau
hoi gdm nhirng phan sau:

Phan A: Thong tin chung ngudi bénh gdm 6 tiéu muc Tudi, gidi tinh, tham gia bao
hiém y té, trinh d6 hoc véan, nghé nghiép, phuong phap diéu trj va sé ngay ndm vién

Phan B: B6 cau hoi vé su hai long ngudi bénh gém 31 tiéu muyc. Cu thé gém 5 khia canh:

- Kha ning tiép can

- Su minh bach thong tin va thu tuc hanh chinh.

- Co s& vat chét va phuong tién phuc vu.

- Thai d6 ung x1r, ndng lyc chuyén mon ctia nhan vién y té.

- Két qua cung cap dich vu.
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* Bude 1: TAp hudn ndi dung thu thip sé liéu cho cac diéu tra vién (DTV)

Nghién ciru vién tap huan cho DTV 1a can bo ciia khoa phong, chong bénh khong
lay nhiém

* Budc 2: Giam sat thu thap thong tin

Nghién ctru vién 12 ngudi truc tiép giam sat viée thu thap sb liéu cta cac DTV.

* Buée 3: Thu thap phiéu diéu tra

Quy trinh thu thap sé liéu:

- BTV thu thap s6 liéu tai Phong kham da khoa co s¢ 1-Trung tam Kiém soat bénh
tat Bac Ninh, chon mau theo phuong thirc d3 néu. DTV tiép can ddi twong nghién ctru
(PTNC) sau khi da hoan thanh quy trinh khdm bénh, dang chd hodc da linh thudc tai quay
thudc, gidi thidu vé nghién ctru va ¥ nghia cta viéc ddi twong tham gia nghién ciru, néu
DTNC dong y tham gia, mdi DTNC thyc hién tra 10i theo bd cau hoi phat van, dé nghi
DTNC doc va ky xac nhan vao gidy dong y tham gia nghién ctru. Sau khi ddi twong dién
xong, DTV kiém tra lai phiéu, néu c6 thiéu sét yéu cau bd sung hoan chinh. Ngay sau mdi
budi phat van, DTV ndp phiéu diéu tra cho nghién ctru vién dé kiém tra, quan 1y vé sb
luong va chét luong ctia phiéu diéu tra.

Déi véi nhitng truong hop tir chdi tham gia, khong du tiéu chuan lya chon hoic da
tham gia tra 101 trude d6 thi chon ngudi ké tiép.

* Buéc 4. Tong hop va lam sach phiéu

NCV tong hop phiéu theo ngay, kiém tra cac thong tin tra 1i trong phiéu diéu tra,
v6i nhitng phiéu thiéu thong tin s& dugc tién hanh thu thap bo sung.

2.5. Céc bién s6 nghién ciru

C6 47 bién s6 chia thanh 2 nhom (chi tiét tai Phy luc 1):

- Nhom 1: Thong tin chung vé DTNC: 06 bién;

- Nhom 2: Ty dénh gia vé sy hai long vé céc khia canh cua dich vu kham chita bénh:
41 bién:

+ Kha nang tiép can: 5 bién;

+ Sy minh bach théng tin va thu tuc kham, diéu tri: 10 bién;

+ Co s vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh: 08 bién;
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+Thai d6 Gng xtr, ning luc chuyén mén cta nhéin vién y té: 04 bién;

+ Két qua cung cap dich vu: 5 bién; trong d6 bién tht 5 ¢6 06 sy lwa chon (c6 nhan
xét go1y).

+ Thong tin bo sung: 04 bién; trong d6 bién thi 2 (Quay tré lai hodc gidi thiéu
ngudi khac dén) c6 6 goi ¥ tra 101; ¢6 02 bién dé ngod dé ngudi bénh tir dé xuat.

2.6. Thuéce do, tiéu chuin danh gia

Nghién ctru sir dung by cong cucta Bo Y té véi thang do Likert 5 murc do:

- Rat khong hai long: 1

- Khong hai long: 2

- Binh thuong: 3

- Hai long: 4

- Rat hai long: 5

Cu thé noi dung b cau hdi tai phu luc 1.

Theo hudng dan cua Bo Y té vé 5 mirc danh gia 1 tiéu chi. Thang diém Likert tir 1
dén 5 diém twong Gmg v4i mic do hai long cua ngudi bénh. Néu diém dudi 4 1 chua hai
1ong, diém tir 4 diém tré 1én tuong tng véi hai long vé tiéu muc d6. Do d6 thang diém
dugc chia thanh 2 nhém: Nhém chua hai 1ong (1-3 diém) va nhom hai 1ong (4-5 diém).
M3i khia canh duge hinh thanh tir nhiéu tiéu muc, do d6 thang do duoc tinh nhu sau:

Bang 2.1. Thang do Likert vé muc d hai long

Ma ¢z
. | Cac Kkhia canh caa sy hailong | SO ti€u muc | Chua hailong | Hai long

i)
Kha ndng tiép can dich vu cua , ,

1 5 <15 diém > 20 diém
NB
Su minh bach thong tin va thu tuc , ,

2 N 10 <30 diém > 40 diem
kham, diéu tri
Co s& vat chat va phuong tién ) .

3 8 <24 diém > 32 diém
phuc vu NB
Thai d) ing xt, nang luc chuyén , ,

4 _ , 4 <12 diém > 16 diem
mon cua nhan vién y té
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5 | Két qua cung cap dich vu 4 <12 diém > 16 diém

Hai 1ong chung 31 < 93 diém | > 124 diém

2.7. Phuwong phap phén tich sé li¢u:

Toan bd s6 liéu thu thap dugc nhap va xu 1y trén phﬁn mém excel, phan tich sb lieu
thong ké trén phan mém SPSS 20.0. Str dung phan tich mé ta véi tan sd, diém trung binh
va ty 16 dé mo ta thuc trang hai 10ng cta ngudi bénh. Ngoai ra dung kiém dinh Khi binh
phuong dé phan tich cac yéu tb lién quan tir phia ngudi bénh & mire ¥ nghia 95%.

2.8. Pao dirc nghién ciru

Nghién ctru duogc thuc hién voi su chép thuan cua Hoi déng khoa hoc SO Y té Bic
Ninh.

Nghién ctru chi tién hanh sau khi cac PTNC dugc théng bao vé muc dich nghién
cru va dong ¥ tham gia nghién ctru. PTNC c6 quyén tir chdi cac cdu héi ma ho khong
mudn tra 10i.

Céan bo 1am nghién ctru ton trong su lya chon cua ngudi cung cip thong tin va quan
diém cua ho. Tét ca cac thong tin PTNC cung cip déu dugc gilt bi mat va chi sir dung cho
muc dich nghién ctru.

Két qua nghién ciru duoc phan hdi cho Ban Giam ddc Trung tdm dé 1am can cir didu

chinh, nang cao chét luong kham chita bénh.
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Chuong 3: Dy kién két quéa nghién ciru
3.1. Thong tin chung ciia d6i twong nghién ciru

Bang 3.1. Théng tin chung cta déi tugng nghién ciru

Tan | Tilé

Dac diém i
suat (%)

Tu 18 dén dudi 40 tudi

Tt 40 tro 1én

Tuoi

Nam

Nt

Gi6i tinh

Tir Trung hoc pho thong trd xudng

Trinh d6 hoc van Trung cap/Day nghé

Cao déng/Dai hoc

Lam rudong

Cén bd/cong nhan

Nghé nghiép Huu tri

Nghé tu do/nd1 tro
Khac: Kinh doanh, ...

Co6 st dung BHYT
Khoéng stt dung BHYT

Péi tuong KCB

S6 1an KCB tai PKPK co | <3 lan

s& 1 trong 12 thang qua >3 1in

Nhan xét két qua:

3.2. Sw hai long ciia ngwdi bénh dén kham, diéu tri ngoai tri tai Phong kham da
khoa

3.2.1. Sw hai long vé kha ning tiép cin
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Bang 3.2. Ti 1¢ hai long va diém trung binh hai 10ng vé kha ning tiép can

Hai long

Noi dung

Hai long
n (%)

Chuwa hai
long
n (%)

Piém
trung

binh

Pj léch

chuan

Al.

Céc bién bdo, chi din duong dén

bénh vién rd rang, dé nhin, dé tim.

A2.

Cac so dd, bién bdo chi dan
duong dén cac khoa, phong trong

bénh vién 10 rang, d€ hi€u, dé tim.

A3.

Cac khoi nha, cau thang duoc

danh so6 10 rang, dé tim.

A4.

Céc 161 di trong bénh vién, hanh

lang bang phang, dé di.

AS.

C6 thé tim hiéu cac thong tin va
dang ky kham qua dién thoai,
trang tin dién tir cua bénh vién

(website) thuan tién.

Pi¢m trung binh chung

Nhan xét

3.2.2. Sw hai long vé Sw minh bach théng tin va thii tuc khdam, diéu tri
Bang 3.3. Ti 1& hai 1ong va diém trung binh vé minh bach thong tin va thu tuc khdm

bénh, diéu tri

Hai long 2
biem
Chua hai Do léch
Ma Noi dung Hai long trung .
long chuan
n (%) binh
n ((yo)
| Quy trinh kham bénh dugc niém
BI1. , .
yét ro rang, cong khai, dé hiéu.
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B Cac quy trinh, thu tuc kham bénh
" | don gian, thuan tién.

B3 Gia dich vu kham chira bénh niém
' yét 1o rang, cong khai.

Nhén vién y té tiép don, huéng dan
B4. | nguoi bénh lam céac tha tyc niém

no, tan tinh.

Pugc xép hang theo thir ty trudc
BS sau khi lam céc thu tuc dang ky,
" | nop tién, kham bénh, xét nghiém,

chiéu chup.

iy Danh gia thoi gian cho doi [am thu
| tuc dang ky kham.

B Dénh gia thoi gian cho téi lugt bac
" | sy kham.

B3 Danh gia thoi gian dugc bac sy
" | kham va tu vén.

B9 Danh gid thoi gian cho lam xét
' nghi¢m, chiéu chup.

B10 Panh gia thoi gian cho nhan két
. qua xét nghiém, chiéu chuyp.

Pi¢m trung binh chung

Nhan xét:

3.2.3. Su hai long vé co s& vat chat va phwong tién phuc vu nguwdi bénh
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Bang 3.4. Ti 1¢ hai long va diém trung binh vé co s& vat chat va phuong tién phuc vu

nguoi bénh

Hai long .
Piém
Chua hai Do 1éch
Ma Noi dung Hai long trung .
long chuan
n (%) binh
n (%)

C6 phong/sanh chd kham sach
Cl1. | s€, thodng mat vao mua he; kin

gid va am ap vao mua dong.

Phong chd ¢ da ghé ngdi cho

C2. .

nguoi bénh va st dung tot

Phong chd ¢ quat (diéu hoa) day
. du, hoat dong thuong xuyén

Phong chd c6 cac phuong tién
4 giip nguoi bénh co tam ly thoai

mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi,

nudc uong...

Dugc bao dam sy riéng tu khi

C5. | kham bénh, chiéu chup, lam thu

thuat.

Nha v¢ sinh thuan tién, st dung
co. tdt, sach sé.
o Mo6i truong trong khudn vién

bénh vién xanh, sach, dep.

Khu kham bénh dam bao an ninh

C8. | trat ty, phong ngira trom cap

cho nguoi dan.

Pié¢m trung binh chung

Nhan xét:
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3.2.4. Sw hai long vé thai d§ &ng xit, ning lwc chuyén mén ciia nhan vién y té
Béng 3.5. Ti 1¢ hai long va diém trung binh vé thai d6 ung xir, niang lyc chuyén mén

cua nhan vién y té

Hai long N
Diém
Hai Chua hai Do léch
Ma No6i dung trung .,
long long chuan
binh

n (%) n (%)

Nhan vién y té (bac sy, diéu
DI1. | dudng) co6 101 ndi, thai do, giao

tiép ding muec.

Nhan vién phyc vu (ho ly, bao v¢,
D2. | ké toan...) c6 10i néi, thai do, giao

tiép dung muc.

Dugc nhan vién y té ton trong, doi

D> XU cong bang, quan tam, gitp dd.
D4 Né‘ng lyc chuyén mon cua bac sy,
diéu dudng dap rng mong doi.
Pi¢m trung binh chung
Nhan xé&t

3.2.5. Sw hai long vé két qua cung cap dich vu
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Bang 3.6. Ti 1¢ hai long va diém trung binh vé két qua cung cép dich vu

Hai Long

Noi dung

Hai
long
n (%)

Chuwa hai
long
n (%)

Piém
trung

binh

Pj léch

chuan

El.

Két qua kham bénh da dap tmg

duoc nguyén vong cua Ong/Ba.

E2.

Céc hoa don, phiéu thu, don thudc
va két qua kham bénh dugc cung
cap day du, rd rang, minh bach va

dugc giai thich néu c¢6 thac mac.

E3.

Panh gia mirc do tin tudong vé chat

luong dich vu kham chira bénh.

E4.

Danh gid muc do hai long vé gié ca

dich vu kham chira bénh.

Pi¢m trung binh chung

Nhan xét:

3.2.6. Nhan xét vé s0 tién chi tra c6 twong xung voi chit lwgng dich vu KCB

Béang 3.7. Nhan xét vé sd tién chi tra va su tuong xing voi chat luong dich vu

Gia tri
o , Khong
Ratdat | Dathon | Tuong | Ré hon '
- . . . .| tuchi
Ma Noi dung S0 VOi sovOl | xung so | so vOi
) ) o, ) tra nén
chat chat véi chat chat
khong
lugng | luong | luong | luong g
bict
Ong/Ba cho nhan xét vé sd
tién chi tra c6 twong xung
ES.

voi chét luong dich wvu

khéam chira bénh khong?
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Nhan xét

3.2.7. Két qua phan trim dat dwgc mong muon truéc khi kham bénh

Bang 3.8. Két qua phan traim dat dwgc mong mudn trude khi kham bénh.

Gia tri Gia tri
Noi dung . .
l6n nhat | nho nhat

Gia tri Do léch

trung binh | chuin

Pi dap tmg dugc bao nhiéu phan

tram

khi t&1 khdm bénh

so vl mong muon trudc

Nhan xét:

3.2.8. Nhu ciu quay tré lai kham hodc giéi thiéu cho ngudi khac

Bang 3.9. Nhu ciu quay trd lai kham hodc gidi thiéu cho nguoi khac.

STT Noi dung S6 lwong (%)
1 | Chéc chan khong bao gio quay lai
2 | Khong mudn quay lai nhung c6 it Iya chon khac
3 | Mudn chuyén sang bénh vién khac
4 | C6 thé s& quay lai
5 | Chic chin s& quay lai va gi6i thiéu cho ngudi khéc
6 | Khac(ghird).......ooovviiiiiiiiiiiiiis
Ti 1€ nguwoi bénh sé quay tré lai
Nhan xét:

3.2.9. Cac y kién khac
Bang 3.10. Cac y kién khac

S6 lwong

STT Noi dung
(%)
Do6i voi cac cau hoi co ¥ kién chua hai long, dé nghi
: Ong/Ba ghi rd thém 1y do tai sao
, Ong/Ba c6 ¥ kién hodc nhan xét gi khac gitp bénh vién va

hé théng kham, chira bénh phuc vu nguoi bénh dugc tdt

Nhan xét:
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3.2.10. Su hai long vé mong doi két qua

Bang 3.11. Ti 1¢ hai long va diém trung binh vé mong doi

Hai long Piém | Do
STT Noi dung Co Chwa | trung | léch
n(%) | n(%) | binh | chuin
. Danh gia chung phong kham da dap tng
dugc véi mong doi
5 Co6 quay tr¢ lai hodc gioi thi¢u cho
ngudi khac dén kham chita bénh
Nhan xét:
3.2.11. Mikc do hai long
Bang 3.12. Mtrc d6 hai long cua ngudi bénh vé dich vu kham chira bénh
L Diém P
So tieu | Hai long
STT Cac khia canh cua su hai long trung Iéch
muc n (%) ,
binh chuan

1 | Kha nang tiép can dich vu cua NB

Su minh bach thong tin va thu tuc

? kham, dicu tri

Co s vat chat va phuong tién phuc
. vu NB
A Thai do tng x1r, nang lyc chuyén mon

cta nhan vién y t&

5 | Két qua cung cap dich vu

Hai long chung

Nhan xét:
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Béang 3.13.Sy hai long cua nguoi bénh

Su hai long ctia ngudi bénh

Chua hai long Hai long
Tans6é | Tilé | Tansd | Tilé
() (%) (n) (%)

Kha nang tiép can dich vu cia NB

Su minh bach thong tin va thi tuc kham, diéu tri

Co s6 vat chit va phuong tién phuc vu NB

Thai do ung xur, ndng luc chuyén moén cia nhan

viény té

Két qua cung cap dich vu

Hai long chung

Nhan xét:

3.3. Céc yéu t6 lién quan dén sy hai 1ong ciia ngudi bénh

3.3.1. mt s6 yéu t6 lién quan ca nhén téi s hai 1ong ciia ngwoi bénh

Bang 3.14. M6i lién quan giita tudi, gidi tinh v6i sy hai 1ong chung

Pac diem

Hai long chung
Chua hai
Hai long
long
n (%)
n (%)

OR, p

Tubi Tu 18 dén dudi 40 tudi

> 40 tro lén

Gi61 Nam

N

Nhan xét:
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Bang 3.15. Mbi lién quan giita trinh d6 hoc van, nghé nghiép véi sy hai long chung

Hai long chung
2 Chua hai
Pac diem Hai long OR, p
long
n (%)
n (%)

Trinh @6 | Tu THPT tro xudng

hoc van Trung cap/ Cao dang/Pai hoc

Cén b¢/cong nhan/Huu tri

Khac

Nghé nghiép

Nhan xét:

Bang 3.16. Méi lién quan gitra di tugng kham chira bénh, s6 1an kham tai phong

kham vé1 su hai long chung

Hai long chung
. Chua hai
Pac diem Hai long OR, p
long
n (%)
n (%)
, Co6 sir dung BHYT
boi tuong KCB
Khong stt dung BHYT
S6 lan KCB tai <3 lan
PKDK co s6 | ‘
. >3 lan
trong 12 thang qua

Nhan xét:
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DU KIEN BAN LUAN
(Theo két qud nghién ciru)
1. Sy hai long cia nguodi bénh kham, diéu tri ngoai tru tai Phong kham da khoa co
s& 1-Trung tdm Kiém soat bénh tat Bic Ninh nim 2026.
2. Mot s6 yéu 6 lién quan dén su hai long cua ngudi bénh kham, diéu tri ngoai tri

tai Phong kham da khoa co s& 1-Trung tam Kiém soat bénh tat Bic Ninh nam 2026.

DU KIEN KET LUAN VA KHUYEN NGHI
(Theo két qua nghién ciru)
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GIAY DPONG Y THAM GIA NGHIEN CUU

Gidi thiéu ve nghién ciru



Nham nang cao hi¢u qua hoat dong chat luong dich vu khdm chita bénh hudng téi
su hai long cta ngudi bénh tai Phong kham da khoa co s¢ 1-Trung tim Kiém soat bénh
tat Bac Ninh. Chang t6i tién hanh nghién ctru “Sw hai 10ng ciia ngwoi bénh ngoai tra tai
phong kham da khoa co sé 1-Trung tim Kkiém soat bénh tit nim 2026 va mjt sé yéu
t6 lién quan”. Muc tiéu cua nghién ctru dé danh gia sy hai long cta ngudi bénh vé chat
lwong kham chita bénh tai phong kham da khoa va tim hiéu mét sé yéu té lién quan dén
su hai 1ong ctia nguoi bénh. Tir d6 dua ra nhitng khuyén nghi pht hop gitp cac nha quan
Iy xay dung chién lugc nang cao chét luong dich vu kham chita bénh cho nhan dan trén
dia ban.

Su tham gia tinh nguyén

Viéc tham gia nghién ctru nay 1a hoan toan ty nguyén. Tra 101 chinh xé&c cac cau héi
1 vo clng quan trong d6i v&i nguoi nghién ctiru. Thong tin thu thap chi sir dung cho muyc
dich nghién ciru va hoan toan gitr bi mat. Vi vay chung toi rit mong Ong/Ba sé& hop tac va
gitip chung t6i dé c6 nhing thong tin chinh xac nhat.

Ong/Ba dong y tham gia nghién ctru nay chir?

Dong [ ] Tir chdi[]

Bdc Ninh, ngay thdng — nam 2026

Chir ky cua ngudi dong ¥ tham gia nghiénctru

PHU LUC 1
BIEN SO PINH LUQONG



Phwong

STT Bién s Dinh nghia Phan loai | phap
thu thap
A. Thong tin chung
, Léy nam hién tai trir nAm sinh Pinh ,
1 | Tuobi _ Phat van
cua DTNC (theo duong lich) lugng
2 | Gidi tinh Gi61 tinh nam hay nit Nhij phan | Phat van
, La bac hoc cao nhat cua ,
3 Trinh d6 hoc van ) , Thir bac | Phat van
DTNC tai thoi diém phat van
. ) Cong viéc mang lai ngudn thu Pinh ,
4 | Nghé nghiép . Phat van
nhép 16n nhat cho PTNC danh
, Hinh thtrc chi tra vién phi c6 Dinh ,
5 | boi tugng KCB Phat van
hay khong c6 BHYT danh
o La s6 l1an kham trong nam Dinh ,
6 | SO lan kham . L . Phat van
(dén thoi diém nghién ctru) lugng
B. Tu danh gia vé su hai long
I. Kha ning tiép cin
Céc bién bao, chi dan | Mirc do hai 1ong theo thang
duong dén bénh vién | do Likert 5 murc d6 vé bién ,
7 ~ ~ N , Thu bac | Phat van
r0 rang, dé nhin, dé bao, chi dan duong dén bénh
tim. vién
Cac so dd, bién bao .
N , Mtrc d6 hai long theo thang
chi dan duong dén cac . .
do Likert 5 mtrc d0 vé su ro ,
8 | khoa, phong trong L Thur bac | Phat van
‘ . | rang céc so do6 bién bdo, chi
bénh vién 1o rang, dé N
B N dan
hiéu, dé tim.
Céc khdi nha, cau Mirc d6 hai long theo thang
9 thang dugc danh s6 16 | do Likert 5 mirc d6 vé cac Tht bac | Phat van

rang, dé tim.

khdi nha, ciu thang trong




TTYT

10 | Cac 16i di trong bénh | Mitc d6 hai long theo thang
vién, hanh lang bang | do Likert 5 muc d6 vé Cac 16i ,
, . _ ' Thtr bac | Phat van
phang, dé di. di trong bénh vién, hanh lang
bang phang, dé di.
11 C6 thé tim hiéu cidc | Muc d6 hai long theo thang
thong tin va ding ky | do Likert 5 muc d6 vé C6
kham qua dién thoai, | thé tim hiéu cc thong tin va
trang tin dién tor cua | ding ky kham qua dién| Thirbac | Phat van
bénh vién (website) | thoai, trang tin dién tu cua
thuan tién. bénh vién (website) thuan
tién.
II. Minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri
Muc do hai long theo thang
Quy trinh kham bénh | do Likert 5 mtc d6 vé Quy
12 | dugc niém yét ro rang, | trinh kham bénh dugc niém | Tha bac | Phat van
cong khai, dé hiéu. yét rd rang, cong khai, dé
hiéu.
Muc do hai long theo thang
Céc quy trinh, thu tuc ) .
. do Likert 5 mtic do vé quy ,
13 | kham bénh don gian, Thir bac | Phat van
. trinh, thu tuc kham bénh don
thuan tién. ) )
gian, thuan tién
Mtrc d¢ hai long theo thang
Gia dich vu kham _ .
_ . do Likert 5 muc d0 vé Gia .
14 | chita bénh niém yétrd | . Tht bac | Phat van
‘ dich vu kham chira bénh niém
rang, cong khai. , _
yét rd rang, cong khai.
Nhan vién y té tiép Mtutrc d¢ hai long theo thang
15 | d6n, huéng din ngudi | do Likert 5 muc d6 vé don | Thu bac | Phat van

bénh lam cac thu tuc

tiép, hudng din ngudi bénh




ni€ém no, tan tinh.

cua NVYT

Puogc xép hang theo
thtr tu trudc sau khi

lam cac thu tuc dang

Muc do hai long theo thang
do Likert 5 muc d6 vé xép

hang theo thir tu trudc sau

16 . Thir bac | Phat van
ky, ndp tién, kham khi Iam cac thu tuc dang ky,
bénh, xét nghiém, ndop tién, kham bénh, xét
chiéu chup. nghi¢m, chiéu chup.
Muc do hai long theo thang
banh gia thoi gian .
do Likert 5 muc d0 vé Panh ,
17 | cho doi lam thu tuc Thu bac | Phat van
gia thoi gian cho doi lam tha
dang ky kham
tuc dang ky kham
Muc do hai long theo thang
banh gia thoi gian .
do Likert 5 mtrc do vé Banh .
18 | cho tdi luot bac s§ Tht bac | Phat van
gia thoi gian cho to1 luot bac
kham.
sy kham.
Muc do hai long theo thang
Danh gia thot gian .
do Likert 5 muc do vé thoi
19 | duoc bac sy kham va .
, gian dugc bac sy kham va tu
tu van. ,
van.
Muc do hai long theo thang
Danh gia thot gian .
do Likert 5 mtic do v€ thoi
20 | cho lam xét nghiém,
, gian cho lam xét nghiém,
chiéu chup. .,
chiéu chup.
Muc do hai long theo thang
Danh gia thoi gian .
, do Likert 5 mtic do vé thoi
21 cho nhan két qua xét .
. ., gian cho nhin két qua xét
nghiém, chiéu chup. . .
nghiém, chiéu chuyp.
III. Co sé vat chat va phwong tién phuc vu nguoi bénh
22 | C6 phong/sanh cho Mtrc d6 hai long theo thang Tht bac | Phat van




kham sach s&, thoang
mat vao mua he; kin

gi6 vabam ap vao mua

do Likert 5 mirc d0 vé co s&

vat chat khoa kham bénh

dong.
Phong chd c¢6 du ghé | Mirc d6 hai long theo thang
23 | ngdi cho ngudibénh | do Likert 5 mtc d6 vé phong | Thitrbac | Phat van
va st dung tbt. cho kham bénh
Phong cho c6 quat
(diéu hoa) day du, Murc d6 hai long theo thang
24 | hoat dong thuong do Likert 5 mutrc do vé trang Tht bac | Phat van
xuyen. thiét bi buéng kham bénh
Phong cho ¢6 cac
phuong tién giup nguodi _
. Muc do hai long theo thang
bénh c6 tam 1y thoai _ . ,
25 _ o do Likert 5 muc do vé khu Thur bac | Phat van
mai nhu ti-vi, tranh
) , cho kham bénh
anh, to roi, nudc uong...
Puoc bao dam su Muc dd hai long theo thang
riéng tu khi kham do Likert 5 mirc do vé sy ,
26 ., . _ B Thir bac | Phat van
bénh, chiéu chup, lam | riéng tu khi kham, chiéu
thu thuat. chup, tha thuat
‘ Mtrc d6 hai long theo thang
Nha v¢ sinh thuan _ .
. . do Likert 5 muc do vé Nha vé .
27 | tién, sir dung tot, sach | . ) Thir bac | Phat van
. sinh thuén tién, st dung tot,
sé.
sach sé€.
Mbi trudng trong Mtrc d6 hai long theo thang
28 | khudn vién bénh vién | do Likert 5 mirc d6 vé Moi Tha bac | Phat van

xanh, sach, dep.

truong trong khuon vién bénh




vién xanh, sach, dep.

Khu kham bénh bao
dam an ninh, trat tu,
29 .
phong ngura trom cap

cho nguoi dan.

Murc do hai long theo thang
do Likert 5 mtrc do vé dam

bao su an ninh, trat tu

Thir bac

Phat van

IV. Thai dj wng xit, nang luc

chuyén mon cia nhan vién y té

Nhéan vién y té (bac
20 sy, diéu dudng) cb
161 noi, thai do, giao

tiép dtng murc.

Muc do hai long theo thang
do Likert 5 mutrc do vé bac sV,

diéu dudng

Thir bac

Phat vin

Nhan vién phuc vu (hd
i Iy, bao vé, ké toan...)
c6 101 noi, thai dg, giao

tiép dung muc.

Muc do hai long theo thang
do Likert 5 mtc d6 vé nhan

vién phuc vu

Thir bac

Phat vin

Puoc nhan vién y té
1 ton trong, ddi xir cong
bang, quan tam, gifp

do.

Muc do hai long theo thang
do Likert 5 mtrc do vé sy ton

trong cuia nhan vién y té

Thtr bac

Phat van

Nang luc chuyén mon

cua bac sy, diéu
33

dudng dap ung mong

doi.

Muc do hai long theo thang
do Likert 5 muc d6 vé cach

lam viéc ctia nhan vién y té

Thtr bac

Phat van

V. Két qua cung cap dich vu

Két qua kham bénh da
34 | dép ung dugc nguyén

vong ctia Ong/Ba.

Muc do hai long theo thang
do Likert 5 mirc do vé két qua
kham bénh

Thtr bac

Phat vin

Céc hoa don, phiéu
35 | thu, don thudc va két

qua kham bénh dugc

Mtrc d6 hai long theo thang
do Likert 5 mirc do vé cap

phét va huéng dan st dung

Thtr bac

Phat van




cung cap day du, ro
rang, minh bach va
duoc giai thich néu co

thac mac.

thudc

banh gid muc do tin

twong vé chat luong

Muc do hai long theo thang

do Likert 5 muc d9 tin tuong

36 | ‘ . -~ | Thirbac | Phatvén
dich vu khédm chita | vé cung cap chat luong dich
bénh. vu KCB
béanh gia muc do hai | Muc do hai long theo thang
37 |long vé gia ca dich vu | do Likert 5 muc do vé gia | Tha bac | Phat van
kham chira bénh. dich vu kham chira bénh
VI. Mong doi két qua
banh gia  chung,
bénh vién da dap
Muc do hai long theo thang
ung dwgc bao nhiéu , .
38 do ty 1¢ % (theo cam nhén ctia | Pinh tinh | Phat van
% so v6i mong doi )
R _ | nguoi bénh)
cua Ong/Ba trude khi
di kham bénh?
Néu c¢6 nhu ciu
kham, chita bénh, _ o
. C6 quay tro lai hodc gioi
Ong/Ba c6 quay tro| . , ,
39 _ o thicu cho ngudi khac dén | Thirbac | Phat van
lai hoac gio1 thi€u cho L
. .| kham va diéu tr1
nguoi  khac  dén
khong?
Ddi véi cac cau hdi co
y kién chua hai long, g '
. R . Co6 y kién phan anh chua hai )
40 | de nghi Ong/Ba ghi rd Thur bac | Phat van

thém 1y do tai sao

khong hai long?

long




41

Ong/Ba c¢6 y kién
hodc nhan xét gi khac
giip bénh vién va hé | Co6 y kién nhan xét dé xuit
thong kham, chita | giai phap giup cai thién hé | Thu bac
bénh phuc vu nguoi théng
bénh duoc tot hon,

xin ghi ro?

Phat van

Phu luc 2
PHIEU KHAO SAT Y KIEN NGUOI BENH NGOAI TRU




Nham khao sat sy hai long ctia ngudi bénh ngoai tri ddi véi dich vu kham chira
bénh tai Phong kham da khoa co s& 1 nim 2026. Ong/ba vui 1ong tra 1oi cac cau hoi bén
dudi bang cach khoanh tron hoiic dién vao chd trong nhirng y ma 6ng/ba cho rang
diing nhit hoic phu hep nhit.

Céc ¥ kién quy bau nay s& giup ching t6i khic phuc khé khin, tirng budc cai tién
chét luong dé phuc vu ngudi dan tét hon. Chung toi bao dam giir bi mat thong tin va
khong anh huong dén viéc diéu tri cia ong/ba. Xin tran trong cam on!

I. THONG TIN NGUOI BENH
STT Cau héi Tra loi Ghi chu

I. Thong tin chung

Al | Namsinh | o,

A2 | Gi6i tinh
. Nt

1
2

1. T THPT tré xudng
2. Trung cip/Day nghé
3
4

Trinh d6 hoc van cao nhét
A3 | da hoan thanh
(Chon 1 dap én)

. Cao déng/l—)ai hoc

. Trén dai hoc

1. Lam rudng
2. Can bd/cong nhan
Ad Nghé nghiép hién tai 3. Kinh doanh
(Chon 1 dap én) 4. Huu tri
5. Nghé ty do/noi tro
6. Khac (cveeviieniiiiceiceicee )
N Hinh thtrc chi tra vién phi | 1. CO BHYT
cua ong/ba 2. Ty chi tra toan bo
S6 1an kham chita bénh Ghi cu thé:
A6 | ngoaitratai TTYT
(Chon 1 dap an)
Phu luc 3

PANH GIA VIEC SU DUNG DICH VU KHAM CHUA BENH



Ong/Ba danh dau gach chéo vao mét sb tir 1 dén 5, twong tmg voi mike d hai long hodc
nhén xét tir rat kém dén rat tot cho timg cau hoi dudi day. Néu khong st dung dich vu

hoic khong c6 ¥ kién thi danh ddu gach chéo vao sb 0.

2 la: 3 la: 4 la: 5 la: 0 la:
1 1a: Khong hai | Binh thuong | Hai long | Rat hai long | khong st
Rat khong hai 1ong long hodc: Trung | hodc: Tét | hodc: Rét tot dung
hogc: Rdtkém | hodc: Kém binh

A. Kha niing tiép cin

Al.

Céc bién bao, chi dan duong dén bénh vién 10 rang, dé nhin, dé

tim.

POO®B

A2.

Céc so do, bién bao chi dan dudng dén cac khoa, phong trong

bénh vién 10 rang, dé hicu, d€ tim.

010101010

A3.

Céc khoi nha, cau thang dugc danh so ro rang, de tim.

010101010

A4.

Céc 161 di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di.

010101010

AS.

C6 thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua dién thoai,

trang tin dién tir cua bénh vién (website) thuan tién.

POO®B

B. Sw minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri

Bl.

Quy trinh kham bénh dugc niém yét 1d rang, cong khai, dé hiéu.

POO®B

B2.

Cac quy trinh, thu tuc kham bénh don gian, thuan tién.

010101010

B3.

Gia dich vu kham chita bénh niém yét rd rang, cong khai.

010101010

B4.

Nhan vién y té tiép don, huéng dan nguoi bénh lam céc thi tuc

niém no, tan tinh.

010)0)010)

BS.

Puoc xép hang theo thir ty trude sau khi 1am cac thu tuc ding

ky, nop tién, kham bénh, xét nghiém, chiéu chup.

010101010

Bé6.

Dugc giai thich, tu van trude khi yéu cau lam cac xét nghiém,

tham do, k¥ thuit cao rd rang, day du.

010101010




B7.

Duoc cong khai va cap nhat théng tin vé dung thudc va chi phi

diéu tr1.

010)0)010)

BS.

Danh gia thoi gian duoc bac s§ kham va tu van.

POO®E

B9.

Dénh gi4 thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup.

010101010

B10 [Pénh gia thoi gian cho nhan két qua xét nghiém, chiéu chup.

010101010

C. Co sé vt chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh

Cl

Co6 phong/sanh chd kham sach s€, thoang mat vao mua he; kin

216 va am ap vao mua dong.

010101010

C2

Phong chd ¢6 du ghé ngdi cho ngudi bénh va sir dung tot.

010101010

C3

Phong chd ¢ quat (diéu hoa) ddy di, hoat dong thudng xuyén

010101010

C4

Phong cho c6 cac phuong tién gitip nguoi bénh c6 tam 1y thodi

mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nudc udng...

010101010

C5

Duoc bdo dam sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, lam thu

thuat.

010101010

Co6

INha v¢ sinh thuan tién, st dung tdt, sach s&.

010101010

C7

Moi truong trong khuodn vién bénh vién xanh, sach, dep.

POO®B

C8

Khu kham bénh bao ddm an ninh, trat tu, phong ngura trom

cap cho nguoi dan.

010101010

D. Thai do wng xir, ndng luc chuyén mon cia nhén vién y te

DI.

Nhén vién y té (bac s¥, diéu dudng) c6 10i néi, thai do, giao

tiép diing muc.

010101010

D2.

Nhan vién phuc vu (hd ly, bdo v¢, ké toan...) c6 101 noi, thai

d6, giao tiép dung murc.

POO®E

D3.

Dugc nhan vién y t€ ton trong, doi xur cong bang, quan tam, gitp

do.

01010]010)

D4.

Ning luc chuyén mén cta bac sy, diéu dudng dap tng mong doi.

010101010




E. Két qua cung cip dich vu

El. Két qua kham bénh di dap tng dugc nguyén vong ciia Ong/Ba. 0l1o @ @ @

Céc hoa don, phiéu thu, don thudc va két qua khim bénh duoe | ) () (@) @
E2 |cung cip day du, rd rang, minh bach va duogc giai thich néu co

thac mac.

Dénh gid mirc d tin tudng vé chét luong dich vu kham chira 0) @ @ @ @
bénh.

E3

E4.| Dénh gid mtc d0 hai long vé gia ca dich vu kham chita bénh. |y 3) 3) @) (5)

Ong/Ba cho nhan xét vé sd tién chi tra ¢ twong xtng véi chat luong dich vu khdm
chita bénh khong?

1. Rét dit so véi chat luong

2. Pt hon so voi chit luong

B> 3. Twong xtng so v4i chét luong

4. Ré hon so voi chit luong

5. Khong tu chi tra nén khong biét (do BHYT hodc ngudi khac thanh toén)

6. Y Kién Khac, Ghird ....cooueiee i,

G [Théng tin bo sung

Danh gia chung, phong kham da dap vwng dwgc bao nhiéu % so|........... %

Gl v6i mong doi ciia Ong/Ba?
(dién so tir 0% dén 100% hodc c6 thé dién trén 100% néu phong

kham diéu tri tdt, vuot qué mong doi cua Ong/Bé)

Néu c6 nhu cdu kham,  [1. Chic chan khong bao gid quay lai

chita bénh khac, Ong/Ba 2. Khong mudn quay lai nhung c6 it Ira chon khéc
c6 quay tro lai hodc gidi 3. Mudn chuyén tuyén sang bénh vién khac

2 thiéu cho ngudi khac dén . Co thé s& quay lai

khong? 5. Chéc chan s& quay lai hodc giéi thidu cho nguoi khac

6. Khac (ghi10) ....ovvviii

G3 Poi voi cac cau hoi co y




kién chua hai 1ong, dé
nghi Ong/Ba ghi rd thém
1y do tai sao khong hai

long?

G4

Ong/Ba c6 y kién hoic
nhan xét gi khac giup
bénh vién va hé théng
kham, chira bénh phuc vu
nguoi bénh dugc tdt hon,

xin ghi 16?

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!




