CK cang tang thi m&c d6 cang ndng. Biéu hién
cla suy than cip chiém 7,5% (thiéu niéu, ting
creatini, tang K mau), day ciing la nhirng trwdng
hop nang bi tut huyét ap, thiéu niéu ngay tir
dau. Nhuwng do sb luong NB con it nén chung
téi chwa so sanh dwoc tinh trang tang cretinin
v&i cac mirc dd clia bénh. Tang BC chiém 35%
BN céac trwdng hop nguyén nhan do nhiém
khuan, khoéng co trwéng hop nao tdng AST va
ALT, sét huyét thanh ciing khéng tang.

KET LUAN

Trong 145 trwong hop bi rédn doc cén, 26
trwdng hop & mic d6 nhe, 45 trwdng hop &
murc do trung binh va 74 trwdng hop & mic do
nang.

Céc chi s mach, nhiét d6, huyét 4p va nhip
thé thay ddi theo tirng khung gi¢» phu thuéc tinh
trang nhiém doc va dap ing HTKN ran.

Cac chi sb khac nhw gidm tiéu cau, thoi gian
mau chdy va thdi gian mau dong kéo dai, CK
tang va tang chd yéu & nhém murc dé nang.

91,7% ngudi bénh céd két qua cham soc tét
va hai long v&i cach cham saéc.

Céc d&c diém vé bénh Iy kém theo, tinh trang
vét rédn doc can va kha nang phuc héi clia nguoi
bénh cé lién quan dén két qua chadm séc nguoi

bénh bi ran doc can
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DANH GIA sy’ HAI LONG CUA BENH NHAN VE DICH VU
KHAM CHUO’A BENH NGOAI TRU TAI BENH VIEN RANG HAM MAT
TRUNG WONG HA NOI NAM 2020 VA MOT SO YEU TO LIEN QUAN

TOM TAT

Nghién ctru mé ta cét ngang véi muc tidu:
Danh gia sw hai Iong cia bénh nhéan (n=180),
phdng vén trén 198 bénh nhan vé sw hai long
khi dén diéu tri tai 10 khoa ngoai tri Bénh vién
Rang Ham Mat Trung wong Ha Ni nam 2020.
Két qué cho thdy sw hai long 81,1%, khéng ré
rang 14,5%, khéng hai Iong 4,4%.

Twr khéa: Sw hai lIong, khoa ngoai tra.

SUMMARY

ASSESSMENT OF PATIENT
SATISFACTION WITH OUTPATIENT
SERVICES AT HA NOI INTERNATIONNAL
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TRAN VAN TIEN, DAO THI HANG
Bénh vién Rang Ham Mat Trung wong Ha NJi

ODONTO STOMATOLOGICAL IN 2020 AND A
NUMBER OF RELATED FACTORS
Descriptive cross-sectional study with the
objective: Assessing the satisfaction of dental
patients (n = 180), interviewing over 198
patients about the satisfaction of treatment at 10
outpatient departments of the Dental Hospital
Hanoi Central Government 2020. The results
show that satisfaction 81.1%, normal 14.5%,
dissatisfied 4.4%.
Keywords:
departments.
DAT VAN DE
Trong hé théng y té cla cac québc gia, bénh
vién chiém mét vi tri quan trong trong cong tac
cham soc va bao vé strc khée ngwdi dan. Theo
tai liéu cia Té chirc Y t& Thé gidi (WHO) thi
bénh vién 1a mot t& chirc rat phirc tap, cé moi
trwdng lam viéc phirc tap. Bai I8, nhirng tién bo

Satisfaction, outpatient
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trén nhiéu mat trong x& hoi da khién nguwoi dan
y thérc rd hon vé quyén loi ciia minh. Ho ngay
cang doi héi cao hon déi véi hé thdng bénh vién
vi thé chét lwong chirc ndng clia bénh vién ngay
cang nhiéu hon, tinh phirc tap do d6 ciing tang
Ién [1] va vai trd nhiém vu clia cac can b6 nhan
vién trong bénh vién ciing tr& nén nang né hon.
Su hai ldng clia bénh nhan la ndi dung duoc dé
cap nhiéu trong coéng tac quan ly chét lvong
bénh vién. Hién nay, v&i sy phat trién manh mé
clia nganh y té, chat lwong cham séc bénh nhan
tai cac bénh vién dwoc nang cao, tinh than phuc
vu ngay cang duwoc quan tdm va viéc dap trng
nhu cau, mong mudn ca bénh nhan dwoc coi la
mét trong nhitng nhiém vu quan trong cda toan
thé can bd nhan vién y té.

Sw hai long clia bénh nhan dang ngay cang
tr& nén quan trong trong cham séc strc khoé
néi chung va cham séc strc khoé rang miéng
néi rieng. Theo Td chirc Y té Thé gidi sw hai
ldng ctia bénh nhan dwgc xem nhw mét yéu td
then chét phan anh chét lwong chdm séc stc
khoé va gop phan tham gia giai quyét nhiéu
khia canh khac nhau cla dich vu cham séc y
té. Tai Viét Nam, thang 9 ndm 2013 BO Y té da
ban hanh mét bé céng cu dé nang cao chét
lwgng bénh vién va cac co s& cham soc slrc
khoé v&i quan diém chi dao l1ay ngu®i bénh lam
trung tam: “TAt ca cac tiéu chi chat lwong duoc
xay dwng va trién khai danh gia déu nham téi
s hai long nhét, an toan nhat cho ngudi dan,
phu hop vé&i bdi canh kinh t&- x& hdi cha dat
nuwéc. B cong cu bao gdbm 83 tiéu chi, trong
dé c6 19 tiéu chi hwéng dén ngudi bénh va sy
hai long cldia bénh nhan.

Trén thé gidi cling ¢ nhiéu nghién ctvu danh
gia su hai long cia bénh nhan vé dich vu chdm
séc strc khoé rang miéng cho thay sy hai long 1a
mot khai niém da chiéu, trong d6 mic d6 hai
long phu thudc nhiéu vao su ky vong cta bénh
nhan, cdm nhan chl quan va trai nghiém vé dich
vu cham séc rang miéng.

O Viét Nam ciing c6 nhidu nghién clru vé sw
hai Idng dwoc tién hanh theo tiéu chi cla tirng
bénh vién, két qua cutia cac nghién ctru ciing da
dang va phu thudc vao cac yéu td danh gia cla
tirng nghién clru, tir cac két qua nghién ctru do
da dwa ra dwoc cac gidi phap nham cai thién
dwoc phan nao chéat lwgng dich vu bénh vién.

Bénh vién Rang Ham Mat Trung wong Ha
Noi 1a bénh vién chuyén khoa dau nganh cla ca
nwéc. Bénh vién dwoc trang bi co s& vat chéat y

té hién dai v&i d6i ngii y bac si la cac chuyén gia
hang dau trong linh vwe rang ham mat, véi bé
day kinh nghiém trong kham chira bénh va
nghién ctru khoa hoc. Hién nay tai bénh vién
chwa c6 nghién cu chinh thirc nao phan anh
mot cach tong thé vé sy hai long ctia bénh nhan
déi v&i hoat ddng kham chira bénh va cac yéu
t6 anh hwéng dén sy hai long dé. Do vay, ching
t6i quyét dinh tién hanh nghién ciru dé tai “Panh
gi4 sy hai long cia bénh nhan vé dich vu kham
chi*a bénh ngoai tri tai Bénh vién Rang Ham
M&t Trung wong Ha Noéi ndm 2020 va moét sb
yéu tb lien quan”’. Nghién ctru dwoc thyc hién
nham xac dinh cac yéu td tac dong dén sy hai
long clia bénh nhan, dé tr d6 dé xuét cac giai
phap, kién nghi nham nang cao chét lwgng dich
vu y té tai bénh vién.

DOI TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
1. Péi twong nghién clru

+ Tiéu chuén lya chon

- Bénh nhan nam trong do tudi tir 07 tudi tré

- Ty nguyén tham gia nghién ctru.

+ Tiéu chuén loai trtr

- Bénh nhan dwdi 07 tudi.

- Bénh nhan mac cac bénh toan than, tam
than, tw ki.

- Bénh nhan khéng tw nguyén
nghién ctru.

- Bénh nhan khéng dién day da phiéu thu
thap thong tin.

2. Phwong phap nghién ctru

Tién hanh thu thap tai liéu tlr nhiéu ngudn
khac nhau nhu cac bai bao, cac dé tai nghién
clu va tai liéu khac co lién quan, nham thu thap
thong tin dwa vao phan tich va kiém dinh cac gia
thuyét nghién ctru.

Thu thap, phan tich di¥ liéu va phan tich mé hinh
ddng thoi tién hanh nghién ciru dinh lwong bang
phwong phap phdng van ca nhan théng qua bang
héi diéu tra.

Phwong phap nghién ctru mé ta cét ngang.

3. Phan tich va xtv ly sé liéu

S6 lieu dwoc thu thap va phan tich bang
phwong phap théng ké y hoc, s& dung phan
mém SPSS 20 va mot sé thuat toan théng ké
khac.

KET QUA NGHIEN CcUU

1. Sw hai long véi cac yéu té chat lwong
tai bénh vién

Bang 1. Sw hai long voi cac yéu td chét
lwgng tai bénh vién

tham gia
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Murc d6 hai lon
s Khén Khon
NGi dung Hailong | 5 rangg hai Ic‘Jr?g
n n n
(%) (%) (%)
Phuc vu 145 8 27
va van chuyén 80,5 45 15
Hwéng dan 162 4 14
cu thé 90 2,2 7,8
Khoa phong 172 6 2
sach sé 95,5 3,3 1,2
Thai db tén trong 166 8 6
92,2 4,5 3,3
Giai thich quy trinh 163 6 11
rd rang 90,5 3,3 6,2
Tham kham 162 9 9
chu dao 90 5 5
Bac si diéu tri 174 5 1
chuyén mén cao 96,7 2,8 0,5
Thoi gian diéu tri 121 35 24
khong qua lau 67,2 19,4 13,4
Duoc ton trong 162 16 2
quyén riéng tw 90 8,9 1,1

Bang 1 cho thay ty 1& hai long rét cao v&i yéu
t6 trinh dd clia bac si diéu tri cé chuyén mén cao
1a 96,7%.

2. Sw hai long chung cta bénh nhan tai
bénh vién

Bang 2. Sv hai long chung cta bénh nhan tai
bénh vién

Anh chi c6 hai long vé&i dich vu n %
kham chira bénh tai bénh vién
Hai long 146 81,1
Khéng rd rang 26 14,5
Khdéng hai long 8 4.4
Tong 180 100,0

Bang 2 cho thay bénh nhan hai long khi tham
kham tai bénh vién chiém ty |& rét cao v&i 146
ngudi chiém ty 1& (81,1%).

BAN LUAN

1. Hai long vé cac yéu t6 chat lwong tai
bénh vién

Két qua nghién cru clia ching t6i cho théy,
ty 1& ngudi bénh hai long véi yéu té chat lwgng
kham chi*a bénh tai bénh vién rat cao. Ty & hai
long v&i cac yéu tbé thai do can bod khi kham
chia bénh, gidi thich vé quy trinh diéu tri, sw
tham kham chu ddo cla bac si, trinh d6 chuyén
mén cla can bd y té va ngudi bénh dwoc ton
trong quyén riéng tw Ian lwot chiém téi 92,2%;
90,5%; 90%; 96,7% va 90%. Két qua nghién
ctu ciing twong déng véi diéu tra, danh gia doc
lap, ngau nhién do Vién Chién lwoc va Chinh
sach Y té (Bo Y té) thuwc hién tai 29 bénh vién vé
mérc dd hai long cla nguwdi bénh dbéi véi tinh

than thai do phuc vu ctia can bo y té tir thang
11-2016 dén thang 1-2017, cho thdy c6 89,9%
sb6 ngudi tra 1o hai long vé phong cach, thai do
phuc vu cGa nhan vién y té. Chi s6 nay lan lwot
& tuyén tinh la 92,3%, tuyén trung wong la
87,9% va tuyén huyén 1a 89,1%.

Ngoai ra nghién clru cho két qua cao mot
phan ciing do thdi diém thwc hién nghién ctu
nay, nganh y té dang ban hanh k& hoach trién
khai n6i dung “Dbi mé&i phong cach, thai d6 phuc
vu cla can bo y t& hwdng téi sy hai long cla
ngudi bénh” nham thay dbi nhan thirc, thai do,
phong cach phuc vu ngudi bénh cta can bo y
té, rén luyén ky nang giao tiép, ng X, nang
cao tinh than, thai dd phuc vu, cling ¢b niém tin
va su hai long clia ngwdi bénh tao diéu kién tét,
thuan loi dé gidp ngwoi dan tiép can cac dich vu
y t&; xay dwng hinh anh dep clia ngudi can bo y
té Viét Nam, do d6, cac két qua vé sy hai long
c6 thé da duoc cai thién dang ké so véi nhivng
nghién ctru trwéc do. DU vay, co thé néi réng,
yéu t6 chét lwgng cha bénh vién, hay nhém tiéu
chi lién quan t&i nhan lwc cla bénh vién co ty 1&
hai long rat tbt. Day la mot két qua tich cuc, déc
biét trong bdi cdnh nhan lwc y té chinh la luc
lwong nong cbt quyét dinh phan I&én dén chat
lwong dich vu y té va tao nén danh tiéng cho co
s& y té.

2. Swv hai long chung cua ngwoi bénh

V& sy hai long chung véi chat lwong dich vu
tai bénh vién, ti 1& “khdng hai long” réat it chi c6 8
nguoi chiém 4,4%. Ty I1& “hai long” va “khong ro
rang” chiém t&i 81,1% va 14,5% sb dbi twong
nghién ctru, két qué nay twong tw véi mét nghién
ctu dwa vao bang héi DSQ tién hanh tai phong
khdm nha LASUTH ciing cho két qua da sb
nguwoi trd I&i hai long (87,4%) véi céac dich vu
nhan dwoc. Céac yéu t6 cé diém hai long trung
binh cao nhét va thdp nhét 14 sy sach sé&, thoai
mai cla co s& va chi phi dich vu twong rng.
Trong nghién clru cla chung toi thwc hién dung
thdi gian dai huwdng wng phong trao nang cao
tinh than thai do vé quy tac &ng xtr, dap &ng sw
hai long clia ngudi bénh do Bo Y té khdi xudng.
Két qua nay cling da cho thay nhirng tac dong
tich cuc trong viéc cai tién phong cach, thai do
phuc vu nguwoi bénh, hwéng t&i s hai long cla
nguwoi bénh, coi ngwdi bénh la trung tam.

KET LUAN

Két qua nghién clu cho thdy muirc do tac
dong cua tng nhan t6 dén sy hai long cla
bénh nhan. Cac nhan t6 trén c6 hé sb khéng
qua chénh Iléch nhau, chi*ng té bénh nhan
khéng danh gia qua thap nhan t6 nao. Nhan tb
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chét lwvgng cé anh hudng I&n nhat dén sy hai
long bénh nhan (bac si diéu tri chuyén mén cao
c6 ty 1& hai long 1én dén 96,7%), giai thich cho
didu nay 1a vi méi bénh nhan dén kham va chiva
tri tai bénh vién, ho khéng mong muén gi hon 1a
duwoc biét vé tinh trang bénh, dwoc doi ngd y
bac si gidi, gidi dap va cung cap moét cach kip
thoi, day du, chinh xac cac théng tin vé bénh
tinh cGa minh. Do d6, nhan t6 nay dwoc bénh
nhan danh gia cao hon so v&i cac nhan té khac.
Bénh nhan nam c6 mic dé hai long cao hon
bénh nhan ni¥, bénh nhan da két hon cling c6 sy
hai ldng cao hon so véi bénh nhan chwa két hén
khi st dung dich vu kham chira bénh ngoai tru tai
Bénh vién Rang Ham Mat Trung wong Ha Nai.
Chua thay c6 méi lién quan gitra do tudi va
trinh d6 hoc van v&i sw hai long clia bénh nhan

khi st dung dich vu kham chira bénh ngoai tru tai
Bénh vién Rang Ham Mat Trung wong Ha Noi.
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THY'C TRANG GIAO TIEP UNG XU
CUA NHAN VIEN Y TE VOI NGU'O'l BENH
TAI BENH VIEN DA KHOA KHU Viy'C HOC MON

TOM TAT

Dat van dé: Pé tao duwoc niém tin, lam hai
long ngwdi bénh va tao nén dich vu kham, chira
bénh co chét Iwong thi ngoai nang luc vé
chuyén moén, pham chét dao dirc thi thai d6 va
hanh vi giao tiép cla nhén vién y té véi nguoi
bénh va than nhan nguoi bénh la mét thanh té
quan trong khéng thé thiéu.

Muc tiéu: Xéc dinh thuc trang giao tiép (ng
Xt va mot s6 yéu té cé lién quan dén thuc trang
giao tiép ctia nhan vién y té véi ngudi bénh (NB)
tai Bénh vién Pa khoa khu virc (DKKV) Hoc Mén
nam 2020.

Phuong phép: Cat ngang mo ta. Két qua:
Nhén dinh mirc dé quan trong cda ky ndng giao
tiép trong giao tiép cua nhan vién y té (NVYT)
v&i NB & murc
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NGUYEN THANH BiNH', HUYNH THI THUY?,
NGUYEN THUY THUY TRANG2
LE MINH NGOC HUYEN3 LE THI DIEM TRINH®
Tru’o’ng Dai hoc Tra Vinh
zBenh vién Pa khoa khu vwrc Hoc Mén
*Trworng Pai hoc Y Dwoc TP.HCM

quan trong tré Ién la 80%. Trong d6, mirc do
quan trong: ky ndng thiét 1ap moi quan hé khi
giao tiép v&i nguoi bénh 83,3%, ky ndng lang
nghe nguoi bénh 88,5%; ky ndng dién dat
91,8%, ky ndng dat cdu hdi 87,3%, ky nédng
kiém ché cam xuc, hanh vi 90,1%. Déc diém gidi
tinh, trinh @6 hoc Vvan, trurc dém, tham gia céng
tac khac, tham nién cong tac va khoa/phong lam
viéc ¢6 mdi lién quan cé y nghia thong ké voi
nhan dinh murc do quan trong cua giao tiép véi
nguoi bénh trong qua trinh kham, chira bénh.

Két luén: Thuc trang giao tiép (g xtr cla
nhén vién y té véi nguoi bénh tai Bénh vién
PKKV Héc Mén & murc tuong déi tét & cé hai
khia canh nhan thirc va thuc hanh giao tiép.

Twr khéa: Giao tiép, ing xt, nhan vién y té,
Likert, Bénh vién DKKV Hoc Mén.

SUMMARY

THE CURRENT SITUATION OF MEDICAL
STAFF COMMUNICATION WITH PATIENTS IN
HOC MON STATE REGISTRATION HOSPITAL

Backgrounds: In addition to the professional
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