DANH GIA CAC YEU TO LIEN QUAN
DEN SU HAI LONG CUA KHACH HANG
VE DICH VU KHAM BENH
TAI BENH VIEN PHU SAN HA NOI CO' SO’ 3 NAM 2021

TOM TAT

Muc tiéu: Tim hiéu mét sé yéu té lién quan

dén sw hai long vé chét luvong dich vu khém
cia khach hang dén khém tai Co s& 3 cua
Bénh vién Phu san Ha Noi.
Déi tuong va phuong phap nghién ctru: Nghién
clru moé ta cat ngang, két hop nghién ctru dinh
long va nghién cteu dinh tinh trén 400 khach
hang dén khém tai Bénh vién Phu sén Ha Noéi
co s& 3 trong thoi gian tr 12/2020 dén hét
thang 06/2021. D& liéu thu thdp duoc qua
phwong phap thu thap sé liéu dinh lwong va
phdng van sau can bo y té va khach hang.

Két qua: Ty Ié hai long chung & nhém hai
long vé chi phi kham bénh cao hon nhém chuwa
hai long véi chi phi kham voi OR (95%Cl) =
4,521 (1,104 - 18,510). Sw khac biét nay co y
nghia théng ké véi p < 0,05. Khach hang trong
nhém hai Iong vé thoi gian cho doi ¢é ty 16 hai
long chung cao hon gép 8,976 lan so véi nhém
chuwa hai long vé thoi gian cho doi (p < 0,05).

Két luan: C6 2 yéu té dnh hudéng dén sw hai
Iong cua khéch hang dén dich vu kham bénh
tai Bénh vién Phu san Ha Noéi, co s& 3 la thoi
gian cho doi cac tha tuc va chi phi kham.

Tor khéa: Hai long, dich vu kham bénh, yéu
t6 lién quan.

SUMMARY

Objective: Survey on customer satisfaction
about the quality of examination services at
Hanoi Obstetrics and Gynecology Hospital 3 in
2021.

Method: A cross-sectional descriptive study
of over 400 customers who visited the Hanoi
Obstetrics and Gynecology Hospital 3 during
the period from 6/2021 to the end of November
2021. Data were collected through quantitative
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data collection method and in-depth interviews
with health workers and customers.

Results: The overall rate of dissatisfaction
was higher in the group who were not satisfied
with medical examination costs than in the
group who were satisfied with examination
costs with OR (95% Cl) = 4,521 (1.104-18.510).
This difference is statistically significant with
p<0.05. Customers in the group who are not
satisfied with the waiting time have an overall
dissatisfaction rate 8,976 times higher than that
of the group who are satisfied with the waiting
time (p < 0.05).

Conclusion: There are 2 factors affecting
customer satisfaction with medical examination
services at Hanoi Obstetrics and Gynecology

Hospital 3, which are waiting time for
procedures and examination costs.

Keywords: Satisfaction, medical
examination service, related factors.

DAT VAN DE

Trong hé thdng y té clGa cac quédc gia, bénh
vién chiém mét vi tri quan trong trong céng tac
cham so6c va bdo vé sirc khée clia nhan dan.
Theo c4c tai liéu clia T6 chirc Y té Thé gidi thi
bénh vién la mot to chirc rat phwc tap, mai
trwong lam viéc phirc tap. B&i I€, nhivng tién bo
trén nhieu mat trong xa hoi da khién nguwoi dan
y thirc rd hon vé quyén lgi cia minh. Ho ngay
cang doi hdi cao hon dbéi véi hé thdng bénh
vién, vi thé trach nhiém chrc ndng cla bénh
vién ngay can? nhiéu hon, tinh phirc tap do dé
cung tang lén'”, va vai trd6 nhiém vy cula cac
can bg, nhan vién lam trong bénh vién ciing tré
nén nang ne hon. Sy hai long cla khach hang
(KH) chinh la ndi dung duwgc dé cap nhiéu
trong cong tac quan ly chat lwgng bénh vién.
Hién nay, v&i sw phat trién manh mé cula
nganh y té, chat lwogng cham séc KH tai cac
bénh vién ngay céng duoc nang cao, tinh than
phuc vu cung ngay cang dwoc quan tam va
viéc dap rng nhu cau, mong mudn cla KH

60

TAP CHI Y DUQC HQC SO 37 - THANG 1172021



dwoc coi la mét trong nhirng nhiém vu quan
trong cua toan thé can bd nhan vién y té.

Bénh vién Phu sédn Ha Noi co s& 3 duoc
thanh 18p thang 2/2017 trén phuwong dién sap
nhap 2 Trung t&m Cham séc Strc khde Sinh sén
Ha Noi va Trung tdm Cham soéc Strc khoe Sinh
san Ha Bong vao Bénh vién Phy san Ha Néi. Luc
d4u, Bénh vién chi tiép nhan 30 KH/ngay, cung
cap cac dich vy co ban nhw kham chira bénh
phu khoa don thuan, k& hoach héa gia dinh. Sau
hon 3 nam hoat dong, hién nay trung binh moét
ngay, Bénh vién dén tiép khoang 100 KH va trién
khai hoat déng day di céng nang kham, diéu tri
san phy khoa, siéu am, xét nghiém, thwc hién
cac phau thuat, tha thuat trong ngay. Tuy nhién,
tinh dén thodi diém hién tai, Bénh vién Phu san Ha
Noi co s& 3 cling chwa c6 nghién ctru chinh thire
nao phan anh mot cach téng thé vé sy hai long
ctia khach hang dbi VvGi hoat dong kham bénh tai
bénh vién va cac yeu t0 anh huwdng dén sy hai
Iong do. Xuat phat tir o, ching t6i tién hanh thyc
hién de tai: “Thuc trang s hai long cua khéach
hang vé dich vu kham bénh tai Bénh vién Phu
san Ha No6i co s& 3 nam 2021” v&i muc tiéu
nghién ctru 1a tim hiéu mot s6 yéu t6 lién quan
dén s hai long vé chat lwgng dich vu kham cua
KH dén kham tai Bénh vién Phu san Ha Noi co
s& 3 nam 2021”.

POI TWONG, PHWONG PHAP NGHIEN CU'U

1. Béi twong nghién ciru

Céac khach hang dén kham tai Bénh vién
Phu sén Ha Néi co s& 3.

- Tiéu chuén lwa chon: Cac khach hang dén
kham tai Bénh vién Phu san Ha Noi co s& 3 va
dong y tham gia nghién ctru

- Tiéu chuan loai trir. Khach hang nhap vién
trong tinh trang cap ctru san khoa; khéng dong
y tham gia nghién ciru.

2. Dia diém va thoi gian nghién cru

- Dia diém:

Bénh vién Phu san Ha Nb6i co s& 3.

- Thoi gian: o

Thang 12/2020 den hét thang 06/2021.

3. Thiet ke nghién ctru

Nghién ctru md ta cét ngang, két hop nghién
ctru dinh lwgng va nghién ctru dinh tinh.

4. C& mau va phwong phap chon mau

4.1 C&> méu

- Nghién ctru dinh luvgng:

C& mau dwoc chon la 400 khach hang.

- Nghién ctru dinh tinh:

Thyc hién cac cude phdng vén sau cho doi
twong la ngudi cung cap dich vu (can bo y té):
Tién hanh phéng van sau khoang 8 can b y té
tai Bénh vién Phu sén Ha Néi co s& 3.

Thwc hién cac cudc phéng van sau, thdo
luan nhom cho dbi tuong 1a khach hang: Tién
hanh thao luan nhém phéng van sau 14 KH
den kham tai Bénh vién Phu san Ha Noi co s&
3 theo yéu cau.

4.2 Phwong phap chon mau

- Nghién ctru dinh tinh

Phwong phap chon méu la phuong phap lay
mau thuan tién, tt ca cac déi twong dén kham
tai B&nh vién du tiéu chudn lwa chon déu duoc
dwa vao nghién ctu cho dén khi di c& mau.

- Nghién ctru dinh lwvgng:

+ Déi voi can bo y té: Thuc hién 8 cudc
phéng van sau.

+ DaGi v&i khach hang: Thwe hién 01 cudce thdo
luén nhém cho 14 khach hang dwoc Iwa chon.

5. Phwong phap thu thap so6 liéu

5.1 B6 céng cu thu thdp théng tin

Cac chi dé phong van sau dy kién nhw sau:

- Y kién cua can bo y te ve sy hai long cla
khach hang doi voi dich vu kham tai bénh vién.

- Nhan xét ctia KH vé sw thuan tién khi tiep
can voi cac dich vy lién quan dén hoat dong
kham.

- Banh gia cia KH vé,théi dob cla nhan vién
y té (NVYT) doi v&i KH dén kham.

- Nhan xét ctia khach hang vé thei gian chd
doi khi st dung dich vu lién quan dén kham.

- Y kién cta khach hang dbi véi co s& vat
chét, trang thiét bj va chi phi kham bénh lién
quan dén hoat dong kham.

- 'Y kién dé xuat ctia khach hang va nhan vién
y t& nham cai thién va nang cao chat lwvong
kham. )

5.2. Phwong phap thu thdp so liéu

Nghién ctru vién phat cho doi twong nghién
ctvu bd cau hdi da duoc thiét ké sén, déi twong
tham gia nghién ctru tw dién vao phiéu diéu tra,
nghién clru vién c6 nhiém vu tiép can KH va
chon KH theo phuwong phap chon mau da
thédng nhat bang bd cau héi da dwoc chuan bi
s&n. Nghién ctru vién kiém tra va lam sach so
liéu ngay sau khi doi twgng nghién cltru dwa lai
phiéu diéu tra, truong hop thong tin khong day
dd, nghién ctru vién gi lai phieu dé KH bo
sung ngay trwéc khira ve. ) )

Nguwoi nghién ctru chinh truc tiép tien hanh
phdng van sau can bd y té va KH bang cach st
dung phuong tién may ghi am va ghi chép lai.

6. Phwong phap xtr ly so liéu ‘

S0 liéu sau thu thap dwgc xt& ly bang cong
cu SPSS. Phan tich trong nghién ctru la théng
ké mo ta, kiem tra thang do Cronbach’s alpha,
phan tich twong quan, kiém dinh hoi quy tuyén
tinh boi.
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KET QUA

1. Sw anh hwéng cua yéu té danh gia hai long véi cac yéu té vé nhan khau hoc

1.1. Yéu té nhém tuébi

Bang 1. Céc yéu td danh gia hai long véi yéu td nhém tudi

. o Thai do,

2 tiséur; Ttleéar?w Chi phi kham ch-c‘l;hgc;igliigm phuc(;:a\J/Ehém huong dan

Nhém tudi i i T clia NVYT
L Chuwa Hai Chuwa L Chuwa s Chuwa Hai Chuwa
Hailong | | 5itong| 1ong | hailong |72 9| hailong |72 1°"9| haitong| 1ong |hailong

18 - 39 tudi| 369 1 304 69 358 14 371 2 369 1
(93,4%) | (50%) |(93,5%) | (92,0%) |(93,5%)| (87,5%) |(93,5%)| (66,7%)|(93,4%)| (50%)

40 - 60 tudi| 26 1 21 6 25 2 26 1 26 1
(6,6%) | (50%) | (6,5%) | (8,0%) | (6,5%) | (12,5%) | (6,5%) | (33,3%)| (6,6%) | (50%)

Ty suét 14,19 1,259 2,046 7,135 14,192
chénh OR | (10,11-15,.21) (0,490-3,236) (0,440-9,505) | (0,626-81,298) | (0,863-233,43)

Nhan xét: Khong cé méi lién quan gitra sy hai long clia khach hang vé su thuan tién kham, chi
phi kham, th&i gian che doi kham, CSVC phuc vu kham, thai dd, hwéng dan ctia NVYT voi tudi

clia khach hang (p > 0,05).

1.2. Yéu t6 hinh thirc ding ky kham o
Bang 2. Cac yéu t6 danh gia hai long véi yéu té hinh thirc dang ky kham

- o Thai dg,
tSiéun”I:rL:a?rr:l Chi phi kham chghgclyigli?wgm phug\\gltjlihém hudng dan
Hinh thirc i i T clia NVYT
dangkykhami i | Chua | Hai Cr?;a Hai | Chwa | Hai | Chua | Hai [hwa ha
long [haildong| long long long |hailong| long [hailong| long long
Qua 358 1 294 65 345 13 356 3 355 1
dién thoai |(89,7%)| (100%) {(90,5%) (86,7%) [(90,1%)]|(81,2%)|(89,7%)| (100%) | (89,9%) | (50%)
Tryc tidp 41 0 31 10 38 3 41 0 40 1
; (10,3%) | (0,0%) [(9,5%)| (13,3%) | (9,9%) |(18,8%)((10,3%)| (0,0%) | (10,1%) | (50%)
Ty suat 1,459 2,095 8,875
chénh OR ) (0,681-3,125) (0,571-7,682) ] (0,545-144,64)

Nhan xét: Bang 2 cho thay khéng c6 méi lién quan cé y nghia thdng ké gitra hinh thirc dang ky
kham cla khach hang véi sw hai long vé 5 yéu t6 danh gia hai long (p > 0,05).
2. Sw anh hwéng chia cac yéu to6 danh gia hai long véi hai long chung
Bang 3. Sw anh hudng gitra 5 yéu t6 danh gia hai long véi yéu té hai long chung

Cac yéu 10 lién quan Hai long chung Ty suat chénh (OR)
Hai long Chua hai long
Sy thuan tién trong kham -
Hai Iong 391 (98,0%) 1 (100%)
Chua hai long 8 (2,0%) 0(0,0%)
Chi phi kham bénh 4,521
Hai long 321 (98,8%) 71(94,7%) (1,104 - 18,510)
Chuwa hai long 4 (1,2%) 4 (5,3%)

Théi gian ché dgi kham bénh

8,976

Hai long 377 (98,4%) 14 (87,5%) (1,661 - 48,495)
Chua hai long 6 (1,6%) 2 (12,5%)
CSVC phuc vu kham bénh -
Hai long 389 (98,0%) 3 (100,0%)
Chuwa hai long 8 (2,0%) 0 (0,0%)
Thai d§, hwéng dan clia NVYT -
Hai long 389 (98,5%) 0 (0,0%)
Chua hai long 6 (1,5%) 2 (100%)
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Chi s6 OR
Tudi (<40) < 2.011
Tudi (>40) g 0.497
Hil}h thire d_z“ing ky * 1257
kham tryre tiep
Hinh thare dang ky e mos
: e £ F v 0.795
kham gian tiep
Ha1 long vé chi phi o 4521
kham bénh
Hai long vé thoi gian L -
. > , X . g 9.718
cho doi kham bénh
0.00 0.01 0.04 0.11 0.33 1.00 3.00 9.00 27.00 81.00

Ty suit chénh OR (95% CI)

Biéu dd 1. Sw anh hwéng cuia cac yéu té cac yéu té lién quan véi danh gia hai long chung

C6 méi lién quan cé y nghia théng ké gitra
thoi gian chd dgi kham bénh véi sy hai long
cta khach hang. Khach hang trong nhom hai
long vé thdi gian che doi cé ty 1& hai long
chung cao hon gép 8,976 lan so v&i nhém
chwa hai long vé théi gian ché doi (p < 0,05).

Ty 1& hai Iong chung & nhém hai long vé chi
phi kham bénh cao hon nhém chwa hai Iong
véi chi phi kham véi OR(95%CIl) = 4,521
(1,104 - 18,510). Sw khac biét nay cé y nghia
thdng ké véi p < 0,05.

Khéng cé su khac biét cé y nghia théng ké
vé ty & hai long chung cla khach hang dbi voi
dich vu kham tai bénh vién gilra 2 nhém hai
ldbng va chwa hai long véi yéu té danh gia sw
thuén tién trong kham, CSVC phuc vu kham
bénh, thai dd, huwéng dan cia NVYT (p > 0,05).

3. Két qua phéng van sau

Sau khi g& bang ghi am va cung diéu tra
vién ghi chép lai va phan tich két qua thu duwoc
tr viéc phdng van sau khach hang va nhan
vién y té bénh vién bang cau héi déng va cau
hdi mé, két qua thu dwoc tbng hop nhu sau:

*Céan bb y té:

- Phéng van duoc thyc hién trén 8 can bo y
t& cla Bénh vién Phu san Ha Néi co s& 3 bao
gdbm: 1 phé giam dbc bénh vién, 1 phé giam
déc co s& 3, 1 bac si, 1 diéu duwéng, 1 ky thuat
vién, 1 thu phi, 1 nhan vién nha thubc va 1 bao
vé. Tt ca bwdc dau déu cé kién thirc va hiéu
biét dung vé sy hai long cha khach hang.

- 8/8 can bd y té nhan xét, co s& vat chat
cta bénh vién phu hop kham chira bénh, day
da trang thiét bi, vat tw hién dai phuc vu kham
chira bénh; co s& kham chira bénh sach sé,
gon gang, thoang mat, day da ghé ngdi cho;
nang lwc chuyén mén cao, déi ngl nhan vién
than thién, nhiét tinh, chuyén nghiép. Thoi gian
chd doi va tha tuc da dwoc cai thién nhanh
chéng tuy nhién 1 can bd y t& van dé xuét can
tiép tuc gidm thém thoi gian che doi cho khach
hang hon nlra.

- 5/8 dé& xuét can chi dong hon trong cong
tac cung cép théng tin rd rang, chu dao, giai dap
thdc mac cta khach hang. Bén canh dé, 6/8 can
bd y té cling d& xuat can nang cao thém trinh do
chuy&n mén cho doi ngii bac si, diéu dwéng, ho
sinh, ky thuat vién ddng thdi hoan thién cac ky
nang mém bao gém giao tiép, ’ng x&r v&i khach
hang, phong cach phuc vy chuyén nghiép, dap
&ng nhu ciu khach hang.

- 2 can bo y té cho rang viéc kham bénh
cla bénh vién can dwoc mé rong, thuc hién
coéng tac truyén théng, quang cdo, bd sung
cac géi wu dai dé khach hang biét dén co s& 3
nhiéu hon.

* Khach hang:

- Phéng van 14 khach hang dén kham tai
Bénh vién Phu san Ha Noi co s& 3, da sb cac
khach hang déu cho rang sy hai long trong
dich vu kham chira bénh chinh la viéc dwoc
dem lai cdm giac thodi mai, gan gi, tan tinh vé
tinh than va thé chat, thda man di nhu cau tw
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van, giai dap thac mac trong khi st dung cac
dich vu ctia bénh vién.

- 100% khach hang nhan xét ban than kha
hai long khi st dung dich vu kham tai Bénh
vién Phu san Ha Néi co sé 3.

- C6 12/14 khach hang nhan xét cac y bac
sy, can bd y té tan tinh, nhe nhang, can than,
chu dao v&i bénh nhan. Cac khach hang déu
dwoc tw van, gidi dap thdc mac va huéng dan
nhiét tinh, cu thé.

- C6 4 khach hang nhan xét co s& vat chéat
cla bénh vién rat hién dai, phong kham sach
sé, thoang mat.

- C6 2/14 khach hang cho rang thoi gian che
doi tai bénh vién hop ly, khéng bi chd doi qua
lau. M6t khach hang da chia sé didu hai long nhat
& bénh vién chinh la thdi gian lam xét nghiém &
day c6 két qua kha nhanh khong phai doi chy
mat thdi gian nhiéu nhw mét sé noi khéc.

- Hau hét khach hang déu khéng cam thay
c6 diém chwa hai 1dng trong quéa trinh kham
chira bénh tai bénh vién. Chi c6 mét khach
hang c6 gop y la chi phi dich vu kham tai bénh
vién van con kha cao.

BAN LUAN

Su hai long cla khach hang la phan tng
nhan thic bi &nh hwdng bdi nhiéu yéu td khac
nhau. Xac dinh cac yéu t&6 anh hwéng dén sy
hai long dwoc coi la mot cach gian tiép dé dat
duoc sw hai long thwe sy cla khach hang, vé
van dé nay, can xac dinh cac yéu tb anh huéng
dén sy thda man, hidu biét vé ky vong va nhu
cau cua khach hang, loai bd cac nguyén nhan
gay ra sy khong hai 1ong, tir d6 c6 thé nang cao
chat lwong cung cép dich vu, cai thién strc khde
thé chat va tinh than cha khach hang hon; va
dat dwoc muc tiéu cta hé théng y té dé 1a thic
day chét lwong cham séc. Do do, cé thé néi viéc
xac dinh cac yéu t6 lién quan dén sy hai long
cta khach hang véi chéat lwong dich vu kham
theo yéu cau tai Bénh vién Phu san Ha Noi co
s& 3 la hét strc can thiét dé khac phuc nhiing
han ché dang cé tir d6 cai thién cong tac thdm
kham, cham séc khach hang cda bénh vién tw
d4y ddy manh va nang cao sw hai long cua
khach hang véi dich vu kham theo yé&u cau nay.

Trong pham vi nghién cu cla ching toi,
cac yéu t6 anh huwdng dén sy hai long cla
khach hang véi dich vu kham theo yéu cau
duoc xem xét qua viéc phan tich méi lién quan
vé sy thuan tién trong thdm kham, vé chi phi
kham, vé thoi gian chd doi, vé co s& vat chat
phuc vu khach hang, vé thai dd trng xtr, huwéng
dan cGa nhan vién y té va danh gia chung cla

khach hang sau khi két thuc kham theo dich vu
yéu cau véi cac yéu tdé nhan khau hoc va s
hai long chung cla khach hang.

Phan 1&n cac nghién clru dwoc dwa vao
phan tich trong tébng quan cua tac gia da di
dén két luan nguoi cao tudi thuwdng hai long
vé dich vu chadm s6c hon nguoi tré tudi.
Nghién clru nhirng nwéc Lién bang Nga, dan
sd tré lai thwong hai long hon véi dich vu
ch&m séc so véi ngudi cao tudi. Co 1 nghién
ctu khac cling dwa ra bang chirng réng nhém
tudi gia nhat va nhém tudi tré nhat thuwong hai
long v&i cac hanh vi cla bac sT va khong hai
Iong v&i kha nang t|ep can . vei nghién cltru
& trong nuwéc, tac gia Lé Thi Quynh Nga nam
2018 nghién ctru trén cac san phu sau sinh tai
Bénh vién Phu sd&n Thanh Héa ciing cho thay
¢ nhoém san phu trén 30 tudi c6 murc khong
hai Iobng cao hon gap 1,7 14n nhém c6 do tudi
<30 v&ip <0, 05!

Tuy nhién, khi chung t6i xét mbi lien quan
gitra tudi tac cla khach hang dén tham kham
v&i sw hai long véi dich vu kham theo yéu cau &
bang 1, két qua lai ghi nhan chwa tim thdy méi
lién quan c6 y nghia théng ké gitra 5 yéu t6
danh gia sw hai long cta khach hang voi yéu té
nhan khau hoc tudi (p > 0,05). Két qua nay ciing
tuo’ng dong véi két qua nghién clru clia mot sd
tac giad khac trong va ngoai nwéc nhw Pham Thi
Kim Chi ndm 2019: khéng c6 méi lién quan cé y
nghia thdng ké gitra tudi vé&i sw hai long cta cac
san phu tai khoa san Bénh vién Quan Tha B,
Thanh phd H6 Chi Minh!™. Bjertnaes va cong sw
ndm 2011, 2013 thay cac bién sb nhw tudi va
gi¢i tinh it cé anh hwéng dén sy hai long cla
khach hang®. Ly giai cho sy khac biét gitva cac
nghién ctu nay co thé do sb lvong va dia diém
nghién ctru clia mdi ¢& mau la khac nhau, sw
khac biét vé cac yéu td van hoa, kinh té - xa hoi
clia cong dbng noi ma cac nghién clru dwoc
tién hanh dan dén cac m0| twong quan cling thé
hién theo dac thu ctia méi c& mau.

Twong tw nhw vay, chung t6i cling khéng
tim thay méi lién quan cé y nghia théng ké gitra
yéu t6 hinh thirc dang ky kham véi sy hai long
cla khach hang vé dich vu kham theo yéu cau
(p > 0,05). K&t qua nay twong déng véi Dang
Thi Hong Nhung ném 2019 [,

Khi st dung mé hinh héi quy logistic da bién
phan tich sy anh hwéng cha 5 yéu t6 danh gia
sy hai long cta khach hang véi két qua hai
ldng chung, chang toi tim thay méi lién quan co
y nghia théng ké gitra thdi gian che doi kham
bénh v&i sy hai long cla khach hang. Cu thé
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bénh nhan trong nhém hai long vé thdi gian
chd doi cé ty 1& hai lIong chung cao hon gép
8,976 lan so v&i nhom chuwa hai long vé thoi
gian chd doi (p < 0,05). Két qua nay phu hop
véi két qua trong nghién clu cia Saadoun F.
Al-azmi va cong su c6 sy khac biét vé diém
trung binh gilta nguwdi bénh chd kham bénh
<10 phdat va nhitng nguwdi bénh cé thdi gian
chd khdm bénh >10 phut (p < 0,05) "1,

Tam ly khach hang khi di tham kham la can
duwoc quan tdm kip thdi. Khi khach hang hay
ngwoi nha phadi chd dgi qua lau, ho thudng
khoéng hai long va sé danh gia khat khe cac
dich vu dwoc cung cép trong bénh vién. Thoi
gian cho doi la mét néi dung ma lanh dao,
quén ly bénh vién can quan tam nham lam cho
khach hang hai Iong hon véi chét lwong dich
vu dwoc cung cap trong bénh.

Ciing trong méi lién quan cGa 5 yéu t6 danh
gia sw hai long cta khach hang véi sy hai long
chung, ching t6i nhan thay ty & hai ldng chung
& nhém hai long vé chi phi kham bénh cao hon
gép 4,51 1an khi so v&i nhém chua hai long voi
chi phi khdm. Sy khac biét nay cé y nghia
thdng ké& véi p < 0,05. Thuc té khong phai
khach hang nao ciing cé thu nhap cao va diéu
kién sbng théa mai, dé dang, nhiéu khach hang
phai dbi méat véi nhiéu ap lwc vé thu nhap, vi
vay van dé chi phi kham bénh dé tr& thanh yéu
t6 cAu thanh &nh huwdng dén sy hai long cla
nhém khach hang nay. Diéu nay ciing dwoc thé
hién qua nghién ctru clla Chu Hung Cudng
nadm 2012 thay ty I& hai 1ong & nhém cé thu
nhap trung binh/nguwoi/thang tv 1 trigu tré 1én
cao hon gép 2,5 lan khi so v&i nhém c6 mic
thu nhap dudi 1 triéu/ngudilthang (p < 0,05) 81,

Khdéng c6 sw khac biét c6 y nghia thong ke
vé ty |& hai long chung cua khach hang déi voi
dich vu kham theo yéu cau gi*a 2 nhém hai
ldbng va chwa hai long véi yéu té danh gia sw
thuan tién trong kham, co s& vat chat phuc vu
kham bénh, thai dd, hwéng dan ctia NVYT.

Nhw vay, ngoai trir 3 yéu td sw thuan tién
trong kham, co s& vat chat phuc vu kham
bénh, thai d6, hwéng dan cia NVYT, 2 yéu td
con lai bao gém: yéu tb chi phi kham bénh va
thoi gian chd doi kham bénh & nhirtng van dé
con ton dong goép phan anh hwéng gidm sy hai
ldng chung cta bénh nhan dbi véi chat lwong
dich vu kham cuia Bénh vién Phu san Ha Noi
co s& 3. Piéu nay sé gitp cho lanh dao Bénh
vién Phu san Ha Noi co s& 3 dé ra nhirng giai
phap can thiét nham nang cao chét lwgng dich
vu y té cung cap cho khach hang.

Téng két lai tlr cac két qua vé cac yéu tb
lien quan dén sw hai ldong cta khach hang véi
dich vu kham theo yéu cau trén, c6 thé thay
rang, sy hai long clia khach hang it bi tac
dong bdi cac yéu td nhan khau hoc nhu tudi,
hinh thirc thdm kham. Céac yéu té cé y nghia,
anh huéng nhiéu dén mic d6 hai long cla
khach hang v&i chét lwgng dich vu kham chiva
bénh la: thdi gian chd dgi kham bénh, chi phi
kham. Co thé thdy, day chu yéu déu la cac
yéu td lién quan dén chat lwong phuc vu, chat
lwgng co s& tr phia bénh vién. Dwa trén
nhirng két qua nay, d& dang nhan thiy bénh
vién nén dau tw, quan tam, cha trong hon dén
viéc quan tdm, chl trong rat ngan thém thoi
gian chd doi va can bang chi phi tham khém,
hé tro cac géi wu dai cho khach hang dé cé
thé nang cao téi da sy hai long tir phia khach
hang. Diéu nay cung phu hop véi dé xuét
nang cao hai long cla khach hang tw can bo y
té tai bénh vién trong két qua phong van sau &
trén. Khac phuc nhitng diém yéu, ddng thoi
phat huy nhitng thé manh sén co6 tai cac co
s&, dia phuwong dé dat dwoc muc tiéu hang
dau cla y té la nang cao strc khde toan dan
mot cach tét nhét, toan dién nhét.

Tuy nhién, dé tai ciing van con han ché do
khdo sat tai mot co sé& la Bénh vién Phu san co
s& 3, va bdi dac thu clta dia ban nghién ctru,
mau nghién ctu chua thuc sy dai dién cho tat
ca cac KH str dung dich vy y té.

KET LUAN

Theo két qua trong nghién ctu clia ching
t6i, c6 2 yéu td anh huwdng téi sy hai long cla
khach hang déi v&i dich vu kham bénh tai Bénh
vién Ha Noéi co s& 3 la thdi gian chd doi cac
tha tuc kham/xét nghiém va chi phi kham.

TAI LIEU THAM KHAO

1. Trwong Pai hoc Y té Cong cong. Tong
quan vé quan ly bénh vién, Nguyén ly quan ly
bénh vién, Nha xuat ban Lao dong xa hoi: Ha
Noi, 2010.

2. Farzianpour F, Byravan R and Amirian S
(2015). Evaluation of Patient Satisfaction and
Factors Affecting It: A Review of the Literature,
SciRes, 7, pp. 1460 - 1465.

3. Lé Thi Quynh Nga (2018). Sy hai long cla
san phu sau sinh tai Bénh vién Phu san Thanh
Hoéa nadm 2018 va mot sé yéu té lién quan, Luan
van thac sy Y t& cong cong, Truwdng Pai hoc
Thang Long.

4. Pham Thi Kim Chi (2019). Khao sat sw hai
long cla san phu tai khoa san Bénh vién quan
Tha B&c, Thanh phé H& Chi Minh nam 2019,

TAP CHI Y DUQC HOQC SO 37 - THANG 11/2021

65



Luan van Ct nhan Y t& Céng cong, Truwdng Dai
hoc Y Dwoc Thanh phé H& Chi Minh.

5. Bjertnaes. O, Ingeborg. S and Hilde. |
(2011). Overall patient satisfaction with hospitals:
Effects of patient-reported experiences and
fulfilment of expectations, BMJ quality & safety.
21, page 39-46.

6. BPang Thi Hong Nhung (2019). Hai long
clia nguoi dén kham va diéu tri bénh phu khoa tai
Bénh vién Phuy san Trung wong nam 2019 va mét
s6 yéu t6 lién quan, Luan van Thac si Y té Cong
cbng, Trwong Pai hoc Thang Long.

7. Saadoun F. Al-Azmi, et al (2006).
Patients'satisfaction with primary heath care in
Kuwait  after  electronic  medical record
implementation. J Egypt Public Health Assoc. Vol
81, pp.279 - 30.

8. Chu Hung Cwong, Pham Tri Diing
(2013). Panh gia sw hai long cGa nguwdi bénh vé
dich vu kham, chira bénh tai Khoa Kham bénh,
Bénh vién Pa khoa huyén Ninh Giang, tinh Hai
Dwong, nam 2012. Tap chi Y hoc thywc hanh, sb
01/2013tr 5 - 8.

NHAN XET GIA TRI CUA CONG HU'ONG TU 1.5T
TRONG CHAN BOAN UNG THU CO TU CUNG
TAI BENH VIEN PHU SAN HA NOI

NGUYEN BDANG TAN', NGUYEN XUAN CHUONG',

TRAN THANH HAI', NGUYEN KHAC HUNG'"*
'Bénh vién Phu san Ha Noi

’Bé mén Chan dodn Hinh anh, Pai hoc Y Ha Noi

TOM TAT

Muc tiéu: M6 té dac diém hinh anh va gia tri
clia cong hudng ter 1.5Tesla trong chén doén ung
thw c6 tir cung tai Bénh vién Phu sdn Ha Noi.

Phuwong phap nghién ctru: Nghién cteu mé ta
cdt ngang 42 bénh nhan (BN) ung thw cé to
cung (UTCTC) dwoc phéu thuat c6 chup CHT
1.5 Tesla truéc mé va c6 két qué gidi phdu
bénh sau mé tai Bénh vién Phu sén Ha Néi.
Két qua: Tubi thdp nhéat 31, cao nhét 78, trung
binh 51,2 + 11,4. UTBM vay 88,1%, UTBM
tuyén 11,9%. 100% UTCTC téng tin hiéu trén
T2WI, 93,1% dbng tin hiéu trén T1WI, 96,5%
gidm khuéch tén trén DWI (b1000), 96,6%
ngédm thubc dbi quang tr kém co t& cung,
65,5% ngdm khéng déng nhét. Péanh gié kich
thuwée khdi u CHT 1.5T ¢ Acc 85,3%. DBénh gia
xam lan &m dao: Sp 97,2%, Acc 95,2%, NPV
97,2%. Panh gia xam lan day chang réng: Sp
97,2%, Acc 97,6% va NPV 100%. Chén doan
hach di can: Sp 97,2%, Acc 97,6% va NPV
100%. Phén loai GD UTCTC trén CHT 1.5T c6
Acc 97,6%, chi danh gig céac truong hop thay
dworc u trén phim, CHT 1.5T c6 Acc 96,5%.

Chiu tréch nhiém: Nguyén Pang Tan
Email: bstannhan@gmail.com

Ngay nhan: 22/8/2021

Ngay phan bién: 13/9/2021

Ngay duyét bai: 18/10/2021

Két luan: Hinh énh UTCTC trén CHT 1.5T
c6 thé quan sét ré nét trén T2WI, DWI truéce
tiém va T1FS sau tiém thubc déi quang ttr.
CHT 1.5T co6 gia tri cao trong phan loai GD.

Twr khéa: Ung thw CTC, CHT cé ti cung,
phéan loai Gb UTCTC.

SUMMARY

Objective: To describe imaging
characteristics and the value of 1.5T MRI in the
diagnosis of cervical cancer at Hanoi obstetrics
and gynecology hospital.

Methods: Cross sectional descriptive study
on 42 cervical cancer patients, were taken 1.5T
MRI before surgery, and has result pathology
after surgery in the Hanoi obstetrics and
gynecology hospital.

Results: The min and max ages are 31 and
78, the average age is 51.2 + 11.4. Squamous-
cell carcinoma 88.1%, Adenocarcinoma 11.9%.
100% mass shows a slightly hyperintense in
T2-weighted MR image, 93.1% shows a
isointense in T1W, 96.5% shows a
hyperintense in Diffusion (b1000), 96.6% T1FS-
weighted MR image shows poorly absorbed
drugs for muscle fiber uterus after injection,
65.5%  heterogeneous infiltration  strong
enhancement of the tumor. Assess tumor size
has Acc 81.8%. The rating invasive vaginal has
Sp 100%, Acc 100%, NPV 100%. Invasive
parametre has Sp 97.2%, Acc 95.2%, NPV
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