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ABSTRACT

Objective: The study was conducted to evaluate the satisfaction of patients coming for medical
examination and treatment at the outpatient departments of Tam Anh Hanoi General Hospital in 2024
as well as analyze several related factors.

Research objects and methods: Use a self-completed questionnaire using a 5-level Likert scale to
collect data from 415 patients and their families (for pediatric patients) who came for outpatient
examination at Tam Anh General Hospital, Hanoi.

Results: 95.7% of study subjects were satisfied with the quality of outpatient medical examination
and treatment at Tam Anh General Hospital. The satisfaction rate for some services is high such as
transparency in information and medical examination and treatment procedures: average score 4.25
+ 0.51; behavioral attitude and professional capacity: average score 4.24 + 0.46; facilities to serve
patients: average score 4.24 + 0.43. On the contrary, the patient satisfaction rate is lower with some
criteria such as: medical examination and treatment costs with an average score of 4.14 + 0.44;
waiting time for testing and imaging services with an average score of 4.20 + 0.59.

Conclusion: The majority of patients are satisfied when coming for outpatient medical examination
and treatment at Tam Anh General Hospital in Hanoi, accounting for more than 90% of the survey
subjects. However, there still needs to be measures to improve service quality and customer
satisfaction when coming for same-day examination and treatment.
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TOM TAT

Muc tiéu: Nghién ctru duoc tién hanh nhim danh gia sy hai 1ong ctia ngudi bénh dén kham va chita
bénh tai cac khoa ngoai tri ciia Bénh vién Da khoa Tam Anh Ha Noi trong nam 2024 ciing nhu phan
tich mot sb yéu td lién quan.

Doi twong va phuwong phip nghién ctru: Sir dung bd cau hoi tyr dién, sir dung thang do Likert 5
mirc d6 dé tién hanh thu thap sb lidu tir 415 nguoi bénh va ngudi nha ngudi bénh (d6i voi bénh nhi)
dén kham ngoai tra tai Bénh vién Da khoa Tam Anh, Ha Noi.

Két qua: 95,7% d6i tuong nghién ciru hai long v4i chat lugng kham va chira bénh ngoai tra tai Bénh
vién Pa khoa Tam Anh. Ty 1€ hai long ddi voi mot s6 dich vu & mirc cao nhu sy minh bach trong
thong tin va thu tuc kham, chira bénh: diém trung binh 4,25 + 0,51; thai d6 ing xur va nang luc
chuyén mon: diém trung binh 4,24 + 0,46; co sd vat chét phuc vu nguoi bénh: diém trung binh 4,24
+ 0,43. Nguoc lai, ty 1¢ hai long cua ngudi bénh thép hon v&i mdt s tiéu chi nhu: chi phi kham,
chira bénh vai diém trung binh 4,14 + 0,44; thoi gian cho tdi lugt xét nghiém, chup chiéu véi diém
trung binh 4,20 + 0,59.

K&t luan: Phan 16n ngudi bénh hai long khi téi kham, chira bénh ngoai tra tai Bénh vién Pa khoa
Tam Anh Ha Noi, chiém hon 90% s luong dbi tuong khao sat. Tuy nhién, van can ¢co nhitng bién
phap nang cao chét lwong dich vu va sy hai long ctia khach hang khi dén kham va diéu tri trong ngay.

Tuwr khéa: Dich vu kham va chira bénh ngoai tru, su hai 10ng ctia ngudi bénh, Bénh vién Pa khoa Tam
Anh.
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1. PAT VAN PE

Trong linh vuc y t& ngdy nay, bén canh chat lugng
chuyén mén kham va chira bénh, thi chét luwgng dich vu
tai cac co s& kham chira bénh ciing 1a mot yéu t6 anh
huong dén sy hai long cua nguoi bénh. V6i myc tiéu
huong toi phat trién su hai l6ng cua nguoi bénh, BO Y
té da ban hanh Quyét dinh sé 4448/QD-BYT ngay 06
thang 11 nim 2013 vé viéc phé duyét dé an “Xac dinh
phuong phap do ludong su hai 10ng ciia ngudi dan dbi
v6i dich vu y té cong” [1]; di kém d6 1a Quyét dinh sb
6858/QD-BYT ngay 18 thang 11 ndm 2016 vé viéc ban
hanh “Bg tiéu chi chat lugng bénh vién Viét Nam” gdm
83 tiéu chi, trong d6 c6 19 tiéu chi huéng dén sy hai
10ng ctia ngudi bénh [2]. Qua d6 co thé thay viée nang
cao su hai long cua ngudi bénh dang tré thanh mot
trong nhitng nghia vu hang dau cua c4c bénh vién va
nganh Y té.

Bénh vién Pa khoa Tam Anh dugc thanh 1ap va chinh
thtrc di vao hoat dong vao nam 2016. Véi téng dién tich
1én t61 hon 10.000 m?, bénh vién c6 khu kham va chira
bénh hién dai, khu nghi dudng cao cép, nha hang va
khu dich vu chat luong cao. Pé dem lai hiéu qua tot
trong viéc kham, chira bénh, bénh vién da trang bi hé
thong trang thiét bi y té hién dai nhap khau tir nudc
ngoai Bénh vién Pa khoa Tam Anh c6 doi ngil bac sy
gioi vé chuyén mén va duoc ddo tao bai ban vé ky nang
va nghiép vu cham séc nguoi bénh theo tiéu chuan qudc
té [4]. Nham nang cao hon nita chit luong kham, chira
bénh tai co so cling nhu phat hién va khic phuc cac han
ché con t6n tai, chiing t6i tién hanh nghién ctru danh
gia sy hai 1ong cua nguoi bénh kham, chira bénh ngoai
trd va mot sd yéu td lién quan tai Bénh vién Pa khoa
Tam Anh, Ha Noi, nam 2024.

2. POI TUQNG, PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Pdi twong nghién ciru

Ngudi bénh tir 18 tudi tré 1én va ngudi nha ngudi bénh
(doi véi bénh nhi) dén kham, di€u tri ngoai tru tai Bénh
vién Da khoa Tdm Anh trong nam 2024 va dong y tham
gia nghién curu.

2.2. Thoi gian, dia diém nghién ctru

Thoi gian thu thap thong tin tir thang 1/2024 dén thang
4/2024. Pia diém nghién ctru tai Bénh vién Pa khoa
Tam Anh, Ha Noi.

2.3. Thiét ké nghién ciru
Nghién ctru mé ta cit ngang.

C& mau duogc tinh theo cong thire tinh ¢& mau cho mot
ty 1€:

p(1-p)
dZ

Trong d6: + n 1a ¢& mau tdi thiéu can thiét.

Nn=2%.2

+ Z1.42 12 hé s6 tin cay, bang 1,96, voi do tin
cdy 95%.

+ d 14 sai sb tuyét d6i, lay d = 0,04.
+p laty 18 wéc doan sy hai long, 1ay p = 0,8.

Tir cong thirc trén, chiing t6i tinh dugc ¢d mau tdi thicu
la 358. Dy phong thém 10% sai so nghién ctru thi c&
mau cuoi cung la 415.

Phuong phap chon mau: chon ngiu nhién ngudi bénh
du dicu kién tham gia nghién ctru tai cac khoa kham
bénh trong gio hanh chinh cho dén khi du ¢& mau.

2.4. Phuwong phap nghién ciru

Do luong mic d hai long ctia nguoi bénh dya trén bo
cong cu 1a “Phiéu khao sat y kién ngudi bénh ngoai tra”
cia Bo Y té trong Quyét dinh s6 3869/QD-BYT ngay
28 thang 8 ndm 2019 ban hanh cac mau phiéu va hudng
dan khao sat hai 1ong ngudi bénh va nhan vién y té [3].
Str dung thang do Likert 5 mtrc d6 dé tién hanh thu thap
sO lidu, danh gia cac bién sb bao gdm: kha ning tiép
can, su minh bach thong tin va thu tuc, co s¢ vt chat
va phuong tién phuc vy, thai d§ ung xt va nang luc
chuyén mén cta nhan vién y té, thoi gian chd doi, chi
phi, két qua va nguyén vong ctia ngudi bénh.

Thu thap bing bang hoi qua hinh thirc phong van truc
tiép. Nguoi thu thap 1a cac didu tra vién dugc tp huin
dé hudng dan dbi twong tra 161 cau hoi trong phiéu
“Khao sat sy hai long cua nguoi bénh trong khdm, chira
bénh ngoai tra tai Bénh vién Pa khoa Tam Anh Ha No6i
nam 2024”. Piéu tra vién can giai thich rd rang muc
dich va néi dung trude khi phong van.

2.5. Xir Iy s6 liéu

S6 liéu dugc lam sach va nhap liéu v6i phin mém
EPIDATA 3.1, sau d6 phan tich bang phan mém SPSS
20.0. Cac gia tri trung binh duoc biéu dién & dang X +
SD, trong d6 SD 1a d¢ 1éch chudn. Gia tri p < 0,05 dugc
coi la mirc thong ké c6 ¥ nghia.

2.6. Pao dirc nghién ciru

Nghién ctru duoc tién hanh véi sy phé duyét cua Hoi
dong Pao dic Truong Pai hoc Thing Long va Bénh
vién Pa khoa Tam Anh Ha Noi. Cac ddi twong tham
gia nghién ciru duge thong bao vé muc dich va chi tién
hanh khi c6 sy ddng y. Cac thong tin thu thip dugc bao
dam tinh bi mat.
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3. KET QUA NGHIEN CUU
Bing 1: Thong ké chung vé doi twong nghién ciru (n = 415)
Pic diém S6 lwong Ty 1&
Tir 18-45 tudi 229 55,2%
i Tir 46-60 tudi 98 23,6%
Tudi -
Trén 60 tuoi 88 21,2%
Tuoi trung binh (X 4+ SD) 45,41 + 15,55
Nam 259 62,4%
Gidi tinh
N 156 37,6%
Can bd nhan vién, vién chirc nha nudc 50 12,0%
Chuyén vién, nhan vién co sé tu nhan 73 17,6%
Nghé nghiép Cong nhan, néng dan 37 8,9%
Huu tri 77 18,6%
Lao dong tu do 178 42,9%
Thanh thi 310 74,7%
Noi &
No6ng thén 105 25,3%

Nghién ctru duoc thyc hién trén 415 dbi tuong, ty 1€ nam gidi (62,4%) cao hon gﬁn gép do6i nir gidi (37,6%). Tubi
trung binh tham gia phong van 1a 45,41, trong d6 nhom tudi tir 18-45 tudi chiém wu thé (55,2%), thé hién ty 16 tré
hoa trong co cAu dén sb tiép can dich vu y té va tiép can cac phuong tién khao sat tai co s&, tiép dén 1a nhom tudi
tir 46-60 tudi chiém 23,6% va thap nhat 1 nhom tudi trén 60 chiém 21,2%. Xét trén phuong dién noi cu tri, ty 16
dbi twong nghién ciru cu tra & thanh thi cao hon & ndng thon (véi ty 18 1an lugt 13 74,7% va 25,3%).

Bing 2: Sw hai long vé khd ning tiép cin (n = 415)

i Hai long Chuwra hai long
Chi so - - Trung binh
So lwgng | Tylé |Solwgng| Tylé
Cac bién bao, chi din dudng dén bénh vién 396 95,4% 19 4,6% | 4,30 + 0,54
Caf: so do, blefl bao. Shl dan duong dén cac khoa, 388 93.5% 97 6.5% 427 + 057
phong trong bénh vién
Céc toa nha, cau thang 378 91,1% 37 8,9% | 4,30+ 0,62
Céac 16i di trong bénh vién, hanh lang 375 90,4% 40 9,6% 4234+0,71
Céc thong tin va dang ky kham qua dién thoi, 373 | 89.9% | 42 | 101% | 4,17 +0,66
trang tin dién tir cia bénh vién (website, fanpage...)
Chung 377 90,8% 38 9,2% | 4,25+ 0,49

Ty 1 hai long ciia ngudi bénh trén phuong dién vé kha ning tiép can dat 90,8% voi diém trung binh 1a 4,25 +
0,49, trong d6 ndi dung cac so dd, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong trong bénh vién chiém ty 18 hai
long cao nhét (95,4%); tiép can cac thong tin, ding ky kham qua dién thoai, trang dién tir ciia bénh vién nhu
website, fanpage co ty 18 hai long thip hon khong dang ké (89,9%); ty 18 hai long véi cac yéu td khac nhu bién
béo, chi din dudng dén bénh vién, cac 16i di, hanh lang, toa nha, cdu thang tir 90,4-91,1%.
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Bing 3: Sw hai long vé minh bach théong tin va thii tuc khdm, chiva bénh (n = 415)

i Hai long Chua hai long
Chi s0 . . Trung binh
Solwong | Tylé |[Solwong| Tylé
Quy trinh kham bénh 382 92,0% 33 8,0% |4,16+ 0,54
Bang gia dich vu y té 376 90,6% 39 9,4% |4,32+0,64
Nhén vién y té tiép don va huéng dan lam thu tuc 380 91,6% 35 8,4% | 4,26 + 0,60
Puoc xép hang va thyc hién theo thir ty trude sau 380 91,6% 35 8,4% 4,28 + 0,61
Chung 379 91,3% 36 8,7% |425+051

Ty 1& hai 1ong chung ciia ngudi bénh trong cong khai, minh bach 1a 91,3% voi diém hai long chung trung binh dat
4,25 + 0,51, trong d6 ndi dung hai long nhét 13 quy trinh kham bénh véi ty 1€ 92%; phuong dién hai long vé bang
giadichvuy té c6 ty 1é hai long thap (90,6%); Cac tiéu chi khac nhu duoc xép hang va thuc hién trude, sau, hudng
dan thu tuc cta nhan vién y té déu dat trén 4 diém véi ty 1€ hai long tur 91,6%.

Bing 4: Sw hai long vé co sé vit chit (n = 415)

i Hai long Chua hai long
Chi s0 . . Trung binh
So lwgng Ty 1€ So lwgng Ty 1€
Phong/sanh cho 394 94,9% 21 5,1% 4,46 + 0,59
Ghé ngoi trong cac phong 373 89,9% 42 10,1% | 4,22+ 0,63
Quat/diéu hoa trong cac phong 393 94,7% 22 5,3% 4,22 + 0,54
Céc phuong tién trong cac phong 380 91,6% 35 8,4% 4,19 + 0,56
Bao dam riéng tu khi thuc hién cac thu thuat 373 89,9% 42 10,1% | 4,16 £ 0,61
Nha v¢ sinh 399 96,1% 16 3,9% 4,21+ 0,51
Moi truong trong khuon vién bénh vién 389 93,7% 26 6,3% 4,22+ 0,54
An ninh trong khu kham bénh 384 92,5% 31 7,5% 4,28 + 0,60
Chung 390 94,0% 25 6,0% 4,24 + 0,43

Ty 1¢ hai long vé €O SO vat chat va phuong tién _phuc vu ngudi bénh 1a 94% vai diém trung binh 14 4,24 + 0,43,
trong d6 hai 1ong vé nha vé sinh dat ty 1& cao nhét (96,1%). Nguoc lai, ghé ngdi trong cac phong va bao dam riéng
tu khi thuc hién cac thu thudt chiém ty 18 hai long chi quanh ngudng 89,9%. Cac yéu td co s vat chat khac nhu
phong/sanh chd, quat/diéu hoa trong cac phong hay méi truong trong khudn vién bénh vién déu dat mirc do hai
Iong trén 90% (tur 93,7-94,9%), tuong (g 94,9%, 94,7%, 93,7%. An ninh trong khu vuc kham bénh ciing dugc
danh gia hai long cao (92,5%).

Bing 5: Sw hai long vé thdi dp ikng xir va chuyén mon (n = 415)

i Hai long Chua hai long
Chi so . - Trung binh
So lwgng Ty 1€ So6 luwgng Ty 1€
Nhén vién y té 394 94,9% 21 5,1% 4,27 + 0,54
Nhan vién phuc vu 390 94,0% 25 6,0% 4,29 + 0,57
Thai d6 ctia nhan vién y té 379 91,3% 36 8,7% 3,16 + 0,59
Ning luc chuyén mén ciia nhan vién y té 385 92,8% 30 7,2% 4,25 + 0,57
Chung 385 92,8% 30 7,2% 4,24 + 0,46
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Ty 1& hai 10ng chung cua ngudi bénh voi thai do tng xir va ning luc chuyén mén ciia nhan vién y té 12 92,8%,
trong d6 ty 1 hai long véi nhom nhan vién phuc vu va nhém nhén vién y t& déu & mirc cao (> 94%). Ty 1é hai
long v&i thai d6 cia nhan vién y té thap, chi dat 91,3%. Ty 1¢ hai long nhat véi nang lyc chuyén mén ctia nhan
vién y té & mirc cao, dat 92,8%, diém s trung binh dat 4,24 + 0,46.

Bing 6: Sw hai long vé thoi gian ché doi (n = 415)

i Hai long Chua hai long
Chi so - - Trung binh

So lwong | Tylé |Solwong| Tylé
Thoi gian cho 1am thi tuc dang ky kham 375 90,4% 40 9,6% | 4,26 + 0,62
Thoi gian cho t6i lugt bac sy kham 379 91,3% 36 8,7% | 4,21 + 0,60
Thoi gian duge bac sy kham/tu vin 381 91,8% 34 8,2% | 4,20 + 0,58
Thoi gian chd t6i lugt xét nghiém/chup chiéu 379 91,3% 36 8,7% | 4,20 + 0,59
Thoi gian chd nhan két qua xét nghiém/chup chiéu 399 96,1% 16 39% | 4,37 +0,58
Chung 379 91,3% 36 8,7% | 4,24 + 0,48

Ty 1€ hai long chung cia ngudi bénh voi thoi gian cho doi 1a 91,3%, dat trung binh 4,24 + 0,48 diém, trong do
thoi gian cho nhin két qua xét nghiém/chup chiéu c6 ty 16 hai long cao nhat (96,1%), thoi gian chd 1am thu tuc
dang ky kham c6 ty 1& hai long thap nhét (90,4%), thoi gian cho t6i luot va duge bac sy kham/tu van dat ty 18 hai
long 1an luot 12 91,3% va 91,8%.

Bing 7: Sw hai long vé chi phi khdam chiva bénh (n = 415)

] Hai long Chua hai long
Chi so . - Trung binh
So lwgng Ty 1€ So lwgng Ty 1€
Miic chi phi cho cac thu thudt 380 91,6% 35 84% |4,13+0,53
Miic d6 phit hop chi tra chi phi kham, chita bénh | 399 96,1% 16 39% | 4,17 +0,49
Danh muc bao hiém y té thanh toan 392 94,5% 23 55% | 4,14 + 0,47
Chung 372 89,6% 43 10,4% | 4,14 + 0,44

Ty 18 hai 10ng chung ciia ngudi bénh vé chi phi kham, chita bénh 1a 89,6%, twong tng v6i 4,14 + 0,44 diém, trong
d6 mirc @6 phu hop chi tra chi phi kham, chira bénh 1a 96,1%, danh muc bao hiém y té thanh toan la 94,5% va
muec chi phi cho céac thu thuat 1a 91,6%.

Bing 8: Sw hai long vé két qud cung cép dich vu (n = 415)

, Hai long Chua hai long
Chi so . . Trung binh
Solwgng | Tylé |Solwgng| Tylé

Két qua kham bénh 396 95,4% 19 4,6% | 4,16 + 0,47

Cung cép va giai thich cac gidy to lién quan khi

0 9
kham, chita bénh 373 89,9% 42 10,1% | 4,14 + 0,57

Sy tin twong vé chat luong dich vu y té 383 92,3% 32 7,7% | 4,12+052

Kha ning quay lai str dung dich vu y té 377 90,8% 38 9,2% | 4,17 £ 0,58

Kha nang gidi thiéu cho nguoi khac s dung dich vu

y té 390 94,0% 25 6,0% | 4,16 + 0,50

Chung 373 89,9% 42 101% | 4,15+041
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Ty 1¢ hai long chung ctia ngudi bénh V& két qua cung
cap dich vu 1a 89,9%, trong d6 mirc do hai long vé két
qua kham bénh 1a 95,4%, kha nang gidi thi€u cho nguoi
khéc str dung dich vu y té dat ty 1€ 94%. Tuy nhién, ty
1¢ hai long vé cung cap va giai thich cac gidy to lién
quan dén kham chita bénh con thap (89,9%), kha ning
quay lai su dung dich vuy té ciing & mirc cao (90,8%),
diém s trung binh dat 4,15 + 0,41.

4. BAN LUAN

Sy hai 10ng ctia ngudi bénh dén kham va diéu trj tai
cac khoa dugc danh gia bdi cac khia canh chinh sau:
kha nang tiép can dich vy, sy minh bach thong tin va
thu tuc kham bénh, diéu tri, co so vat chat va phuong
tién phuc vu ngudi bénh, thai d6 ung xir va nang luc
chuy&n mén ciia nhan vién y té, thoi gian chd doi, chi
phi kham chita bénh va cubi clng la két qua cung cép
dich vy. K&t qua nghién ctru cho thay chi c6 4,3% doi
tuong kKhong hai long v6i dich vu kham chira bénh,
trong d6 ¢6 9,2% dbi tugng nghién ciru khong hai long
vé kha nang tiép can dich vy, 8,7% khong hai 1ong vé
sy minh bach trong théng tin va thu tuc kham bénh,
6% dbi twong nghién ciru khong hai 10ng vé co so vat
chat ctia bénh vién, 7,2% dbi twong khong hai 1ong vé
thai d¢ rng x, nang lyc chuyén mon cua nhan vién y
té, 10,4% khong hai long vé chi phi kham chita bénh
va 10,1% dbi tuong khong hai 1ong vé két qua cung
cap dich vu cua bénh vién. Ty 1& khong hai long cua
khach hang twong dbi thap, trir yéu t6 lién quan dén
chi phi.

Khi phan tich cac yéu t6 khong hai 1ong lién quan dén
kha ning tiép can ctia ngudi bénh, mot phan 16n va co
ban cua su khong hai long chung 1a do danh gia cua
ngudi bénh cho rang ciu triic cac toa nha va cau thang
chua hop 1y, kho khan trong viéc di lai. Tuy nhién so
dd, dau hiéu, huéng dan duong dén cac khoa, phong
lai 0 rang, d@& hiéu va d& doc. V& sy minh bach trong
thong tin va tha tuc kham bénh, nguoi bénh khdng hai
long nhét voi quy trinh kham bénh; tuy nhién, ho hai
long nhiéu khi dwgc nhan vién y té tiép don, huéng
dan lam thu tyc ciing nhu dugc Xép hang va thuc hién
thtr ty trude, sau. Didu nay pha hop vé6i thue té trong
viéc hién dai hoa vé& mit cong nghé thong tin cia cac
bénh vién hién nay. Két qua cua chiing t6i twrong dong
v6i mot s6 nghién ctru khéac tai cac bénh vién 6 Ha Noi
va thanh ph6 H Chi Minh. Tran Vian Thién va cong
su da nghién ctru Sy hai long ctia ngudi bénh ngoai tra
dén kham bénh tai Bénh vién DPai hoc Qudc gia Ha
No6i nam 2021 trén 400 ddi twong cho thiy ty 1& nguoi
bénh hai long vé kha ning tiép can 1a 78%, ty 18 ngudi
bénh hai long vé sy minh bach thong tin 1a 82% [5].
Trong mot nghién ctru cia Pham Nhu Quang tién hanh
tai Bénh vién Pa khoa khu vuc Cu Chi, thanh phd Ho
Chi Minh nam 2022-2023, thay ty 1& hai long vé kha
ning tiép can va minh bach thong tin ciing & mirc cao,
gan 90% [6].

Vé co so vat chat, sy khong hai 1ong do “thiéu sy riéng
tu khi thuc hién thu thuat”, “nha vé sinh khong dugc
rong rdi” dat ty 1& hai long thap hon so véi cac yéu td
khéc nhu “khudn vién bénh vién” hay “céc phuong tién
trong phong” (khoang 74%). Nghién cuu sy hai long
ctia nguoi bénh kham ngoai tra tai Bénh vién Pa khoa
tinh Tién Giang thi chi c6 68% nguoi bénh hai long vé
co s& vat chat [7]. Su khéac biét v& mit co so vat chat
giita cac bénh vién 1a mot yéu té anh huong nhiéu t6i
su hai long ctia nguoi bénh.

Két qua nghién ciru cho thiy, ty 1¢ hai long ctia ngudi
bénh thdp nhat trong khi cho doi dén luot xét
nghiém/chup chiéu ciing nhu thoi gian chd doi két qua
xét nghiém/chup chiéu. Két qua nay ciing twong dong
v6i nghién ctru ciia Tran Vian Thién, do cac khoa chan
doan hinh anh va xét nghiém tai cac bénh vién luon la
céc khoa ¢6 sb luot phuc vu cao nhét, dan t&i thoi gian
cho doi kéo dai [5]. Theo Salomon L va cong su, quan
1y thoi gian chd doi ciia ngudi bénh 12 mot yéu té quan
trong dé nang cao chét lugng dich vu kham va chira
bénh [8].

Sy hai 1ong chung ctia nguoi bénh vé thai do va ning
lyc chuyén mén ctia nhan vién y té & mirc 92,8%. Két
qua nay tuong dong véi nghién ctru tai mot sé bénh
vién nhu Bénh vién Pai hoc Quéc gia Ha N6i hay Bénh
vién Nhi Pong 2 véi ty 1¢ tuong tmg 14 87,3% va 94,8%
[5], [9]. Phan 16n cac nghién ciru déu cho thiy sy hai
1ong lién quan dén chat lugng chuy@n mén kham, chira
bénh & muc cao.

5. KET LUAN

Nghién ctru cho thiy phan 16n (> 90%) nguoi bénh dén
khém ngoai tru tai Bénh vién Da khoa Tam Anh Ha Noi
trong thoi diém danh gia nim 2024 rat hai 1ong vé6i dich
vu kham chira bénh. Nguoi bénh danh gia cao kha nang
tiép can dich vu y té, thong tin kham chita bénh minh
bach, thd tuc hanh chinh don gian, thai d6 tng xu
chuyén nghi€p va nang luc chuyén mén cao clia nhan
vién y té Bénh vién Pa khoa TAm Anh Ha Noi.

Dé nang cao thém chat lugng kham chita bénh va sy
hai 1ong ciia ngudi bénh, ching t6i s& tiép tuc cai thién
cac dich vu: tang cudng dao tao k¥ nang giao tlep va
{rng x1r cho nhan vién y té, ndng cao co so vt chit, bd
tri khuon vién hop ly va than thién, tdng cudng tinh
riéng tu khi thyc hién cac thu thuat, chuong trinh wu dai
khi dang ky kham chita bénh vao budi chiéu, chuong
trinh xét nghiém can 1dm sang twong lai dé giam thoi
gian cho doi.
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