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D3t van dé: Mot trong nhirng yéu t6 quan trong nhat dé cai thién chat lwgng cham séc chinh 1a dap tng
nhu cdu ngay cang cao cta bénh nhan va ting su hai long cla bénh nhan. Viéc ddp (ng ky vong clia bénh
nhan 13 yéu t8 dy bdo quan trong ma nha quan ly bénh vién, phong kham can xem xét dé cai thién mirc do
hai long cta nguoi dan d6i véi dich vu chdm sdc strc khoe. Muc tiéu: Khao sat ky vong cda ngudi dan déi
v@i dich vy khdm chita bénh va cac yéu t6 lién quan tai Phong kham Bac sT Gia dinh, Trudng Dai hoc Y dwoc
Hué. Phwong phép nghién ciru: Nghién cttu dinh tinh va nghién citu dinh lvgng (mé ta cit ngang) trén 308
ngudi dan dén kham tai Phong kham Béc st Gia dinh, Truwdng Dai hoc Y - Dugc, Dai hoc Hué. Két qua: Cac
yéu t& duoc ky vong nhat déi vdi ngudi dan dén kham tai PK BSGD |a “Bdc sT chdn dodn diung bénh va diéu
tri khéi bénh.”, “Bdc sT thdm khdm ky cang”, “Bdc st hdi bénh déy di”, “Bdc sT gidi thich ré chén dodn va ké
hoach diéu tri”, “Danh muc thubc bdo hiém y té€ day du va chét lwong”, “Bdc si/NVYT dém bédo bi mét théng
tin bénh nhédn” va “Nhén vién y té gan gili, thén thién”. C6 sy khac nhau vé ky vong wu tién cac dich vu chdm
s6c ban dau & cdc nhdm déi tuwgng khac nhau. Cac nhém bénh nhan tré hon dat nhiéu ky vong vao cac yéu
t& vé co s& vat chat hon 13 cdc nhdm bénh nhan 1én tudi; Bénh nhan & cdc nhdm nghé nghiép khdc nhau vé
ky vong d&i v&i nhan vién y t€ va chat lwgng kham chira bénh. Két ludn: Cac yéu t6 lién quan dén nhan vién
y té va chit lwgng kham chita bénh dwoc ky vong nhiéu nhat tai Phong khdm Bac si Gia dinh. Can huéng dén
cai thién dich vu chdm séc ban dau dép (ng ky vong cac nhém déi tugng khéc nhau.

Tir khéa: ky vong, su hai long, chdm séc ban dau.
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Background: One of the most important elements for improving the primary care quality is to meet the
growing needs of patients and to increase patient satisfaction. In-depth studies on patients’ expectation is
vital for healthcare facilities to achieve a more reliable and valid healthcare outcome. This study aims: to
explore people’s expectations towards primary care services and related factors at Family Medicine Clinic,
Hue University of Medicine and Pharmacy. Methods: A mixed method study on 308 patients visiting the
Family Physician Clinic, Hue University of Medicine and Pharmacy. Results: The most important aspects
were: “Doctor provides correct diagnoses and cure it.”, “Doctor provides careful examination”, “Doctor takes
full history taking”, “Doctor clearly explains diagnosis and treatment plan”, “List of medication covered by
health insurance is enough and qualified”, “Doctor/healthcare worker ensures patient confidentiality” and
“Healthcare workers are friendly”. There were differences in the expectations of prioritizing primary care
services in different target groups. Younger patients groups placed more expectations on facility factors than
older patient groups; Patients in different occupational groups differed in their expectations of healthcare
workers and the quality of medical care. Conclusion: Factors related to health care workers and quality of
medical care were the most prioritizing expectations at the Family Medicine Clinic. It is necessarry to improve
primary care services to meet the expectations of different target groups.
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1. DAT VAN DE

M6t trong nhirng yéu t6 quan trong nhat dé cai
thién chat lvgng chdm sdc chinh 1 ddp (ng nhu cau
ngay cang cao cla bénh nhan va tidng sy hai long
cla bénh nhan. Do d4, khao sat vé sy hai long va ky
vong cta bénh nhan déi vai cac khia canh cta cham
séc sirc khde nén dugc quan tam [1]. Mong doi, ky
vong la nhitng y twdng vé nhirng gi nén hodc khdng
nén xay ra [2]. Sy hai long cha khach hang/nguoi
bénh, theo dinh nghia, Ia m&c d6 ma moi ngwdi cam
thdy hai long hay that vong vai hiéu suat va két qua
clia mot san pham hodc dich vu so vdi nhitng gi ho
mong doi trwdc khi thue sy s&t dung chang. Chinh
xac hon, su hai 1ong 1& mot hinh thic kiém tra su
phl hop gilta hiéu sudt dugc cdm nhan va céc ky
vong hay mong muén trudc dé. Khach hang hay
nguwdi bénh cdm thay rat hai long khi hiéu suat san
pham hodc dich vu dugc cho 13 vwot qud mong doi
cla ho; ho cam thay chi hai long khi hiéu suat cdm
nhan dugc phu hop véi mong doi; va ho cam thay
khong hai long khi hiéu suat khéng nhu mong doi
[3,4]. Mdt nghién clru vé mai lién quan gitra ky vong
va su hai long cGia bénh nhan & Anh do McKinley RK
va cac cong sy tién hanh [5] cling d3 két luan rang,
nhitng bénh nhan nhan duwgc cham séc dung nhu ho
mong mudn hodc ky vong thudng dat duoc sy hai
ldbng cao hon. Cé thé ndi, viéc dap (ng ky vong cua
bénh nhan |3 yéu t& dy bdo quan trong ma nha quan
ly bénh vién, phong kham can xem xét dé cai thién
murc d6 hai long cha ngudi dan déi vdi dich vu cham
séc stre khoe.

Viéc xac dinh cac wu tién, ky vong ctia bénh nhan
trong chdam sdc sirc khde va dac biét [a chdm soc ban
dau van thuong duoc thuc hién bdi cac chuyén gia
va co s&'y té. Tuy nhién, mot sd nghién clru cho thay
c6 thé cé sy khac biét gitra nhan thirc ciia bénh nhan
vé chat lwong cham séc tét va nhan thirc cla cac
nhan vién y té va co s& y té [6,7]. Tlr d6, viéc thuc
hién céc nghién clru chuyén siu vé cic wu tién, ky
vong cla bénh nhan trong cham séc sirc khde véi
muc tiéu cudi cung 13 dat dugc két qua chdm sdc strc
khoe hop 1é va dang tin cay hon.

Mét nghién ciru so sdnh qudc té€ vé mic dé
mong doi cla bénh nhan trong chdm sdc sirc khoe
duoc thyc hién bdi Grol R, Wensing M [8] cling chi
ra mudi yéu té vé cham séc ban dau dwoc xép thi
hang cao nhat 1a: “Danh thoi gian Iang nghe, tro
chuyén va giai thich cho bénh nhan”, “Cé thé thyc
hién cap clru nhanh khi can thiét”, “Dam bao gilr bi
mat thong tin cla bénh nhan”, “Néi tat cd nhirng
diéu bénh nhan mudn biét vé bénh cla ho”,“Tao
khéng khi thodi mai khi ndi chuyén vdi bénh nhan”,
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“Bénh nhan cé thé dé dang dat lich hen kham va&i
béc s, “Bac si nén dugc tdp huan kién thic mai
thudng xuyén”, “Khdng chi diéu tri ma con cung cap
dich vu phong bénh”, “Nén xem xét k¥ lgi ich cac loai
thudc va tu van chon thudc” va “Nén giai thich muc
dich cta cac xét nghiém va diéu tri”. Bén canh do,
mot nghién ciru khac ciia A Bowling [3] d3 phat trién
va th&r nghiém mét bd céng cu mai dé do lwdng su
ky vong trén bénh nhan trwdng thanh tai cac phong
kham ngoai trd & Anh cho thay rang, hau hét bénh
nhan déu ky vong: “Cung cip thong tin ré rang vé noi
bénh nhan can dén”, “Cac cudc hen sap x&p vao thoi
gian thuan tién va dung gi®”, “Bac si cé kién thirc va
am hiéu vé van deé strc khde clia bénh nhan”, “Bac si
cung cap thdng tin rd rang, dé hiéu” va “Bénh nhan
duogc tham gia trong cac quyét dinh diéu tri”.

Ngoai ra mét phan tich téng quan hé théng dua
trén 145 nghién ctu vé ky vong d6i vai cham séc
ban dau hodc chdm sdc y té chung cla bénh nhéan,
cho thay dic diém cu thé cla tirng ngudi bénh (tudi,
gidi, tinh trang kinh té,...) 1a mét trong nhitng yéu t6
quyét dinh mong muén ky vong chdm séc strc khde
clia ho [9]. Mat khac, mot nghién cru d3 chi ra rang,
nhitng bénh nhan khac nhau vé nén van héa va hé
théng chdm sdc strc khde, cé thé cé quan diém khac
nhau vé ky vong d6i v&i mét sd khia canh cham séc
[10]. Nhin chung, s mong doi cla bénh nhan thay
d&i theo thoi gian. Cé thé thay, nhitng dac diém
nhu: tinh céch ca nhan, tién dé dan dén sy ky vong
(kinh nghiém truc tiép, gidn tiép hay nhitng niém tin
khac) va tinh trang chirc ndng clia co thé 13 yéu t6 dw
bao vé ky vong chdm séc strc khde clia moi ngudi,
day 13 van dé quan trong can duoc xem xét khi thuc
hién diéu trj bat c& mot bénh nhan nao.

Phong khdam Bac si Gia dinh thudc Trung tam Bac
st Gia dinh, Trwdng Dai hoc Y - Duoc, Pai hoc Hué
thanh 1ap nam 2015 theo mo6 hinh cham sdc lién tuc
va toan dién cho ngudi dan tinh Thira Thién Hué.
Phong kham ludn khdng ngirng c6 gang ting cudng
chat luvgng dich vu kham chita bénh, cai thién sy hai
ldng clia bénh nhan dén kham. D& tim hiéu ky vong
cla nguwdi dan vé dich vu kham chira bénh tai Phong
kham Béc si Gia dinh, tir d6 dua ra gidi phap nham
nang cao chat lwong hoat déng cho phong kham,
chuing tdi tién hanh nghién clru: “Khdo sdt ky vong
ctia ngwdi dén déi vdi dich vu kham chiva bénh va
cdc yéu té'lién quan tai Phong kham Bdc s7 Gia dinh,
Trwérng Bai hoc Y - Dwere, Pai hoc Hué”

Muc tiéu nghién ctu: Khdo sdt ky vong cta nguoi
dén déi vdi dich vu khdm chita bénh va cdc yéu té
lién quan tgi Phong kham Bdc st Gia dinh, Truong
Dai hoc Y - Duwoc, Pai hoc HUé.
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2. DOl TUQNG VA PHUO'NG PHAP NGHIEN CU'U

2.1. Bai twong nghién ciru

Nguoi dan dén kham tai Phong kham Bac si Gia
dinh, Trung tam Y hoc Gia dinh, Truong Dai hoc Y
Duoc Hué.

- Tiéu chuan lya chon: ngwdi dan tir 18 tudi tré
I&n, hién dang sinh sdng tai Tinh Thira Thién Hué.

- Tiéu chuan loai trir: ngudi dan cé khé khan
trong viéc cung cap thong tin, mac bénh ning.

2.2. Tho'i gian nghién ciru

Tl thang 30/7/2021-30/11/2022

2.3. Phurong phdap nghién ctru

Nghién ciru duoc ti€n hanh qua 2 giai doan: giai
doan 1: Nghién ctru dinh tinh va giai doan 2: nghién
ctu dinh lwgng (mé ta cat ngang).

Nghién ciru dinh tinh: tién hanh thdo ludn nhém
dé xac dinh nhitng mong muén, ky vong cla bénh
nhan d6i véi dich vu kham chita bénh tai tuyén chdm
s6c ban dau.

C& mau: nghién ctu duoc tién hanh dén khi
thong tin duwoc bdo hoa. 6 cudc thdo ludn nhém da
dugc t6 chirc vdi 24 ngudi tham gia.

Nghién ciru dinh lwgng: tir két qua cla nghién

cu dinh tinh, nhém nghién clru phat trién mot bd
cau hdi cé cu tric bao gbm cac ky vong cla ngudi
dadi véi dich vu khdm chita bénh tai tuyén chdm séc
ban ddu. M6i yéu t6 ky vong s& duoc danh gia qua
thang diém 5 — Likert tir “hoan toan khéng wu tién”
dén “wu tién nhat”.

Ngoai céc yéu t6 vé ky vong, bd cau hdi s& thu
thap cac théng tin dic diém nhan khiu cta bénh
nhan bao gdbm gidi tinh, tudi, nghé nghiép, tinh
trang strc khde va cac bénh ly man tinh cda bénh
nhan. Chdng t6i thir nghiém va chinh sira bd ciu
héi trudc khi dua vao thu thap sé liéu. S dung bd
cau hdi nay dé khao sat trén ngudi dan dén kham
tai Phong khdm bac si Gia dinh, Truwdng Dai hoc Y -
Dugrc, Dai hoc Hué dé danh giad mirc dé ky vong cla
ngudi dan déi vai dich vu kham chira bénh va cac
yéu t& lién quan tai Phong kham. Bénh nhan duoc
phong van trong thai gian chd vao phong kham vai
bac si.

C& mau: ap dung cong thirc tinh ¢& mau cho mot
ty I, p = 0,76, alpha = 0,05 va d = 0,05. Nhu vay c&
mau n = 280, |14y thém 10% bénh nhan tir chdi tham
gia nén n = 310. Cudi khdo sat c6 308 phiéu hop lé.

Phan I: NGHIEN CU'U BINH TiNH

- Chat lwgng kham chita bénh
- Co s& vat chat, trang thiét bi va thudc

6 thdo ludn nhém vdi 24 ngudi tham gia: Xac dinh nhitng mong muén, ky vong ctia bénh nhan d6i véi dich vu kham
chira bénh tai tuyén chdm séc ban dau vé
- Kha nang tiép can dich vu y t&€ (th&i gian khdm, thd tuc hanh chinh, chi phi, dat lich hen khdm...)

/\

1 NCV g& bang phong van va ma héa déc lap

1 NCV g& bang phong van va ma héa déc lap

Théo ludn nhém nghién ctu:
So sénh két qua g& bang va m3 héa, xac dinh cac ky vong chung va phét trién danh sach tat ca cac ky vong da duoc
xac dinh trong cac thao ludn nhom

Phan Il: NGHIEN CU'U DINH LUQNG

Phét trién va thir nghiém bo cau hoi bao gdm tat ca cac thanh t6 ky vong da duoc xac dinh qua thao ludn nhém

Phéng van 308 bénh nhan dén kham tai Phong kham Bac si Gia dinh

So' d6 1. So d6 Phuwong phap nghién ciru
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2.4. X{r ly va phan tich s liéu

Cac khia canh chdm séc ban dau (cac ky vong vé
chdm séc ban dau) duoc xép hang theo s6 lan dugc
danh gid 13 “wu tién nhat nhat”. Phdn nhém nhd
nguwoi tham gia nghién clru theo gidi tinh: nam, nit;
nhém tudi: 18 - 39/40 - 59/t 60 tr& 1én, bénh man
tinh: ¢ bénh/khdng bénh; nghé nghiép: can bd,
céng chirc/cdng nhan ngudi lao déng/sinh vién/that
nghiép, ngudi gia. Thi tw xép hang cla cac khia canh
gitta cdc nhdm nhd khac nhau duoc so sdnh bang

3. KET QUA

cach sr dung tuong quan thir tu xép hang Spearman
(Spearman rank-order correlations (rs). Su khac biét
gitta cdc nhdm nhé trong xép hang trung binh vé tdm
quan trong cla cac muc d3 duoc kiém tra bang phan
tich phuong sai da yéu t6. Cac bién ddc lap cé trong
phan tich nay 13 gidi tinh, tudi tac, trinh d6 hoc van,
nghé nghiép. Test Bonferroni adjustment d3 dwoc
ap dung cho cac bién cé nhiéu hon hai loai. S6 liéu
duwoc phan tich bang SPSS 20.

3.1. B ciu héi khao sat ky vong ctia ngwdi dan déi véi dich vu kham chira bénh tai tuyén cham séc

ban dau

B6 cdng cu khao sat ky vong clia ngudi dan déi vdi dich vu khdm chita bénh tai tuyén cham séc ban dau

gdém c6 29 cau héi thudc 4 phan:

- Ky vong vé thoi gian kham chita bénh: 2 ciu hoi

- Ky vong vé kha nang tiép can va thu tuc hanh chinh: 8 cau héi

- Ky vong vé nhan vién y té va chat lvgng kham chira bénh: 11 cau héi

- Ky vong vé co s& vat chat, trang thiét bj va thudc: 10 cau héi

Ngoai trir phan ky vong vé thoi gian kham chita bénh, 3 phan sau céc cdu hoi dugc khdo sat theo danh

gid mirc d6 wu tién cta ky vong theo thang diém tir 1 dén 5 v&i mirc 1 13 hoan toan khéng wu tién va mic 5
|3 wu tién nhat. Ngoai cac yéu t& vé ky vong, bd cau hoi con thu thap cac théng tin dic diém nhan khiu cla
bé&nh nhan bao gdm gidi tinh, tudi, nghé nghiép, tinh trang strc khoe va cac bénh ly man tinh cla bénh nhan.
3.2. Ky vong clia ngu&'i dan dai véi dich vu kham chira bénh va cac yéu té lién quan tai Phong kham Béc
si Gia dinh, Trwdrng Pai hoc Y - Dwoc, Pai hoc Hué
3.2.1. Bdc diém déi twong nghién ciru
Bang 1. D3c diém d6i tuvgng tham gia nghién ciru

Pic diém % n
Tudi Tr 18 - 39 70,8 218
Tur 40 - 59 19,2 59
Tl 60 tudi tré [én 10,0 31
Trung binh + D6 léch chuin 33,1+16,6 Nho nhft: 18
L&n nhat: 83
Gidi tinh Nam 43,8 135
N 56,2 173
Bénh man tinh Cé bénh 15,6 48
Khoéng bénh 84,4 260
Nghé nghiép Cong nhan — Nguaoi lao dong 28,2 87
Cén bo - Cong chirc 11,4 35
Sinh vién 46,1 142
That nghiép — Ngudi gia — Néi tro 14,3 44
Kham tai cac CSYT Chua bao gio 12,7 39
trudc day cé 87,3 267
Kham tai PKBSGD Chua bao giv 35,7 110
trude day cé 64,3 198
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D0 tudi trung binh clia d6i twgng nghién ciru 13 33,1
+16,6 (+ SD). Nhdm 18 - 39 tudi chiém da s6 70,8,%,
nhém 40-59 tudi chiém 19,2% va nhém = 60 chiém
10,0%. Ni¥ gidi nhiéu hon nam gidi (56,2% va 43,8%).
Vé nghé nghiép, sinh vién chiém chu yéu vdi 46,1%;
28,2% déi twong la cdng nhan - ngudi lao déng;
14,3% |3 that nghiép - ngudi gia - ndi trg; chiém ty &
thap nhat 13 cdn bd - cdng chirc v&i 11,4%. Tat ca dai

- Trwong Pai hoc Y - Dugre, Pai hoc Hué - S6 7, tép 13, thdng 12/2023

tugng nghién clru dén kham tai phong khdm BSGD
déu cé BHYT. 87,3% d6i twong nghién ciu da di
khdm bénh tai mét co s& y té€ kham chira bénh trudc
dé va 64,3% nguoi da tirng khdam bénh tai PK BSGD.
15,6% nguoi tirng mac bénh Iy man tinh, chi yéu la
dai thdo dudng, tang huyét ap (4,9%), hen phé quan,
bénh phdi man, viém miii di &ng, viém xoang (2%),
bénh ly tuyén gidp (1,6%) va viém da day (1,6%).

3.2.2. Ky vong cta ngwei dén déi vdi dich vu khdm chiva bénh
Bang 2. Ky vong cla bénh nhan vé thoi gian chd doi khdm va thoi gian tham kham cla bac st

N Suw khac biét
7 ! :
STT Ky vong % n gilra cdc nhém déi twong
1 Thoi gian chd doi dé 5-10 phut 50,0 153
vao kham 10 - 20 phit 37.9 116 Khong cé su khac biét cé y
) ’ nghia gilta cdc nhom
20 - 30 phut 11,4 35 (p < 0,05)
> 30 phut 0,7 2
2 Thoi gian tham kham <5 phut 5,2 16 Khéng cé su khac biét cé y
cua bac st 5 - 10 phut 46,3 142 nghta gitta cdc nhém
10 - 20 phit 48,5 149  (p<0,05)

Vé thoi gian khdm chira bénh, thoi gian chd
kham: % nguwoi dan mong mudn thoi gian cho doi
vao khdm nhanh nhat tir 5 - 10 phut, hon 1/3 ngudi
dan mong mudn thoi gian nay la tir 10 - 20 phat. Vé
thoi gian tham kham cuda bac si, khoang thoi gian ti
5-10 phut va 10-20 phat duoc ky vong x&p xi nhau.
Khéng cé sy khdc biét cé y nghia théng ké gitra cac
nhém d&i tuwgng tham gia nghién ctru

Vé cac ky vong khdc: gan nhu tat cd 27 ky vong
vé chdm séc ban dau dugc xem [a wu tién & mot
murc d6 nhat dinh (“wu tién”, “wu tién nhat”). Mong
muén quan trong nhat déi vdi bénh nhan I3 “Bac si
chan dodn ding bénh va diéu trj khoi bénh.” Ngoai
ra, cac muc “Bac si thdm kham k§ cang”, “Béc si hoi

bénh day du”, “Bac si gidi thich rd chidn doan va ké
hoach diéu tri”, “Danh muc thudc bao hiém y té day
dd va chat lwong 7, “Bac si/ NVYT ddm bao bi mat
thong tin bénh nhan” va “Nhan vién y té€ gan gii,
than thién” dugc hon 80% bénh nhan danh gia la
uu tién nhat.

X&p hang tuong déi thap dugc dua ra cho cac
mong muén nhu “Phong khdm cé dit lich hen vé
thoi gian kham chita bénh”, “Phong kham cé Wifi
mié&n phi” va “Phong kham cung cap dich vy dt lich
hen véi bac st theo yéu cau bénh nhan”; nhung van
c6 khoang 1/3 s6 bénh nhan dénh gia nhirng muc dé
13 wu tién nhat.

Bang 3. Xép hang céc ky vong vé dich vu khdm chira bénh ban dau tai PK BSGD clia bénh nhan
theo ty & phan trdm “wu tién nhat”

STT Ky vong % n Sy khac biét giita cdc nhém déi twgng
o Ngh& nghiép: CN-NLD > CB-CC & CN-NLD >
y DI3. Bdc i chan dodn ding o 5 307 Sinh vién & CN-NLD < TN-NG-NT & CB-CC >

bénh va diéu tri khoi bénh

Sinh vién (p = 0,04)

D15. Pon thudc rd rang va bac
2 sT huéng dan cu thé cich s 85,4
dung thuéc

308 Khong cé sy khac biét cd y nghia gitra cdc nhém

3 D11.Bacsitham kham ky cang 85,3

Nghé nghiép: CN-NLD > CB-CC & CN-NLD >
307  Sinhvién & CN-NLD < TN-NG-NT & CB-CC >
Sinh vién (p = 0,04)

4 D10. Bac sT héi bénh day du 84,4

308 Khong cé sy khac biét cé y nghia gitra cdc nhém
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STT Ky vong % n Sw khac biét gitra cdc nhém déi twong
s Ngh& nghiép: CN-NLD > CB-CC & CN-NLD >
5 D14 Bac < gial thich 16 chan g3 308 Sinh vien & CN-NLD < TN-NG-NT & CB-CC >
doan va ké hoach diéu tri . A
Sinh vién (p = 0,02)
E28. Danh muc thuéc bao hiém n , LA ok e e .
R 1,2
6 y t& d3y ddi va chit luong 8 308 Khong cé sy khac biét cé y nghia gilta cac nhdm
; D19.Bacs/NWTdambaobi g0 357 Gigj tinh: Nam > N (p = 0,01)
mat théng tin bénh nhan
D9. Nhén vién y t& gan gii, R ,  LAe e e .
8 than thién 80,5 308 Khéng cé sy khac biét cé y nghia gilta cac nhdm
D12. Bac si quan tdm dén maéi Nghe nghiép:
o par e e 30y  CN-NLD > CB-CC & CN-NLD > Sinh vién & CN-
bt g mudn cu ' NLD < TN-NG-NT & CB-CC > Sinh vién
) (p =0,009)
E29. Béc si k& thuéc phu hop R ,  bAe g e e .
10 v6i kinh t& ctia bénh nhan. 79,2 308 Khéng cé su khac biét cd y nghia gilta cac nhdm
E26. Phong kham dam bao sy
11 riéng tu cho ngudi bénh khi 789 308 Bénh man tinh: C6 bénh < Khéng bénh
tham kham va lam thd thuét, ! (p =0,04)
xét nghiém.
E27. Phong khdm c6 day dd ky n . LAe ot e e .
12 thuét/ xét nghiém can thiét, 78,2 308 Khong cé su khac biét cé y nghia gitta cac nhdm
D16. Bac si tw van ky vé cach
13 dy phong bénh va theo d6i 77,8 306 Khong co sy khdc biét cé y nghia gitra cdc nhom
bénh
D17. Béc si thdo ludn vdi bénh
14 nh:im ve.:ycac ?<et\ nghleT, b!?n 70,7 307 Khong cé sw khac biét cé y nghia gitta cac nhdm
phdp diéu tri va chuyén vién
néu bénh nhan mong muén
15 E20. Phong kham sach ség, 703 306 Tubi:18 -39 >40-59 & 18 -39 > 60 tr& l1én &
thoang mat ! 40-59 <60 trd lén (p =0,01)
C7. Chi phi kham chita bénh
phtu hgp vé&i thu nhap nguoi Nghé nghiép: CN-NLD > CB-CC & CN-NLD >
16 dan/ Bao hiém y té€ chi trd 69,1 307  Sinh vién & CN-NLD < TN-NG-NT & CB-CC >
nhiéu dich vu va thudc thiét Sinh vién (p = 0,01)
yéu hon
17 E22. Noi cho kham bénh rong 64.9 308 Tudi: 18-39 > 40-59 & 18-39 > 60 tr& 1én &
rdi, thodng mat ! 40-59<60trdlén (p =0,007)
18 E23. Nd! .Chfy ¢6 du gh€ neol 64,4 306 Khong co sy khdc biét cé y nghia gitra cdc nhom
cho ngudi bénh
D18. Bénh nhan duwoc clung
19 motbacsitham khamtheo ddi 64,1 306 Khong cé su khac biét cé y nghia gitta cac nhdm
trong sudt qua trinh diéu tri
E21. Phong kham sach ség,
20 thoang mat, nha vé sinh sach 63,6 308 Khéng cé sy khac biét cé y nghia gilta cac nhdm

sé

|88
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STT Ky vong % Sy khac biét giira cdc nhém déi twong
21 gg.nThu tuc hanh chinh don 60,1 308 Khong cé sy khac biét co y nghia gitra cdc nhém
C6. Phong kham cé nguoi Nghé nghiép: CN-NLD > CB-CC & CN-NLD >
22  huwéng din cu thé quy trinh 57,8 308  Sinh vién & CN-NLD > TN-NG-NT & CB-CC >
khdm va lam tha tuc Sinh vién & CB-CC < TN-NG-NT (p = 0,01)
E24. Noi chd cé quat (diéu
23 hoa)daydd, hoatdongthwong 55,0 307 Khong cé sy khac biét cé y nghia gitra cdc nhém
Xuyén
C8. Phong kham coé dich vu
24 cham soc strc khoé/khdm chita 44,1 306 Khéng cé sy khac biét cé y nghia gitra cdc nhém
bénh tai nha
C4. Phong kham cung cap dich Nghé nghiép: CN-NLD > CB-CC & CN-NLP >
25 vy ddt lich hen véi bac sitheo 37,9 306  Sinh vién & CN-NLD > TN-NG-NT & CB-CC >
yéu cau BN Sinh vién & CB-CC < TN-NG-NT (p = 0,01)
26 E25. Phong kham cé Wifi mién 379 306 Tubi: 18-39 > 40-59 & 18-39 > 60 trd 1én & 40-
phi ! 59> 60 trd |én (p = 0,007)
N . . e Nghé nghiép: CN-NLD > CB-CC & CN-NLD >
g7 C3-Phongkhamcodatlichhen 555 500 GiopVian & CN-NLD > TN-NG-NT & CB-CC >

vé thoi gian khdm chita bénh

Sinh vién & CB-CC < TN-NG-NT (p = 0,02)

Chu thich: Phén tich phuwong sai da yéu té, cdc phdn nhém st dung trong mé hinh: Gidi tinh: nam, ni¥;
Nhom tubi: 18 - 39/40 - 59/tir 60 trd Ién, Bénh man tinh: c6 bénh/khéng bénh; nghé nghiép: Cdn bé, céng
chire/céng nhén ngudi lao ddng/sinh vién/thét nghiép, ngudi gia. “A < B” = Phdn nhém déi twong A it wu tién
ky vong nay hon phén nhém déi twong B. “A > B” = Phdn nhém déi twong A wu tién ky vong nay nhiéu hon

phdn nhém déi twong B.

3.2.3. Cdc yéu té'lién quan dén ky vong cda bénh
nhén déi véi dich vu kham chiva bénh ban déu tai
phong kham Bdc si Gia dinh

Vé gid¢i tinh: Chi c6 duy nhat mét sy khac biét
cb y nghia théng ké vé ky vong déi vdi dich vy kham
chita bénh ban dau gitta nam va n*. Bénh nhan nam
vu tién van dé “Bac si/NVYT dam bdo bi mat thong
tin bénh nhan” hon la bénh nhan nit (p < 0,01) va
bénh nhan nam x&p hang van dé nay & vi tri s6 4/27
50 vGi nit gidi x€p hang 11/27. (bang 3, phu luc 1))

Vé tudi tac: Cac nhém bénh nhan tré hon dat
nhiéu ky vong vao cac yéu t8 vé co s& vat chat nhu
la: “Phong kham sach s&, thoang mat”, “Noi cho
kham bénh réng rdi, thoang mat”, “Phong kham
c6 Wifi mién phi” hon 1a cdc nhdm bénh nhan I6n
tudi. X&p hang wu tién cac yéu t6 nay cling cé khac
biét gita cdc nhdm tudi (18 - 39/40 - 59/tlr 60 trd
Ién): “Phong kham sach s&, thoang mat” (14/13/22);
“Phong kham cé Wifi mién phi” (24/27/27); “Noi
cho kham bénh rong réi, thoang mat” (16/20/18).

Vé nghé nghiép: C6 8 khia canh vé CSBD c6 sy
khac biét vé ky vong cla bénh nhin & cdc nhém
nghé nghiép khac nhau, phan Ién 1a & muc nhan vién
y té va chat lvgng khdm chita bénh: nhu “Béc s chan

doén ding bénh va diéu trj khdi bénh”, “Bac si tham
kham k§ cang”, “Béc si giai thich rd chdn doan va ké
hoach diéu tri”, “Bac si quan tdm dén m&i ban tam,
mong mudn cta bénh nhan” va muc kha nang tiép
can va thd tuc hanh chinh nhu: “Chi phi kham chira
bénh phu hop véi thu nhap ngudi dan/Bao hiém y té€
chi trd nhiéu dich vu va thudc thiét yéu hon”, “Phong
kham cé ngudi hwdng dan cu thé quy trinh kham va
lam thd tuc”, “Phong kham cung cip dich vu dat lich
hen v&i bac st theo yéu cdu BN” va “Phong kham cé
dat lich hen vé thoi gian kham chita bénh”. Trong dé
nhém céng nhan- ngudi lao dong va ngudi gia, that
nghiép hay ndi trg cé ky vong wu tién cho céc khia
canh nay hon la cdc nhédm khac nhu [a nhém nguoi
tré: sinh vién hay 1a nhém cé céng viéc én dinh: can
b6, cong chirc. Trong 27 yéu t&, nhdm ngudi gia
dat wu tién nhat vao ky vong “Béc st tham kham k§
cang”, ba nhém con lai déu wu tién cao nhat 13 dwoc
“Bac sT chdn doén ding bénh va diéu tri khoi bénh”.

Vé bénh ly man tinh: chi cé duy nhat mét su khac
biét cé y nghia théng ké gitta nhém bénh nhan ¢
bénh Iy man tinh hay khéng cé bénh Iy man tinh vé
mong muén, ky vong d6i véi cac dich vy kham chira
bénh ban dau tai phong khdm bac st gia dinh do 1a vé
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“Phong kham dam bao sy riéng tu cho ngudi bénh
khi thdm kham va lam thd thuat, xét nghiém.” véi p
=0,04. Bénh nhan cé bénh ly man tinh xép hang van
dé nay & thap hon & vi tri 13/27 so v&i nhdm khéng
cé bénh ly man tinh xép hang 9/27.

4. BAN LUAN

Nhiéu nghién ciru khdo sat ky vong clia ngudi
bénh d3 duwoc tién hanh trén thé gidi, vai tro cla
cac ky vong do trong linh vuc cham séc sirc khde
cling dugc chirng minh. Tuy nhién, tai Viét Nam, ky
vong cla ngudi dan ddi véi dich vu y t& van chua
nhan dwoc su quan tdm ding muec. Vi vay, dé tai nay
duwoc thuc hién nham muc tiéu md ta ky vong cla
nguwdi dan vé dich vu kham chiva bénh ban dau tir dé
gop tim ra cac giadi phap thich hop dé nang cao chat
lwgng kham chira bénh. Thong qua nghién clru 2 giai
doan, khao sat 308 ngudi dan dén kham tai Phong
kham Bac si Gia dinh, Trwong Dai hoc Y - Duoc, Dai
hoc Hug, ching téi da thu dugc mot s két qua dang
chu y vé ky vong clia ngudi dan ddi vai dich vu khdm
chirta bénh ban d3u.

Vé thoi gian khdm chita bénh: moét phan hai
nguwdi dan mong mudn thoi gian ché dgi vao kham
nhanh nhat tir 5 - 10 phat, hon mét phan ba nguoi
dan mong mudn thai gian nay la tir 10 - 20 phut. Vé
thoi gian tham kham cda bac si, khoang thoi gian ti
5-10 phut va 10 - 20 phut dugc ky vong xap xi nhau.
Ky vong nay khong cé khéc biét cé y nghia thong ké
gita cdc nhédm déi tuwgng tham gia nghién clru (vé
d6 tudi, gidi, nghé nghiép, strc khde ban than cé mac
bénh man tinh hay khong).

Vé céc ky vong khéc: gan nhu tat cd 27 ky vong
vé cham séc ban dau dwoc xay dwng théng qua phan
nghién ctru dinh tinh khi khdo sat dinh lwgng trén
308 nguwoi dan déu duoc xem 13 wu tién @ mot mire
dd nhat dinh (“wu tién”, “wu tién nhat”). Trong do,
mong mudn quan trong nhat ddi véi bénh nhan 13
“Bdc sTchén dodn dung bénh va diéu trj khdi bénh.”
Ngoai ra, cdc muc “Bdc sTthdm khdam ky cang”, “Bdc
sT héi bénh déy dd”, “Bdc sT gidi thich ré chédn dodn
va k& hoach diéu tri”, “Danh muc thuéc bdo hiém y
té day da va chdt lwong ”, “Bdc si/ NVYT dém bdo
bi mat théng tin bénh nhén” va “Nhén vién y té gén
gli, thdn thién” dwgc hon 80% bénh nhan danh gia
la wu tién nhat. Xép hang twong ddi thap dwoc dua
ra cho céc yéu t6 nhu “Phong khdm cé dat lich hen
vé thoi gian khdm chiva bénh”, “Phong khdm cé Wifi
mién phi” va “Phong khdm cung cép dich vu ddt lich
hen vdi bdc si theo yéu cGu bénh nhdn”; nhung van
c6 khoang 1/3 s6 bénh nhan dénh gia nhirtng muc dé
la wu tién nhat.
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Nhin chung, két qua cta nghién clru nay cé su
tuwong déng vdi két quad cla céc nghién cliru trén
thé gidi. Mét so sanh qudc té vé mirc dd wu tién
clia bénh nhan trong chdm sdc strc khoe duwoc thuc
hién b&i Grol R [8] cling chi ra muwdi yéu td vé cham
s6c ban dau dugc x€p thir hang cao nhat 13: “Danh
thoi gian lang nghe, tro chuyén va giai thich cho
bénh nhan”, “Cé thé thyc hién cdp ctru nhanh khi
can thiét”, “Dam bao gilr bi mat théng tin cta bénh
nhan”, “NGi tat ca nhirng diéu bénh nhan mudn biét
vé bénh cla ho”,“Tao khéng khi thoai mai khi ndi
chuyén véi bénh nhan”, “Bénh nhan cé thé dé dang
dat lich hen kham vé&i bac si”, “Bac si nén duoc tap
huan kién thirc méi thwong xuyén”, “Khdng chi diéu
tri ma con cung cdp dich vu phong bénh”, “Nén xem
xét k¥ lgi ich céc loai thudc va tw van chon thudc” va
“Nén giai thich muc dich cla céc xét nghiém va diéu
tri”. Bén canh d6, mot nghién ctru khac do nhém
tac gid A Bowling va cong su da phat trién va thlr
nghiém mot bién phap mai dé do lwdng su ky vong
trén bénh nhan trudng thanh, tai cong déng va cac
phong kham ngoai trd & Anh cho thay rang, hau hét
bénh nhan déu ky vong: “Cung cap théng tin rd rang
vé noi bénh nhan can dén”, “Cac cudc hen sap xép
vao thdi gian thuén tién va didng gid”, “Béc si cd kién
thirc va am hiéu vé van dé strc khoe clia bénh nhan”,
“Béc si cung cap thong tin rd rang, dé hiéu” va “Bénh
nhan dugc tham gia trong cac quyét dinh diéu tri”
[3].

Cé nhitng yéu t6 dugc nhiéu ngudi quan tdm
trong cac nghién clru khac, nhung véi khao sat nay
nguoi dan lai ky vong it hon nhuw “Phong khdm cé
ddt lich hen vé thoi gian khdm chita bénh” va “Phong
khdm cung cdép dich vu dét lich hen vdi bdc sT theo
yéu cu bénh nhén”. Khdm chita bénh qua viéc dat
lich hen kham trudc chua thyc sy phd bién & Viét
Nam, dic biét 13 trong kham chita bénh bao hiémy
té. Hién tai, Phong kham Béc si Gia dinh d3 bat dau
trién khai dich vu dat lich hen kham cho cac bénh
nhan man tinh d&n khadm bao hiém vy té& tai phong
kham trong mot ndm gan day va s& trién khai nhan
rong cho céc déi twgng khic. Pa phan bénh nhan
dugc khdm theo lich hen truéc déu rat hai long vé
dich vu khdm chira bénh, dc biét 13 tdng thoi gian
danh cho budi khdm nhanh va thuan tién hon so vdi
trudec kia.

Qua két qua khao sat vé cac yéu té dugc ky vong
nhiéu nhat trong nghién cru cla ching t6i, cé thé
thay nhitng vin d@ cé diém ky vong trung binh cao
(“Bdc sTchdn dodn dung bénh va diéu tri khéi bénh”,
“Bdic sT thdm khdm ky cang”, “Bdc sT hoi bénh day
du”, “Bdc sT gidi thich ré chén dodn va ké hoach diéu
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tri”, “Danh muc thuéc bdo hiém y té day du va chét
lwgng 7, “Bdc si/NVYT ddm bdo bi mdt théng tin
bénh nhdn”, “Nhén vién y té€ gén giii, thdn thién”...)
nén dugc wu tién ddy manh dé dap (ng ky vong cla
bénh nhan. Ngoai viéc m& rdong danh muc thudc bao
hiémy t&, co s&'y t& can tap trung vao nang cao chat
lwong chuyén mén cling nhu ki ndng giao tiép, tinh
chuyén nghiép cla béc s va nhan vién y té. Trong
mot nghién clu vé ky vong cla bénh nhan déi vai
dich vu chdm séc ban d3u & Lithuania [10] d3 chira
rang, nhitng ky vong dwoc bénh nhan danh gid 1a
quan trong nhat lién quan dén kha ndng giai thich
cla béc sT(gitip bénh nhan hiéu cac van dé sirc khoe)
va sy ho tro vé tinh than. Mat khao sat méi lién quan
gitra ky vong va su hai long cla ngudi bénh déi véi
cac dich vu y té& ngoai gi& & Anh do McKinley RK va
cac cdng sy tién hanh [5] cho thay, nhitng ngudi
bénh nhan dugc chdm séc dung nhu ho mong muén
hoac ky vong thudng hai long nhiéu hon véi dich vy
y té€ & d4. Chinh vi vay, viéc dap rng ky vong cua
bénh nhan 13 yéu t& dy bdo quan trong ma cac co
5@y té can xem xét, dé ting cwdng mirc d6 hai long
cla ngudi dan trong dich vu chdm sdc strc khde noi
chung va chdm sdc ban dau ndi riéng.

Nghién clru cling cho phép xac dinh chinh xac
cac wu tién khac nhau gitra mot s& nhém bénh nhén.
Cac nhdm bénh nhan tré hon dat nhiéu ky vong vao
cac yéu t6 vé co s& vat chat nhu 1a: “Phong khdm
sach sé, thodng mdt”, “Noi cho kham bénh réng rdi,
thodng madt”, “Phong khdm cé Wifi mién phi” hon
I3 cdc nhdm bénh nhan I&n tudi. Cé 8 khia canh vé
CSBD ¢6 sy khac biét vé ky vong cla bénh nhan &
cac nhém nghé nghiép khac nhau, phan I&n 1a & muc
nhan vién y té va chat lvgng khdm chita bénh: nhu
“Bdc s chdn dodn dung bénh va diéu tri khéi bénh”,
“Bdc sTthdm khdm ki cang”, “Bdc sTgidi thich ré chén
dodn va ké hoach diéu tri”, “Bdc sTquan tdm dén méi
bén tém, mong muén ctia bénh nhédn” va muc kha
nang ti€p can va thd tuc hanh chinh nhu: “Chi phi
khdm chira bénh phl hop vdi thu nhdp ngudi dan/
Bdo hiém y té chi trd nhiéu dich vy va thuéc thiét
yéu hon”, “Phong khdm cé ngudi hudng dén cu thé
quy trinh khém va lam tha tuc”, “Phong khdm cung
cp dich vy ddt lich hen vdi bdc sT theo yéu cdu bénh

nhén” va “Phong khdm cé dét lich hen vé thoi gian
khdm chira bénh”. Trong d6 nhdm cong nhan- nguai
lao déng va ngudi gia, that nghiép hay ndi tro cé ky
vong uu tién cho cac khia canh nay hon la cdc nhém
khac nhu 1a nhdm nguai tré: sinh vién hay |a nhom
c6 cong viéc 6n dinh: can bd, cdng chirc. Trong 27
yéu t&, nhém ngudi gia dat wu tién nhat vao ky vong
“Bdc sTthdm khdm ky cang”, ba nhém con lai déu wu
tién cao nhat 1a dwoc “Bdc sf chdn dodn ding bénh
va diéu tri khdi bénh”.

Tuy nhién, do nguén luc cé han, nghién ciru nay
chi thyc hién khao sat trén c¢& mau nhém nguoi dan
dén kham tai Phong kham Bac si Gia dinh, Trudng
Pai hoc Y - Dwoc, Dai hoc Hué. Néu nghién clru cé
thé duwoc nhan rong khao sat trén nhiéu ngudi dan
di khdm tai cac co s& y té kham chira bénh ban dau
tai Thira Thién Hué hay khu vuc, quéc gia, két qua
nghién cru cé thé cung cap nhiéu bang chirng ¢ gia
tri nham cai thién chat luong cham sdéc ban dau dap
irng vdi ky vong cla ngudi dan.

5. KET LUAN

Nham muc tiéu mo ta ky vong cla ngudi dan
vé dich vu khdm chira bénh ban dau tir dé gép tim
ra cac gidi phap thich hop dé& nang cao chat lugng
kham chita bénh, thuc hién nghién ctru 2 giai doan,
ching t6i da thu dugc mot sé két qua dang chu
y. Trong dd, cac yéu td dugc ky vong nhat ddi véi
bénh nhan |3 “Bdc sT chdn dodn ding bénh va diéu
tri khéi bénh.”, “Bdc st thdm khdm ky cang”, “Bdc st
héi bénh day di”, “Bdc s gidi thich ré chdn dodn va
ké hoach diéu tri”, “Danh muc thuéc béo hiém y té
day du va chét lwong ”, “Bdc si/ NVYT dam bédo bi
mdat théng tin bénh nhdn” va “Nhén vién y té gén
gdi, thdn thién”.

C6 sy khdc nhau vé ky vong wu tién céc dich vu
chdm séc ban dau & cac nhém déi twong khac nhau.
Cac nhdm bénh nhan tré hon dat nhiéu ky vong vao
cac yéu t6 vé co s& vat chat hon la cdc nhém bénh
nhan 1&n tudi; Bénh nhan & cdc nhém nghé nghiép
khéc nhau vé ky vong ddi véi nhan vién y té va chat
lwong kham chita bénh. Do d6 can hudng dén cai
thién dich vu chdm séc ban dau dap (ng ky vong céc
nhém d6i twong khac nhau.
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