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LOI CAM ON

Chi s6 Hai long nguoi bénh la két qua hop tac nghién cuu gitta Bo Y té va cac chuyén gia cta mang lugi Sang kién Viét
Nam, Pai hoc Indiana, Hoa Ky trong khuon khé Dy an “Cong bang thué dé cham soc y té binh dang” do Oxfam Viét
Nam tai tro.

Bo Y té da giao Cuc Quan ly kham, chira bénh lam dau méi chu tri, hop tac voi Sang kién Viét Nam xay dung chi s6
Hai long ngudi bénh thong qua ung dung cong nghé di dong, dién toan dam may cho phép thu thap, phan tich du liéu
va két qua khao sat theo thaoi gian thuc. Qua trinh khao sat, phong van qua dién thoai duoc t6 chuc thuc hién bai Vien
Nghién cau Phat trién Mekong (MDRI). Ban bao cao nay trinh bay phuong phap luan va két qua khao sat thi diém chi
s6 Hai long nguoi bénh & 29 bénh vién trén ca nudc.

Phuong phap va két qua nghién cuu chi s6 Hai long ngudi bénh duoc thao luan va hoan thién dua trén nhiéu cuoc tham
van sau rong voi cac chuyén gia cua Bo Y té, lanh dao va can bo phong quan ly chat luong cac bénh vién, tham van
nguoi bénh va nguoi nha bénh nhan trong suét qua trinh nghién cau thuc dia va khao sat ti thang 9 nam 2016 dén
thang 11 nam 2017. Bao cao da nhan duoc gop y tu cac chuyén gia cua cac Vu, Cuc, Vién liéen quan cua Bo Y té, cac
SO'Y té va cac bénh vién tham gia chuong trinh khao sat thi diém nam 2017. Chung toi chan thanh cam on su hop tac
rat céi mo va tich cuc nay.

Chung toi cing xin bay to long biét on dén nhing chuyén gia sau day vé nhiing gop v, binh luan quy bau cho phuong
phap va két qua nghién cuu chi sé Hai long nguoi bénh: Pho Giao su, Tién si Luong Ngoc Khué - Cuc truong Cuc Quan
ly kham, cha bénh; Thac si Nguyén Trong Khoa — Pho Cuc truong Cuc Quan ly kham, cha bénh; Tién si Duong Huy
Luong - Phé phong Quan ly Chat luong, Cuc Quan ly kham, chra bénh; Tién si Lé Dang Doanh — nguyén Vién trudng
Viéen nghién cuu quan ly kinh té trung uong, nguyén thanh vién Ban nghién cuu cta Thu tuong Chinh phu; Tién si Dang
Duc Dam — nguyeén pho Vién truong Vién nghién ctu quan ly kinh té trung uong, nguyén pho truong ban Ban nghién
cuu cua Thu tuong Chinh pha; Ba Pham Chi Lan - nguyén thanh vién Ban nghién ctu cua Tha tuéng Chinh phu; Tién
si Nguyén Binh Duong — nguyén Vién truong Vien nghién ctu phat trién kinh té-xa hoi Ha Noi; Tién si Tran Thi Mai
Oanh — Vién truong Viéen Chién luoc va Chinh sach Y t&; Thac si Vi Thi Minh Hanh — Pho Viéen truong Viéen Chién luoc
va Chinh sach Y t&; Tién si Tran Hong Cam — Vien Chién lugc va Chinh sach Y té&; Tién si Vuong Anh Duong — Truéng
phong Quan ly chat luong, Cuc Quan ly kham, chira bénh; Tién si Ha Anh Buc — Bo Y t€; Phé gido su, tién si Nguyén
Tudn Hung — Bo Y té; Thac si, bac si D6 Van Thai—Bo Y t&; Ong Nguyén Xuan Son — Bo Y té. Chung toi tran trong cam
on Gido su, tién si Nguyén Viét Tién, Thu truong Bo Y té vé nhung y kién binh luan va su tng hé quy bau ma ong da
danh cho du an nghién ctru chi s6 Hai long nguoi bénh, xin cam on éng da tham gia cha tri cac cuéc hop tham van cua
du an vao thang 7 nam 2017 va Héi thao Cong b6 Bao cao thang 3 nam 2018.

Ve phia Du an “Cong bang thué dé cham soc y té binh dang”, chung t6i muén gui loi cam on toi ba Vi Hoang Duong,
ba Nguyén Huong Lan, ba Hoang Lan Huong, ba Nguyén Thj Phuong Dung, D6 Thi Hong Hanh - cac can bo du an
clia Oxfam da dong hanh vaéi chung t6i trong su6t qua trinh thuc hién du an, tham gia vao nhiéu phan viéc chuyén mon
ctng nhu hanh chinh cua du an. Bao cao nay con duoc su ho tro cta ba Babeth Ngoc Han Lefur, Giam d6c Oxfam tai
Viet Nam va ba Nguyén Thu Huong — Giam déc Du an, Quan ly cao cap Oxfam tai Viet Nam.

Chung toi tran trong cam on cac nha bao, co quan thong tan, bao chi da quan tam dua tin day du, kip thoi veé chi s6 Hai
long nguoi bénh. Cu6i cung va quan trong nhat, chung t6i dac biét gui 16i cam on dén tat ca cac bénh nhan va nguoi
nha bénh nhan trén ca nuoc da tin tuéng, chia sé va danh thoi gian quy bau tham gia tra loi khao sat va phong van cua
chung to6i. Trén 90% nguoi bénh va nguoi nha bénh nhan nhac may nghe da dong y tham gia vao khao sat nay, do la
su dong vien, khich lé tinh than to lon d6i voi nhdm nghién cuu.

Trach nhiém ra soat va hiéu chinh bao cao cting nhu moi sai s6t trong bao cao thuéc vé nhom nghién cuu.




LOI GIOI THIEU

Trong nhiing nam gan day, Chinh phu da cé nhiing cam két manh mé trong viéc tang cudng cai cach chat lugng dich
vu cong, huong toi xay dung Chinh phu phuc vy, kién tao. Tai Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ban hanh ngay 08/11/2011
vé Chuong trinh téng thé Cai cach Hanh chinh Nha nudc giai doan 2011-2020, Chinh phu d& nhan manh muyc tieu “Xay
dung hé théng cac co quan hanh chinh Nha nudc tu trung uong t6i co s6 thong suét, trong sach, viing manh, hién dai,
hiéu luc, hiéu qua, tang tinh dan cha va phap quyén trong hoat dong diéu hanh cua Chinh phua va cua cac co quan hanh
chinh nha nuac”. Nghi quyét nay cing chi ré dinh huong “Cai cach va trién khai trén dién rong co ché tu chu, tu chiu
trach nhiém cua cac don vi su nghiép dich vu cong; chat luong dich vu cong tung budc duoc nang cao, nhat la trong
cac linh vuc giao duc, y t&; bao dam su hai long cua ca nhan déi véi dich vu do don vi su nghiép cong cung cap trong
cac linh vuc giao duc, y té dat muc trén 60% vao nam 2015 va 80% vao nam 2020”. Nghi quyét 20-NQTW cua Hoi
nghi lan thu 6 ctia Ban chap hanh trung uong Bang khéa Xl nam 2017 vé tang cudng cong tac bao vé, cham séc va
nang cao suc khoe nhan dan trong tinh hinh mai ciing da dat ra muc tiéu dén nam 2025, ty |é hai long cua nguoi dan
voi dich vu y té dat trén 80% va dén nam 2030 dat trén 90%.

T6 chuc trién khai thuc hién nghi quyét trén, trong linh vuc y té, Bo Y té da ban hanh nhiéu chinh sach quan trong dé
thuc ddy qua trinh cai cach nganh y theo huang “Idy nguoi bénh lam trung tam”, phu hop vaéi xu huong chuyén dich
tién bo cua y té thé gioi.1 Tunam 2013, Bo Y té da ban hanh bo tiéu chi danh gia chatluong bénh vién, trong dé nhom
tieu chi bao dam hai long nguoi bénh la mot trong nam nhém tiéu chi phuc vu danh gia chat luong bénh vién (Ban hanh
kem theo Quyét dinh 4858/QD-BYT ngay 3/12/2013). Bo Y té cung la Bo tién phong trong Chinh phu thé ché hoa viéc
trién khai thuc hién lay y kién va danh gia su hai long cta nguoi bénh nhu la moét phan cua quy trinh quan ly dich vu
kham, chira bénh tai cac co sé kham chira bénh (Thong tu 19/2013/TT-BYT ngay 12/07/2013). Trén co s& nay, tu thang
9/2014, Cuc Quan ly Kham chta bénh, Bo Y té da xay dung mau phiéu khao sat va huong dan cac don vi thuc hién
théng nhat trén pham vi toan quéc. Tu d6 dén nay, khao sat su hai long nguai bénh néi tru va ngoai tru da duoc tién
hanh rong rai 6 cac bénh vién va thu duoc moét sé két qua quan trong, tung buac tao ra nhing chuyén bién tich cuc
trong tu duy, tinh than, thai do phuc vu cta can bg, vién chuc bénh vién noi riéng, cing nhu chat luong phuc vu kham,
chra bénh cua cac bénh vién noi chung. Xét téng thé, hé théng danh gia chat luong bénh vién hién hanh co ba uu diém
lon. Thitnhdt, vé hinh thac t6 chuc, do co chi dao théng nhat tr Chinh pht va Bo Y té, hé théng khao sat danh gia noi
trén da lam duoc mot nhiém vu quan trong la dong bd hoa vé phuong phap cing nhu néi dung khao sat gitra tat ca cac
bénh vién cong lap, hudng toi muc dich so sanh chatluong dich vu do bang hai long nguoi bénh gitra tat ca cac cosoy
té cung tuyén. Thithai, vé qua trinh xay dung, hé théng khao sat danh gia duoc thiét ké dua trén y kién cua chuyén gia
tuca Bo Y té va cac nganh, linh vuc khac nhau nén tuong d6i toan dién va khach quan. Phiéu khao sat cing dugc thi
diém tai bénh vién cac tuyén dé thu thap y kién vé cac thach thac trong thuc hién, diéu nay giup cach thiét ké va noi
dung phiéu bam sat vai thuc té dia phuong, mang tinh thuc tién cao. Thirba, vé phuong phap khao sat, phiéu khao sat
duoc xay dung dua trén co sé tham khao cac phuong phap quéc té, dam bao do tin cay veé diéu tra khoa hoc va cach
phan tich sé lieu. Nam linh vuc thé hién ¢ 34 cau hoi dugc dua vao phiéu khao sat bao phu cac néi dung téng hop vé
cac van dé ma nguoi bénh noi tru quan tam, cing nhu cac van dé co kha nang anh huéng téi trai nghiém cua bénh nhan
trong cac co so y té. Cau hoi duoc dat khoa hoc, ngan gon, cac thong tin thu thap duoc co gia tri déi vai cac nha quan
ly bénh vién ctng nhu co quan quan ly nha nudc dé cé giai phap cu thé nang cao chat luong phuc vu kham, chra bénh.

Mac du bo tieu chi danh gia hién nay da duoc xay dung cong phu, khoa hoc, viéc khao sat su hai long ctia nguoi bénh
van con mot sé khia canh can tiép tuc dugc hoan thién. Diém han ché 16n nhat la viec khao sat hien nay dang duoc tién
hanh déi voi bénh nhan va/hoac nguoi nha bénh nhan dang trong qua trinh chira tri. D€ co phan hoi trung thuc, tin cay,
nguodi bénh can duoc khao sat trong mot khoang thoi gian nhat dinh sau khi da xuat vién nham tranh van deé “xung dot
lgi ich” truc tiép co thé dan tai phan hoi kém chinh xac. Bong thoi, phdng van sau khi nguoi bénh da xudat vién cing




dam bao rang nguoi bénh da trai nghiém dugc toan bo cac khau cta qua trinh kham bénh va diéu tri. Thong tin phan
hoi ciing can duoc thu thap thuong xuyén, véi chi phi hop ly trén co s& ung dung cong nghé thong tin, cé su tham gia
cua té chuc chuyén mon doc lap dé két qua danh gia duoc khach quan, thuc chat, tin cay, co suc thuyét phuc cao déi
vOi nguoi dan va cac bénh vién, doi nga y, bac sy.

Dé tiép tuc tang cuong trach nhiém giai trinh, cong khai, minh bach véi nguoi dan va gia tang co hoi dé nguoi dan -
nguoi st dung dich vu - thé hién quan diém cua minh vé cac trai nghiém tai bénh vién trong qua trinh kham, cha bénh,
tur do thac ddy cac cai tién chat lugng kham, chra bénh cuta cac bénh vién theo hudng “Idy nguai bénh lam trung tam”,
Bo Y té, cac chuyén gia cua mang luoi Sang kién Viét Nam, Dai hoc Indiana, Hoa Ky cung Oxfam Viét Nam da hop
tac xay dung va thi diém khao sat Chi s6 Hai long nguoi bénh Viét Nam (Patient Satisfaction Index — viét tat PSI) dua
trén phong van qua dién thoai y kién danh gia ctia nguoi bénh noi tru da xuat vién ve trai nghiém & nhiéu khia canh
then chét khac nhau trong qua trinh kham, chira bénh. Chi s6 Hai long nguoi bénh (PSI) duoc xay dung huong téi ba
muc tieu sau: Thitnhdt, xay dung bo cong cu cho phép cac bénh vién, co quan quan ly danh gia thuc chat, tin cay, co y
nghia, thuong xuyén vai chi phi hop ly vé su hai long cta nguoi bénh déi véi chat luong phuc vu kham, chira bénh cua
cac bénh vién. Thithai, khao sat duoc thiét ké dé cho phép thu thap du liéu cé kha nang so sanh duoc mot cach khach
quan vé quan diém cua nguoi bénh vé cac trai nghiéem phuc vu trong qua trinh kham, chra bénh tai cac khoa trong
cung mot bénh vien hay gitra cac bénh vién khac nhau, tap trung vao nhiing noi dung nguoi bénh cé thé cam nhan va
quan tam nhat trong qua trinh di kham, chira bénh, tu dé thac day cac phan hoi, gidi phap, sang kién cai tién cua cac
bénh vien. Thirba, két qua khao sat, Chi s6 Hai long nguai bénh va két qua phan nhém, xép hang cac bénh vién duoc
cong b6 cong khai dé tao dong luc cho cac bénh vién cong quan tam va co cac sang kién cai thién chat luong dich vu
kham chtra bénh dua trén phan hoi ctia nguoi dan st dung dich vu. Viéc cong khai sé giup tang cuong trach nhiem giai
trinh cta cac bénh vién cong thong qua tang cuong minh bach vé chat luong kham, chra bénh cua cac bénh vién, tang
cuong cong tac giam sat cua nguai dan va co quan quan ly nha nuéc déi voi dich vu y té, dac biét trong béi canh Chinh
phu dang chu truong ddy manh xa hoi hoa dich vu cong, gia tang quyén tu chu cho cac bénh vién, tang gia cac dich
vu y té theo 16 trinh huang dén “tinh dung, tinh du” chi phi kham chra bénh vao nam 2020. Théng tin vé phuong phap
luan va két qua khao sat thi diém duoc cong khai tai website: www.hailongnguoibenh.vn.

Ngoai phan Gidi thiéu va Két luan, bao cao gom hai phan chinh. Phan | gigi thieu Phuong phap xay dung Chi s6 Hai
long nguoi bénh, téng quan vé chuong trinh khao sat su hai long cua nguoi bénh bang dién thoai, tdém lugc néi dung,
phuong phap ti€p can, phuong thac xay dung bang hoi, chon mau khao sat, phuong phap phan nhém, xép hang cac
bénh vién dua trén Chi s6 Hai long nguai bénh. Phan Il trinh bay két qua khao sat thi diém d6i vai 2.935 nguoi bénh noi
tra clia 29 bénh vién ¢ ca ba mién Bac — Trung - Nam dua trén danh sach toan bo cac bénh nhan nai tra da xuat vién
€6 s6 dien thoai. Phan Ill trinh bay Khuyén nghi chinh sach va Hudng trién khai tiép theo.

1 Barry MJ, Edgman-Levitan S, 2012. Shared decision making -- the pinnacle of patient-centered care. N Engl J Med 366(9): 780-1







PHAN |
CHI SO HAI LONG NGUOI BENH




.

BAO CAO CHINH SACH DANH GIA CHAT LUQONG PHUC VU KHAM, CHUA BENH

CHi SO HAI LONG NGUOI BENH O VIET NAM TU GOC NHIN CUA NGUOI BENH

1. Téng quan phuong phap khao sat hai long nguéi bénh ¢ Viét Nam hién nay

Lang nghe phan hoi ctia nguai str dung dich vu trong linh vuc cham séc suc khoe dé cai thién chat luong dich vu y té van la mot cach tiép
can moi mé vaéi nhieu quéc gia trén thé gioi. Ngay ¢ cac nudc phat trién, khao sat hai long nguoi bénh mang tinh bat buoc va duoc tieu
chudn hoa, ap dung dong bo tai cac bénh vién cong trong toan quéc cing chi mai bat dau tu thap ky 1990. Nam 1985, Irwin Press va
Rod Ganey, hai gidao su ctia Dai hoc Notre Dame da lan dau tién giagi thiéu va tién hanh khao sat hai long nguoi bénh cho cac bénh vién.
Dén nam 1996, Chinh phu Phap chinh thuc quy dinh khao sat hai long nguoi bénh la moét trong nhing hoat dong bat budc cia moi bénh
vien. O Anh, tu nam 2002 moi co s& kham chira bénh NHS Trusts phai tién hanh khao sat hai long nguoi bénh. Nam 2005, ¢ Duc clng
ban hanh quy dinh yéu cau bao cdo quan ly chat lugng bénh vién bat buoc phai tich hop noi dung khao sat hai long nguoi bénh. Nam
2008, 0 My sau 6 nam thi diém xay dung va trién khai khao sat hai long nguai bénh noi trt HCAHPS, tu nam 2008 da tién hanh cong bé
HCAHPS va xép hang sao cac bénh vién cting nhu gan két qua nay vaéi cac bien phap khuyén khich tai chinh y té.

O Viet Nam, gan nam nam qua, ké tu thoi diém Bo trudng Bo Y té ky ban hanh thong tu s6 19/2013/TT-BYT ngay 12 thang 7 nam 2013,
nganh y té véi su di dau cua Cuc Quan ly kham, chra bénh da trién khai do luong su hai long cua nguoi bénh d6i véi chat luong phuc vu
kham, chia bénh ¢ cac co sé kham chira bénh cong lap dudi hai hinh thuc: (1) Bénh vién tu danh gia; (2) Danh gia thong qua cac doan
kiém tra cia Bo Y t&, So Y té. Cac phong Quan ly chat luong, T6 Quan ly chat luong da lan luot duoc ra doi tai cac bénh viéen, chu trong
danh gia va quan ly chat luong theo bo 83 tiéu chicta B Y té.2

Lien quan dén khao sat su hai long cua nguoi bénh néi tra, theo quy dinh hién hanh, cac bénh vién tu tién hanh khao sat hai long nguoi
bénh vai chu ky khao sat it nhat 3 thang 1 lan. Thoi gian khao sat tiy theo quy mo cta bénh vién, cé thé lua chon thoi gian khao sat nhu
sau: khao sat trong 1, 2 ngay trong tuan (cac ngay trong tuan, tru thu 2 va thu 6). Khao sat trong 1 tuan, 2 tuan hodac trong 1 thang (cho
dén khi du co mau theo yeéu cau). Khao sat vien la tinh nguyén vién, ciing la hoc sinh, sinh vién cac truong dai hoc, cao dang y, duoc tién
hanh phong van va dién truc tiép tra loi cua nguoi bénh vao bang hoi in trén gidy. Nguoi bénh ciing co thé tu dién phiéu khao sat sau khi
dugc can bo khao sat hudng dan. Ve phuong phap chon mau, d6i vai cac bénh vién co lugng nguoi bénh noi tru trén 1000 luot/ngay, ap
dung cong thuc tinh c6 mau dieu tra cat ngang, méi dot khao sat t6i thiéu 200 nguoi bénh. Béi vai bénh vién céd lugng nguoi bénh noi
tru duai 1000 lugt/ngay, méi dot khao sat t6i thiéu 100 nguoi bénh. D6i voi bénh vien co lugng nguoi bénh noi tra dusi 100 luot/thang,
khao sat toan bo nguoi bénh noi tru trong vong 1 thang.

Déi voi phuong phap khao sat do doan kiém tra, danh gia cta co quan quan ly nha nuac (Bo Y t€, So Y té) thuc hién, theo quy dinh, chu
ky khao sat it nhat 1 nam 1 lan vao dot kiém tra, danh gia bénh vién cuéi nam. Ve thai gian khao sat, tuy theo quy moé ctia bénh vién va
truang doan kiém tra, danh gia quyét dinh, thoi gian khao sat co thé dugc lua chon nhu sau: Trong vong 1, 2, 3 ngay hoac 1 tuan truac thoi
diém doan kiém tra, danh gia dén bénh vién hoac trong cung ngay doan kiém tra, danh gia dén bénh vién. Vé phuong phap chon mau,
dé bao dam tinh ngau nhien, dai dién, dong thoi giup bénh vién xac dinh nhing van dé nguoi bénh chua hai long, viéc chon mau thuc
hién nhu sau: D6i véi bénh vién co luong nguadi bénh noéi tru trén 1000 luot/ngay thi chon t6i thiéu 3 khoa lam sang, trong do cé 1 khoa cé
cong suat sirdung giuong bénh cao, 1 khoa trung binh va 1 khoa thap. Trong méi khoa, chon ngudi bénh theo phuong phap nhu sau: (1)
Lay danh sach nguai bénh (bang phan mém hoac bang s6), (2) Chon tén nguoi bénh theo chir cai dau cua tén. Trong 1 ngay co thé chon
1,2, 3... chr cai tuy s6 luong nguoi bénh nam diéu tri, nhung can bao dam toan bé nguadi bénh cé cung cht cai dau cua tén déu duoc vao
danh sach, (3) Trong danh sach da lap, chon nguoi bénh chudn bi xudt vién trong 1, 2 ngay toi (truong hop khong du sé lugng nguoi bénh
€6 thé 1dy thém nhing nguoi da nam diéu tri tu it nhat 3 ngay trd 1én); loai nhing ngudi maéi nam vién 1, 2 ngay, nhing nguoi khong thé
tra loi.

Veé noi dung, khao sat hai long ngudi bénh noi tru tap trung vao nam linh vuc voi 34 cau hoi, bao gom: (1) Kha nang tiép can dich vu y
té; (2) Suminh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri; (3) Co so vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh; (4) Thai d6 nang luc,
ung xu chuyén moén cta nhan vién y té; (5) Két qua cung cap dich vu. Thang diém danh gia la thang do Likert 5 muc, tuong ung vaoi 1-Rat
khong hai long, 2- Khéng hai long, 3-Binh thuong, 4-Hai long, va 5-Rat hai long.

Xét téng thé, heé théng danh gia chat luong phuc vu kham, chira bénh hién hanh dua trén khao sat hai long nguoi bénh cé nhing uu diém
[6n nhu sau:

(1) Ve hinh thuc t6 chuc, do co chi dao théng nhat tu Chinh phu va Bo Y té, hé théng khao sat danh gia naéi tren da lam duoc mét nhiem
vy quan trong la dong bo héa vé phuong phap ciing nhu néi dung khao sat gira tat ca cac bénh vién cong, huong toi muc dich so sanh
chat luong dich vu do bang hai long ngudi bénh gitia tat ca cac co so y té cung tuyén.

(2) Vé qua trinh xay dung, hé théng khao sat danh gia duoc thiét ké dua trén y kién cua chuyén gia khong nhing cta Bo Y té€ ma con cua
cac ban, nganh khac nhau, dam bao di vao chiéu sau va tinh khach quan. Phiéu khao sat duoc thi diém tai bénh vién cac tuyén dé thu
thap y kién vé cac thach thuc trong thuc hién, diéu nay giup cach thiét ké va noi dung phiéu bam sat voi thuc té dia phuong, mang tinh
thuc tién cao.

(3) Ve phuong phap khao sat, phiéu khao sat duoc xay dung dua trén co s6 tham khao cac phuong phap quéc té€, dam bao do6 tin cay ve
diéeu tra khoa hoc va cach phan tich sé liéu. Thoi gian khao sat do bénh vién tu thuc hién dam bao tinh thuong xuyén, sé liéu thu thap
duoc cap nhat.

2 Can cit phap Iy chinh dé cic bénh vién cong thuic hién khao sat hai long ngui bénh & Viét Nam bao gom: Thong tu 19/2013/TT-BYT; Quyét dinh 4448/2013/QD-BYT; Quyét dinh 4858/2013/0D-BYT; Quyét dinh 4939/2016/QD-BYT; Quyét dinh 6859/2016/0D-BYT ngay
18/11/2016 vé viéc ban hanh B tiéu chi chat lugng bénh vién Viét Nam.
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(4) Vé noi dung, nam linh vuc dugc khao sat da bao phu cac néi dung téng hop vé cac van dé ma nguoi bénh ndi tru quan tam, cing nhu
cac vdn de co kha nang anh huong toi trai nghiém cua bénh nhan trong co so y té. Cau hoi duoc dat khoa hoc, ngan gon, cac thong tin
thu thap duoc co gia tri giup cac bénh vién tiép tuc cai tién chat luong phuc vu kham, chra bénh.

Do hé théng khao sat hai long nguoi bénh mai duoc thiét ké va tién hanh trong thoi gian ngan, c6 mot s6 diém can tiép tuc cai thién, bao
gom:

(1) Tang cuong su tham gia cua nguoi dan — nguoi bénh trong qua trinh xay dung bang hoi, thiét ké noi dung cua phiéu khao sat. Diéu nay
sé giup hoat dong khao sat di sau, di sat hon ntra v6i nhu cau thuc té va mong doi ctia bénh nhan. Phong Quan ly chat luong Bénh vién
Da khoa Ca Mau (2017) chia sé “Chung ta that su chua co6 cuoc khao sat khoa hoc vé nguoi bénh can gi ¢ chung ta va chung ta da lam
gi theo ky vong nguai bénh mong doi. Chung ta dang ap dat cho bénh nhan nhung dinh chudn ma chung ta cam thay la t6t la dep nhung
chua quan tam nhu cau nguoi bénh. Do d6 chung ta con nhiing khoang cach nhat dinh véi nguoi bénh, chua that sau sat ho va nhu thé
tiéng noi chung seé la tiéng noi léch pha.” 3

(2) Thuc hién khao sat sau khi bénh nhan xudt vién dé giam xung dot lgi ich, tang tinh khach quan, tin cay trong phan hoi cua nguoi bénh.
Hién tai, hai phuong thuc khao sat do bénh vién tu tién hanh va do doan kiém tra cia Bo Y t&, S& Y té danh gia deu chua hoan toan khach
quan vi nguoi bénh dugc phong van khi van dang trong qua trinh diéu tri tai bénh vien. Vi du, nguoi bénh c6 thé e ngai dua ra cau tra loi
trung thuc do lo ngai ve viéc bi d6i xt, cung cap dich vu khong t6t néu tra 1oi mang tinh tiéu cuc. “Nguoi bénh con e ngai noi ra quan diém,
con né tranh do dang trong qua trinh diéu tri, so bi tru dap, ghét bo.” (Phong Quan ly Chat luong, Trung tam Y té Tam Dao, Vinh Phuc,
2017).4 “Do tam ly cho dén lugt kham bénh nén su hop tac gitra nguoi bénh va nhan vién khao sat khong cao vai nhiéu ly do: khong co
thoi gian doc, khong biét doc cac thong tin, khong mudén tham gia, khéng muén dong goép y kién vi ngai con tro lai kham chira bénh, néu
c6 tham gia thi chi qua loa, chiéu le, hop tac vai nhan vién khao sat mot cach tho o...Nguoi bénh vai tam trang: dang mac bénh, co thé
mét mai, lo lang vé bénh vé chi phi diéu tri, vé viéc lam, thu nhap cua ban than va nguoi nuéi bénh” (Phong Quan ly Chat luogng, Trung
tam Y té Huyen Cho Lach, Bén Tre, 2017).5

(3) Can nhac rut gon bang hoi va st dung chi sé téng hop dé do muc do hai long cta nguai bénh: Cac cau hoi hién nay ngan gon va dé
hiéu, tuy nhién do dé cap toan dién nhiéu noi dung nén dé tra loi day du 34 cau hoi nguoi bénh mat kha nhiéu thoi gian. “Viéc lay y kién
clia nguoi bénh gap nhiéu kho khan, dac biét nguoi bénh ngoai tru do tam ly nguoi bénh chi muén dén kham bénh that nhanh, ho rat ngai
phai danh vao phiéu khao sat. Thuong thi ho bao khong cé thai gian dé ngoi doc, suy nghi va dién phiéu vi bo cau héi qua dai (hon 30
cau). Co6 nhiéu truong hop nguoi bénh yéu cau nhan vién y té (NVYT) doc tung cau hoi va giai thich cho nguoi bénh nghe, sau do NVYT
danh giup theo y kién ctia nguai bénh....Bén canh d6, da phan nhirng nguai nam vién va nhing nguai di nuéi bénh la nguai 16n tuéi, nguaoi
dan lao dong, trinh do khong cao, khi duoc khao sat y kién co khi ho bao rang sao nhiéu cau hoi qua va ho chi chon mot muc dé danh
dai vao, do do doi khi két qua thiéu tinh khach quan” (Phong Quan ly Chatlugng, Trung tam Y té thi xa Binh Minh, Vinh Long, 2017)6

(4) Cong bo két qua khao sat hai long nguoi bénh: Mac du cac hoat dong khao sat da duogc thuc hién déu dan tu nam 2014 dén nay, két
qua khao sat hai long nguoi bénh van chua duoc chinh thuc cong bé dé nguoi dan theo doi, giam sat va tham khao khi ra quyét dinh lua
chon co s6 kham chira bénh cho ban than va nguoi nha.

2. Phuong phap khao sat hai long nguoi bénh qua dién thoai

Dé khac phuc nhing han ché néu trén trong thuc hién khao sat hai long nguai bénh, Cuc Quan ly Kham, chira bénh va Sang kién Viet Nam
da cung nghién cuu xay dung bo cong cu khao sat hai long ngudi bénh sau khi xuat vién thong qua phong van qua dién thoai.

Muc tiéu cua viéec xay dung bo cong cu nham hudng toi viec tao ra mot phuong thac hau hiéu dé khao sat y kién cua nguoi dan da su
dung dich vu vé chat luong dich vu kham, chra bénh mot cach nhanh chong, tin cay voi chi phi hop ly. Cac thong tin thu thap qua khao
sat sé duoc xay dung thanh hé théng Chi sé Hai long nguoi bénh (Patient Satisfaction Index - PSI) dé danh gia chat luong dich vu kham,
chira bénh clia cac coso y té.

2.1. Thach thuc véi khao sat hai long nguoi bénh qua dién thoai

Trong qua trinh thuc hién tong quan nghién ctu, phan tich thuc trang va xay dung Chi s6 Hai long nguai bénh cing nhu phuong an khao
sat, chung t6i nhan thay vé mat phuong phap luan, can vuot qua nhing thach thuc néi bat sau day:

3 Bénh vién Da khoa Ca Mau, 2017. Bdo cdo Khdo sét sy hai long nguti bénh va nhan vién y t€ - Nhing kho khan, thach thic, rao can ngay 12/9/2017.

4Tvung tam Y té Tam Ddo, Vinh Phiic, 2017. Bdo cdo hoat ddng cdi tién chdt lugng khdm chita bénh dua trén két qua khédo st sy hai long ngudi bénh, nhan vién y té thang 9/2017
5Trung tam Y té huyén Chg Lach, B&n Tre, 2017. Bdo cdo hoat dong cai tién chiitlugng kham chiia bénh dua trén két qua kho sét st hai long ngui bénh, nhan vién y té thang 9/2017
6Tvung tam Y t€ thi xa Binh Minh, Vinh Long. 2017. Béo cdo hoat ddng i tién chdt lugng khdm chira bénh dua trén két qua khdo sét su hai long nguoi bénh thang 9/2017
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Thitnhdt, quan diém cho rang linh vuc kham, chra bénh c6 chuyén mon rat phuc tap, vuot qua tam hiéu biét cua nguoi bénh, vi thé nguoi
bénh khong thé danh gia duoc chat luong kham, chia bénh. Mot nghién cuu tiéu biéu thuong duoc trich dan dé chung minh cho quan
diém nay la nghién ctu cua Fenton va Jerant (2012) voi 51.946 bénh nhan trong giai doan tu nam 2000-2007 cho thdy, nhém bénh nhan
co ty lé hai long cao nhat trung binh co ty Ié chi tra cao hon 8,8%, c6 héa don thuéc cao hon 9,1% va ty 1é tir vong cao hon 26% so vai
nhom cé muc do hai long thap nhat.? Truong phai nay cho rang tap trung vao hai long nguoi bénh sé lam phan tan su quan tam dang
ra phai tap trung vao nhing van dé chinh nhu két qua chara bénh, ty |é tu vong, tinh trang suc khoe cua bénh nhan v.v...trong b6i canh
nguon luc cé han.

Trai nguoc voi quan diém néu trén, ngay cang nhiéu cac co quan quan ly, cac nha quan ly bénh vién, cac nha nghién cuu va nguoi dan
chia sé quan diém cho rang viéc giap nguai bénh hailong, dat muc tieu kham chra bénh thi ciing la muc tiéu co ban cua nganh y. Bai vi
cac muc tiéu va gia tri cta nguoi bénh rat khac nhau va khoé co thé du doan dua trén dac diém nhan khau hoc hay tinh trang bénh tat cua
nguoi bénh, cach duy nhat dé xac dinh duoc diéu nguoi bénh muén va liéu co dap ung dung dugc nhu cau, mong mudn cua ho khong la
thong qua Idy phan hoi cta nguoi bénh. S6 lugng bai bao trén cac tap chi'y té uy tin tap trung vao hai long nguoi bénh da tang hon 10 lan
trong 2 thap ky cudi thé ky 20, ti 761 trong giai doan 1975-1979 lén dén 8.505 trong giai doan 1993-1997. 8

Ké tunam 1985 khi hai gido su Irwin Press va Rod Ganey bat dau thiét ké va dua ra phuong phap khao sat hai long nguai bénh khoa hoc,
tin cay duogc cac bénh vién st dung rong rai, ho da tao ra mot thi truong mai va ti€p can mai trong linh vuc cham séc suc khée. Nam
1996, danh gia ve su hai long cua nguoi bénh la yéu cau bat buoc déi vai tat ca cac bénh vién 6 Phap. Laurent va cac cong su (2006) da
tién hanh nghién cuu cac bénh vién 6 Phap nham danh gia y kién ctia nhan vién y té vé hiéu qua cla cac cuoc khao sat su hai long cta
bénh nhan noi tru déi vai qua trinh cai tién chat luong.9 94% nguoi tra loi cho rang cac bénh nhan co du kha nang danh gia chat luong
dich vu bénh vién, dac biét la trong cac khia canh vé quan hé ca nhan, t6 chuc va mai truong bénh vién. Tai My, tu thang 7/2007, tat ca
cac bénh vién tham gia chuong trinh thanh toan chi phi cho bénh nhan néi tru bang bao hiém y té cua Medicare theo khoan 1886 (d) cua
Luat An sinh xa hoi (goi tat la IPPS) phai tién hanh khao sat hai long nguai bénh néi tru (HCAHPS) va cong b6 két qua néu muon duoc
chi tra day du tu Medicare.

Khong chi phai tuan thu cac quy dinh ctia co quan quan ly nha nudc, cac bénh vién cong ¢ Viet Nam ciing ngay cang co6 nhu cau tu than
cai tién chat luong dich vu dua trén viéc lang nghe phan hoi cta nguoi bénh. Cac cai cach hé théng chi tra kham, chra bénh va su canh
tranh ngay cang gay gat gitra cac nha cung cdp dich vu cham soc suc khoe khién lanh dao cac bénh vién cé nhu cau tu than tim hiéu va
nd luc lam hai long nguoi bénh dé gia tang su gan bo, trung thanh ctia nguai bénh vaoi bénh vién cing nhu trég thanh kénh marketing hiéu
qua hang dau toi cong dong, xa hoi. N6 luc cai thién chat lugng kham, chra bénh tu géc nhin ctia ngudi bénh la yéu cau cap thiét déi voi
cac bénh vién tu ca khia canh dao duc, chuyén mon va kinh doanh.

Hop 1: Tu chu tai chinh - Co héi l6n, thach thirc nhiéu

-Bat dau tu 1-10-2017, tat ca cac bénh vién (BV) cong lap trén dia ban Thanh ph6é H6 Chi Minh (TPHCM) sé tu chu tai chinh. Co
nghia la ngan sach khong con rét xuéng cho cac BV va cac BV phai tu lo toan boé nguon thu cing nhu tu can déi thu - chi trong BV.
Day la chu truong Ion cua Chinh phu va lanh dao TPHCM. So di, TPHCM lua chon thoi diém tur 1-10 boi day cung chinh la thoi diém
diéu chinh gia dich vu y té voi nguoi khong tham gia bao hiém y té (BHYT)...C6t yéu la phai thay déi trong suy nghi va hanh dong
cla ca lanh dao BV cliing nhu nhan vién y té, phai coi nguoi bénh la khach hang cua minh.

-Néu BV phuc vu khong t6t, nhan vién y té phuc vu khong chu dao thi nguoi dan sé lua chon kham chira bénh & mét BV khac, bai
hien nay nhing nguoi co thé BHYT co6 thé dén bat cir BV nao trong cung tuyén quan, huyén va tu nam 2021 sé lién thong tuyén
tinh. Khi bénh nhan khong dén nara thi sé khong c6 ngudn thu va BV cang roi vao kho khan.

-Lam sao dé khi nguoi bénh dén, ho va gia dinh hai long, la thach thuc khong nho d6i voi cac BV. Mudn ton tai, cac BV phai phat
trién bén ving trong thé “kiéng ba chan”.

-Thunhatla phat trién chuyén mon ky thuat, dap ung nhu cau kham chia bénh cta nguoi dan, bdi néu chuyén mon yéu BV sé phai
chuyén bénh nhan lén tuyén trén thi sé mat nguon thu. Thu hai la khong ngung nang cao chat luong dich vu va chat luong kham
chtra bénh, tao ra su canh tranh gitra cac BV vai nhau. Canh tranh ¢ day khong chi dé gitrnguoi bénh ma canh tranh con dé giar can
bd nhan vién ntra. Tha ba la phai tuan thu moi quy dinh cua phap luat, khong phai tu chu thi muén lam gi thi lam.

Ngudn: Phng vén PGS. TS. Tang Chi Thuong, Phd Gidm ddc S¢ Y té TPHCM béi Bdo Sai Gon Gidi phdng ngay 17/9/2017
Bén canh do, co rat nhieu nghién cau da chung minh rang trong khi bénh nhan cé thé khong hiéu ky thuat chuyén mon kham, chia bénh
song danh gia cua ho vé chat luong dich vu kham, chira bénh dua trén nhing gi ho nhin thdy, nghe thay, cam thay co do chinh xac cao.
Hai long nguoi bénh dén tu nhiéu yéu t6, vi thé sé khong chinh xac néu chi hoi nguoi bénh moét cau héi duy nhat vé muc do hai long noi
chung. Két qua nghién cau cta Salisbury va cac cong sunam 2010 cho thay, khi hoi nguoi bénh moét cau hoi duy nhat vé muac do hai long
chung, chi 4,6% khac biét vé két qua tra |oi xuat phat tu két qua trai nghiém kham chara bénh thuc té, trong khi do, néu hoi trai nghiém
cuia nguoi benh vai tung van dé cu thé, muc do khac biet trong tra loi tuong ung véi cac trai nghiem khac nhau 1a 20%*°. Vi thé, dé do
luong su hai long cua nguoi bénh déi vai chat luong dich vu kham, chira bénh, can xay dung moét chi s6 téng hop gom cac yéu t6 cau
thanh thé hién cac trai nghiem cu thé ¢ nhing linh vuc dugc nguoi bénh quan tam nhat. Cac yéu té cau thanh ve ly thuyét sé co trong s6
khac nhau dé hién cac tam quan trong khac nhau déi vai nguai bénh khi sir dung dich vu kham, chira bénh.

7The cost of satisfaction: a national study of patient satisfaction, health care utilization, expenditures, and mortality

8 Richard Kravitz. Patient Satisfaction with Health Care Grtical Outcome or Trivial Pursuit?

9 Lauent, B., Patrice, F., Elisabeth D., Georges, W. & Jose, L. (2006). Perception and use of the results of patient satisfaction surveys by care providers in French teaching hospitals, International Journal for Quality in Health Care 2006, Vol:18, No.5, pp.359-364.
10 Salisbury C, Wallace M, Montgomery A. Patient experience and satisfaction in primary care: secondary analysis using multilevel modelling. BMJ2010;341:¢5004
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Hop 2: Quan niém vé hai long nguoi bénh

-Thuatngl “hai long” (satisfaction) co nguon goc tur thuat ngtr Latin “satis” nghia la “du”, ham y mot viec gi dé dap ung du mong doi,
nhu cau, hoac ky vong, va nhu vay khong con gi dé phan nan nta.

-Dai vai hai long nguaoi bénh, dén nay co nhieu quan diém khac nhau. Hulka, Zyzanski, Cassel va Thompson (1970, 1974) da dat nén
mong dau tién cho cac quan niém vé hai long nguoi bénh, theo d6 su hai long cua bénh nhan duoc thé hién qua thai do cua nguoi
bénh d6i voi y bac si va cham soc suc khoe” (trang 430, Hulka va cac cong su 1970).

-Nhém nghién cuu cing da xay dung chi sé tdng hop thé hién danh gia lién quan dén chat luong cham séc suc khoe nhan duoc tu
bac si, y ta va nhan vién y té khac dé do muc do hai long cua nguoi bénh.

-Quan niém nay sau do duoc chdp nhan rong rai trong gioi nghién cuu vé hai long nguoi bénh (Wolinsky 1976; Hines va cac cong
su 1977; Doyle va Ware 1977; Locker va Dunt 1978; Jenkinson C va cac cong su., 2002 va Ahmed va cac cong su., 2011). Mot s6
nha nghién cutu khac, vi du Mohan va cac cong su (2011) lai nghién ctu hai long nguoi bénh t goc do6 cam xuc, cam nghi va nhan
thuc cua nguoi bénh déi vai dich vu da su dung 6 co s6 kham chira bénh. Bén canh do, nhiéu nha nghién ctu gan day dinh nghia
hai long nguoi bénh la muc do tuong dong gitra ky vong cua nguoi bénh vé dich vu kham, chira bénh ly tuéng va két qua thuc té
nguoi bénh nhan thuc.1 O Viet Nam, cach thuc tiép can cua Bo Y té d6i voi khao sat hai long nguoi bénh la dua trén quan niém nay.

Ngudn: Nhém nghién ciu tong hop

Thirhai, quan diém cho rang viéc so sanh chat luong dich vu kham chtra bénh gitra cac khoa trong mot bénh vién hay gitra cac bénh vién
vai nhau rdt kho khan, vi bénh nhan cua cac khoa, cac bénh vién khac nhau cé cac dac diém nhan khadu hoc, tinh trang bénh tat khac
nhau, tu do co6 tac dong tich cuc hoac tiéu cuc dén danh gia va muac do hai long cua nguoi bénh trong khi nhing nhan t6 nay nam ngoai
kha nang kiém soat cta bénh vién. Vi dy, nghién ctu 37.223 bénh nhan trong giai doan 2008-2011 ¢ My cho thay, chi s6 do luong muc
do bénh nang gia tang 1 don vj thi cac yéu t6 cdu thanh chi s6 hai long nguoi bénh giam trung binh 3% (Merlino va cac cong su, 2014).12
Dé khac phuc van dé nay, cac nha nghién cuu thuong thuc hién diéu chinh cac khac biét vé dac diém nguoi bénh gita cac bénh vién,
cac khoa, tinh toan hé sé dieu chinh theo dac diém nhan khau hoc cta nguoi bénh. D6i vai quan diém cho rang kho so sanh va xép hang
cac khoa, cac bénh vién theo muc do hai long cua nguai bénh vi kho théng nhat dugc bo tiéu chuan dé so sanh, co quan Nghién cuu va
Chéat lugng Y té (My) theo dat hang cua cac trung tam Dich vu bao hiém y té nguoi gia va tro giup bao hiém y té nguoi nghéo (Medicare
& Medicaid) da thiét ké bo cong cu khao sat Danh gia cua nguoi bénh vé hé théng va cac nha cung cap dich vu y té, trong do cho phép so
sanh va xép hang d6i voi cac bénh vién dua trén hai long nguoi bénh. Viéc xép hang cac bénh vién la nham dé nguoi dan, cac nha quan
ly bénh vién, co quan bao hiém, Bo Y té dé theo ddi va ton vinh nhiing noi lam t6t. Xép hang khong trén co s6 so sanh vai moét tiéu chuén
ly tudng (nhu tiéu chuan khach san 5 sao) ma so sanh gitra cac bénh vién voi nhau theo phuong phap phan nhém: Nhom cac bénh vién
c6 hai long nguoi bénh cao nhat duoc xép vao nhom xudt sac nhat, sau do, s6 sao cua cac bénh vién con lai duoc tinh toan trén co s6 so
sanh khoang cach voi nhém bénh vien xudt sac nhat. Phuong phap nay cing cho phép so sanh hai long cta nguoi bénh gita cac bénh
vién tuong dong vé chuyén mon ky thuat nhu cung tuyén (trung uong, tinh, huyén), cung hang (ddc biét, 1, 2, 3, 4) v.v...v6i nhau, gitp tim
ra giai phap tra loi cau hoi “Tai sao trong cung diéu kién thé ché nhu nhau, cung diéu kién dau tu co so vat chat, nhan luc nhu nhau, ma
c6 nhang bénh vién lai cham soc va dugc nguai bénh hai long hon, danh gia cao hon cac bénh vién co diéu kién tuong tu?”, tu do thuc
day cac sang kién dé lién tuc cai thien chat lugng dich vu kham, chira bénh cua cac bénh vién.

Thirba, d6i vai phuong phap khao sat hai long qua dién thoai, thach thuc Ion nhat la phai thiét ké duoc bang hoi vira ngan gon dé nguoi
dugc phéng van san sang tra loi day du bang hai, vira phai cung cdp du thong tin can thiét dé cac nha quan ly bénh vién, co quan quan ly
nha nuoc co co so dé thuc hién cac giai phap cai tién chat lugng bénh vién. Bang hdi 34 cau hién tai duoc thiét ké dé phong van truc tiép
nguoi bénh tai bénh vién nhung qua qua trinh ap dung tur 2014 dén nay da co nhiéu phan hoi kién nghi rat ngan nhu thé hién ¢ cac Bao
cao hoat dong cai tién chat lugng kham, chia bénh dua trén két qua khao sat su hai long nguadi bénh, nhan vién y té cua 150 co so kham,
chira bénh va chia sé cua cac bénh vién tai cac Hoi nghi tham van vé Két qua khao sat Hai long nguoi bénh qua dién thoai tai Ha No6i, Da
Nang, TP Ho Chi Minh nam 2017. Trén thé giai, Crispin va Stephen (2002) da tién hanh khao sat trén quy moé I6n véi 62.952 bénh nhan ¢
cac bénh vien lon tai 5 quéc gia phat trién (Anh, My, Thuy Bién, Thuy Si va Buc) dé nghién cuu kha nang ap dung va muc do tuong dong
vé két qua cua bang hoi ngan so voi bang hoi dai vé su hai long cua nguoi bénh. Két qua cho thady, bang hoi rut gon 15 cau tu bang hoi
Picker 100 cau ve hai long nguoi bénh danh cho bénh nhan noi trt van cho thay su nhat quan, maéi tuong quan chat ché gita cac yéu té
dugc hoi voi sy hai long cua nguoi bénh.13

1]Jagdip Singh (1989) ,"The Patient Satisfaction Concept: a Review and Reconceptualization’, in NA - Advances in Consumer Research Volume 16, eds. Thomas K. Srull, Provo, UT : Association for Consumer Research, Pages: 176-179; Oyvind A. B., Ingeborg, S., S., &Hilde, H., I.
(20m1).

12james . Merlino, MD, FACS, FASCRSa, Carmen Kestranekb, Daniel Bokarb, Zhiyuan Sun, MS, Steven E. Nissen, MD MACCc, David L. Longworth, MD, FACPd, HCAHPS survey results: Impact of severity of illness on hospitals’ performance on HCAHPS survey results

BCrispin, J., Angela, C. & Stephen, B. (2002). The Picker Experience Questionnaire development and validation using data from in-patient surveys in five countries, international journal of quality in Health Care, Vol: 14 NO. 5, pp. 353-358
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2.2. Uu diém va nhuoc diém cua phuong phap khao sat bang dién thoai

So voi phuong phap khao satbang bang hoi gidy thuong duoc su dung trong cac cuoc diéu tra xa hoi hoc hién nay ¢ Viet Nam thi phuong
phap khao sat bang dién thoai co nhimng uu diém ndi troi, nhat la khi ap dung dé khao sat su hai long cta nguai bénh.

Thirnhdt, két qua khao sat bang dién thoai thuc chat hon. Nguoi bénh noi tru sau khi xuat vien vé nha tinh than thoai mai hon so vai khi
con nam vién, cé thé noi that suy nghi cua minh ma khong so dieu dé co thé anh huang dén viéc diéu tri bénh cua ban than.

Thirhai, két qua khao sat bang dién thoai co do tin cay cao hon so vaéi khao sat bang bang hai gidy, vi qua trinh goi dién thoai co thé duoc
theo doi, giam sat chat che, noi dung cac cuoc goi con duoc ghi am lai; cho nén han ché duoc kha nang gian lan trong khi tién hanh khao
sat.

Thirba, khao sat bang dién thoai la phuong phap khao sat tiét kiém; chi phi ca vé nhan luc, tai chinh va thoi gian tinh cho mét don vi nguoi
duoc hoi thap hon nhiéu so voi khao sat bang bang hoi gidy. Diéu tra xa héi hoc hién van duoc coi la phuong phap nghién cuu tén kém;
néu ap dung mot phuong phap khao sat co chi phi thap tuong déi thi co thé maé rong quy mo mau dé tang do tin cay cua két qua khao
sat, hoac co6 thé t6 chuc dugc nhiéu cudc khao sat hon.

Thirtu, rat ngan thoi gian thuc hién va xu ly két qua khao sat, thuc day tién trinh ra quyét dinh dua trén bang chung va phan ung nhanh.
Cac cong doan cua khao sat bang dién thoai, tu goi dién, nhap liéu, xu ly sé liéu, téng hop két qua... dién ra dong thoi, tuc thi. Két qua
ctia méi cudc phong van duoc cap nhat ngay khi cudc goi vura két thuc; co thé tu dong kiém tra chat luong dir liéu va xudt ra bao cdo két
qua khao sat theo thoi gian thuc.

Thirndm, phuong phap khao sat bang dién thoai dua trén nhing nén tang cong nghé hién dai, tan tién nhu di dong, dién toan dam may...
dam bao t6t cac yeéu cau kip thoi, chinh xac, kha nang két néi. Bao cao téng hop két qua co thé truy cap o bat cu dau, vao bat ky luc nao
thong qua mang Internet.

Cu6i cung, tat ca cac hoat dong cua phuong phap khao sat bang dién thoai, tu thu thap sé lieu, xtr ly sé lieu, t8ng hop két qua khao sat...
deéu duoc diéu hanh va thuc hién tap trung tu moét trung tam. Trong khi viéec thu thap s6 lieu ban dau trong phuong phap khao sat bang
bang hoi gidy thuong dién ra tai “thuc dia” cé thé phan tan tai tat ca cac dia phuong trong ca nuac, thi voi phuong phap khao sat bang
diéen thoai, viéc do duoc dam nhiém boi cac trung tam goi dién dat tap trung tai mot dia diém duy nhat. Dieu do6 khong chi giup tiét kiem
thoi gian, kinh phi va nhan luc ma con dam bao su chinh xac cua két qua khao sat va nang cao hiéu qua cong viéc.

Hinh 1: Uu diém cta phdng vén qua dién thogi

Cung nhu bat cur phuong phap diéu tra xa hoi hoc nao khac, phuong phap khao sat bang dién thoai ciing co nhing han ché nhat dinh can
duoc nhan dién dé khi lya chon ap dung thi cling can cé giai phap giai quyét phu hop.

Han ché thu nhat cua phuong phap khao sat bang dién thoai la phu thudc vao co sé du liéu s6 dién thoai di dong cua ngudi bénh néi tru
tai bénh vien. Voi s6 may dién thoai di dong hién dang duoc st dung ¢ Viét Nam hién nay vao khoang hon 120 triéu chiéc thi cé thé tin
rang méi bénh nhan néi tru va nguoi nha di theo it nhat cing co mot may. Van dé la cac bénh vién co luu lai day du cac s6 may dién thoai
cta bénh nhan noi tra hay khong. Néu viéc luu lai s6 dién thoai cua bénh nhan néi tru tré thanh quy dinh bat buoc thi co so du lieu sé
may dién thoai cua nguoi bénh noi tru tai bénh vién sé day du hon; nhat la khi chuyén sang bénh an dién tu thi han ché nay cua phuong
phap khao sat bang dién thoai vé co ban duoc giai quyét.
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Mot han ché naa cua phuong phap khao sat bang dién thoai la nguaoi bénh it san sang, it quan tam dén tra loi phong van qua dién thoai
(mot phan la do diéu kién suc khée khong thuan lgi); dong thoi cang vi vay ma thoi gian phdng van khong thé kéo dai, kho dé cap dén
qua nhiéu van de.

Co thé giai quyét han ché nay theo cac huong sau day:

& Han ché s6 lugng cau hai, tap trung vao nhang cau hoi quan trong nhat,
¥ Dat cau hdi co noi dung téng quat hon, két hop giai thich them khi hoi,

& Mo rong them dién déi tuong phong van theo hudng nguoi tra loi dien thoai khong nhat thiét phai la bénh nhan, ma co thé la nguoi
nha da truc tiép cham soc bénh nhan trong nhing ngay bénh nhan nam vién.

& Truyen thong rong rai dé nguoi bénh hiéu quyen va loi ich cta viec phan hoi ve trai nghiém caa ban than voi dich vu kham, chia
bénh, tur do thuc day trach nhiém giai trinh va lién tuc cai thién chat lugng kham, chira bénh ctia bénh vién, nhan vién y té voi khach
hang va vai xa hoi.

Cung trong nhom cac phuong phap khao sat hién dai, ngoai khao sat bang dién thoai con mot sé phuong phap khac ntra, nhu khao sat
trén trang web, khao sat bang man hinh cam ung, khao sat qua e-mail... Méi phuong phap déu c6 thé manh va han ché; can can cu vao
muc dich, yéu cau, néi dung can khao sat va diéu kién phat trién kinh té-xa hoi cia méi dia phuong ma lua chon phuong phap khao sat
ap dung cho phu hgp.

Viet Nam la quoc gia c6 ty |é dan s6 st dung dién thoai cao (hon 121 triéu thué bao di dong tinh dén thang 2/2017, binh quan 1 nguoi dan
6 1,3 dién thoai di dong), trong do6 55% dan s6 st hiu dién thoai thong minh.14 Vi thé, khao sat nguoi bénh noi tra sau khi xuat vién qua
dién thoai la phuong thuc co tinh kha thi cao. Ngoai ra, vé mat ky thuat khao sat, vi yéu cau dat ra khong chi la xac dinh mét chi sé hai
long chung cda nguoi bénh, ma con can cung cap két qua co kha nang so sanh duoc moét cach khach quan gira cac bénh vién, hay tham
chi cac khoa trong mot bénh vién, v.v...Muén vay, phai tién hanh chon mau dai dién cho cac déi tugng khao sat, dieu ma phuong phap
khao sat trén trang web hay khao sat bang man hinh cdm ung tai bénh vién kho cé thé dam bao. Dieu dé cing giai thich vi sao ngay ¢
cac nuac cong nghiép phat trién, noi ma cac phuong phap khao sat hien dai nhu khao sat trén trang web, khao sat bang man hinh cam
ung, khao sat qua e-mail rat phé bién, thi phuong phap khao sat bang dién thoai dé xac dinh chi sé hai long nguadi bénh va phan nhom,
xép hang sao cho cac bénh vién van duoc coi la phé bién nhat.

2.3. Phuong phap khao sat hai long nguoi bénh qua dién thoai trong khuén khé Dy an Bénh nhan cham diém 2017

Trong khuon khé du én nay, phuong phap khao sat hai long nguoi bénh qua dién thoai duoc thuc hién dua trén su phdi hop chat ché gita
cac don vi lién quan theo quy trinh nhu sau:

Budc 1: Téng quan nghién cuu trong nudc, quéc té; phan tich thuc trang khao sat hai long nguai bénh dang duoc thuc hién ¢ Viet Nam
tunam 2013 dén nay bao gom 10 cuoc hop trao ddi voi cac chuyén gia trong va ngoai Bo Y té, 08 chuyén khao sat thuc dia tai cac bénh
vien Cho Ray, Trung uong Hué, Bach Mai, Phu san Trung uong, Hau nghi Viét Bac, Nhiét doi Trung uong, Nhi Trung uong, BV Dai hoc
Y Ha Noi trong thoi gian tu thang 8/2016 dén thang 1/2017.

Budc 2: Xay dung bang hoi va phuong an khao sat. Tham van nguoi bénh noi tru tai 6 bénh vién lon ¢ Ha Noi (Bach Mai, Phu san, Hou
nghi Viéet Duc, Nhiét doi, Nhi va Bénh vién Dai hoc Y Ha N6i) vé nhu cau, méi quan tam cua nguoi bénh khi di kham, chta bénh, ky vong
vé chat luong phuc vu kham, chira bénh (thang 1/2017). Khao sat hai vong vao thang 1 va 2/2017 dé thi nghiém va dieu chinh bang hoi.
Khao sat thi diém lan 1 trong thoi gian thang 6-7/2017 d6i véi 5.600 bénh nhan noi tru da xuat vién, da tung duogc bénh viéen khao sat
bang bang hai gidy trong thoi gian nam vién cua 100 bénh vién trén ca nudc, trong do co 18 bénh vién co s6 cudc khao sat thanh cong/
bénh vién tu 100 cudc tro [én. Tham van két qua khao sat thi diém lan 1 voi cac chuyén gia trong va ngoai Bo Y té trong thoi gian thang
7-9/2017 dé hoan thién phuong phap.

Budc 3: Gan 30 bénh vién trong danh sach tham gia chuong trinh thi diém khao sat hai long nguoi bénh qua dién thoai gui toan bo danh
sach nguoi bénh nai tra co so6 dién thoai di dong, da xuat vién tinh tu ngay 1 thang 4 nam 2017 dén 31 thang 7 nam 2017.

Budc 4: Dt liéu dugc lam sach, thoa man diéu kién dé phong van gom: (i) Nguoi bénh hoac nguoi nha nguoi bénh di theo cham soc chinh
tu 18 tudi tra lén tai thoi diém nhap vien; (i) O lai benh vién it nhat 1 ngay dém; (iii) Van con séng tai thoi diém xudt vien. Nhom loai trur
gom: (i) Nhirng nguoi bénh khéng co s6 dién thoai hoac sé dién thoai trung lap; va (i) Nhing nguoi bénh da dugc bénh vién phong van
bang bang hoi gidy truoc do.

Buéc 5: Phong van qua dién thoai bai don vi tu van doc lap. Tra l6i cua nguoi bénh duoc duoc khao sat vién nhap vao trang website
www.chatluongbenhvien.vn

14Hoimg Vii. 2017. Viét Nam ¢6 ty 1é thué bao trd trudc thudc nhom cao nhét thé gidi. http:/xahoithongtin.com.vn/vien-thong-cntt/201705/viet-nam-co-ty-le-thue-bao-tra-truoc-thuoc-nhom-cao-nhat-the-gioi-566925/ téi vé ngay 3/12/2017 va Diéu Thity. 2016. Viét Nam la
qudc gia diing dau vé dién thoai di dong http://cafef.vn/viet-nam-la-quoc-gia-dung-dau-ve-dien-thoai-di-dong-20160602145412849.chn téi vé ngay 3/12/2017

.
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Buéc 6: Xu ly dir lieu khao sat, tinh toan chi s6 hai long nguoi bénh, phan tich két qua phan nhom bénh vién theo két qua chi sé hai long
nguoi bénh duoc thuc hién boi nhom chuyén gia do Sang kién Viét Nam, Dai hoc Indiana, Hoa Ky phu trach. Két qua khao sat duoc hién
thi 6 website www.hailongnguoibenh.vn

Budc 7: Tham van cac chuyén gia trong va ngoai Bo Y t&, cac S& Y té va cac bénh vién (63 bénh vién va 31 So Y té) tai 03 Hoi nghi
tham van Bao cao so bo Két qua Khao sat thi diém Hai long nguoi bénh qua dién thoai duoc t6 chuc trong thang 11 va 12 nam 2017 tai
Ha Noi, Pa Nang va Thanh phé Ho Chi Minh.

Buéc 8: Hoan thién bao cao va Cong bé két qua trén phuong tién truyén thong dai chung va website www.hailongnguoibenh.vn
3. Xay dung bang hoi vé hai long nguoi bénh
Bang hai veé hai long nguoi bénh dugc xay dung theo phuong phap cay tiéu chi, trong d6 cay PSI co cac canh la cac yéu t6; méi canh lai

€6 mot s6 nhanh la cac tiéu chi, va méi nhanh tuong tng voi mot cau haéi trong bang hai. Cay tiéu chi cu thé cho nghién cuu nay duoc
trinh bay trong hinh dugi day.
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Can cu két qua tdng quan nghién cuu, so sanh cac bang haéi khao sat hai long ngudi bénh noéi tra quéc té va trong nudc, qua trinh tham
van nguoi bénh va cac chuyén gia, nhdm nghién cuu da xac dinh sau (06) nhém yéu t6 quan trong nhat quyét dinh chat luong phuc vu
kham, chra bénh va su hai long ctia nguoi bénh nhu sau.

Hinh 3: Cdc yéu td cdu thanh sy hai long cia ngudi bénh

B. Minh bach thong tin

A. Kha nang tiép can ve kham benh va dieu tri

CHi SO HAI LONG
C. Co so vat chat, NGUOI BENH C. Thai d6 ung xu,

phuong tién phuc vu nang luc, chuyén mén
nguoi bénh cua nhan vién y té

E. Chi phi kham chira G. Két qua cung cap
bénh dich vu

Méi nhom yéu t6 lai dugc tach thanh mot s6 tieu chi cu thé hon dé khi dién dat thanh cau hoi, nguoi tra loi dé nam bat noi dung cau hai
va co thé tra loi ngay trong khung khé thoi gian co han cua mot cudc phaong van bang dién thoai. Téng cong cé 11 tieu chi duoc xay dung
nhu trong bang duoi day.

Bdng 1: Cdc tiéu chi ca Chi sé hai long ngui bénh

CACTIEU CHi CUAPSI

Tiéu chi A1 Hdi va goi dugc nhan vién y té khi can

Tiéu chi A2 Sa do bién bao chi dan dén cac phong, khoa

Tiéu chi B1 Dugc nhén vién y té gidi thich vé tinh trang bénh va hudng diéu tri
Tiéu chi B2 Théng tin vé thudc va chi phi diéu tri

Tiéu chi C1 Giugng va chan ga goi dém

Tiéu chi (2 Nha vé sinh bénh vién

Tiéu chi D1 Théi d0 giao tiép ting xi clia bac sy, diéu dutng

Tiéu chi D2 Trinh d6 chuyén mén, tay nghé cla bac sj, diéu dugng
Tiéu chi E1 Chi phi diéu tr

Tiéu chi G1 (&p phat thudc va hudng dan st dung thudc

Tiéu chi G2 Két qua diéu tri

Ngudn: Nhém nghién ciu dé xudt
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CHIi SO HAI LONG NGUOI BENH

Dé xac dinh nhiing cau hoi nao sé dugc dua vao trong bang hoi, nhom nghién ctu da t6 chuc cac budi hop tham van y kién chuyén gia
cua Bo Y té; can bo phong quan ly chat luong ciia mot s6 bénh vién, cac chuyén gia ngoai Bo Y té nghién cuu linh vuc cham séc suc khoe
va cai cach hanh chinh, va nguoi bénh tai mot sé bénh viéen. Ngoai ra, nhém nghién cuu cing tién hanh tham khao cac cau héi trong bang
hoi khao sat su hai long ngudi bénh cia mot s6 qudc gia trén thé gisi. Can luu y rang su hai long cua nguoi bénh cé xu hudng thay dai
theo thai gian, phu thuoc vao diéu kién phat trién kinh té xa hoi va nhiéu nhan t6é khac. Do do, bang hoi cang bé sung mot cau hoi mo de
nghi nguoi bénh cung cap thong tin vé nhirng van dé quan trong khac ho cho la buc xac can duoc cai tién trong dich vu kham, chia bénh
ma chua duoc dé cap truac do. Nhing thong tin nay sé duoc su dung dé diéu chinh, cap nhat bang hoi sau nhing giai doan nhat dinh.

Bdng 2: So sdanh bang héi khdo sdt hai long ngudi bénh &My va Viét Nam

Bang hoi ctia HCAPHS: 7 nhom,
25 cau héi

1) Giao tiép clia y td (4 cau)
2) Giao tiép clia bc i (3 cau)
3) Méi trudng BV (2 cau)

5) Xudt vién (3 cau)

Bang hoi ctia AHRQ: 7 nhom,
28 cau héi

(1) Chan doén bénh khi nam vién (1 cau)
(2) Chdm s6c clia bac i, y ta khi nam vién
(8 cau)

(3) Thudc bénh (10 cau)

(4) Xudt vién (3 cau)

Bang hoi clia RAND Health: 7
nhom, 18 cau héi

(1) Khd ndng tiép can va su thuan tién (4
cau)

2) Chét lugng chuyén mon (4 cau)

3) Giao tiép véi bac s (2 cau)

Béang héi ciia Bd Y té: 6 nhém,
34 cau hoi

(1) Khd ndng tiép can (5 cau)

(2) Minh bach thong tin va tht tuc kham
bénh, diéu tri (5 cau)

(3) Co'sd vat chdt va phuong tién phuc vy
ngudi bénh (9 cau)

(4) Thdi do ting x, ndng luc chuyén mén

(

E (

54) Trdi nghiém trong bénh vién (8 cau) E4 Ung xit clia bc s (2.cau),
(

f (

(

) )
) )
) Nam vién sau khi xudt vién (2 cau) 5) Thai gian véi bac i (2 cau)
) )
) )

6) Hung dan cham soc iép tainha (3 AU) o) i oy ban sau khi xudtvien (2cau)  (6) Knia canh tai chinh (2.cu), clanhanviényt¢(7cau)
7) Danh gia chung vé BV (2 cau) (7)Bénh gid chung (2 cau) 7) M d théa mén chung (2 cau) (5) Két qua cung cap dich vu (5 cau)
9 9 : 9 (6) Dénh gid chung (3 cau)

Ngudn: Nhdm nghién ciiu tong hgp

Sau nhiéu lan diéu chinh dua trén qua trinh tham vén va khao sat tha nghiem, bang haéi st dung dé khao sat thi diém xay dung Chi s6
Hai long nguoi bénh gom 12 cau hai rat gon tu bang hoi 34 cau ctia Bo Y té (Mau sé 1 — Phiéu Khao satY kién nguoi bénh néi tra nam
2016). Bang hoi cling su dung thang do 5 muc, ung voi muc 1 la Rat khong hai long, muc 2 la Khong hai long, muc 3 la Binh thuong, muc
4 la Hai long, va muc 5 la Rat hai long.

Bdng 3: Bang hdi khdo sdt hai long ngudi bénh qua dién thogi

(1: Rdt khdng hai long; 2: Khéng hai long; 3: Binh thutong; 4: Hai long; 5: Rdt hai long)

A L I Y kién

MS Cau hoi Miic danh gia I,
khac
1 2 3 4 5
A Kha nang tiép can dich vu kham chita bénh
A1 Ong/ba cd hai long vé viéc héi va goi dugc nhan vién y té khi can thiét khong?
A2 Ong/ba c6 hailong vé s dd, bién béo chi dan dén céc phong, khoa cin tim khong?
B Minh bach thong tin vé kham bénh, diéu tri
B1 Ong/ba c6 hailong khi dugc nhan vién y t€ gidi thich vé tinh trang bénh, phuang phap va thai gian
du kién diéu tri khong?

B2 Ong/ba cd hai long vé thong tin do bénh vién cung cap vé thudc va chi phi diéu tri khong?
( (o's6 vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh
q Ong/ba 6 hai long vé giuding va chan ga géi dém khi ndm & vién khong?
Q Ong/ba c6 hai long vé nha vé sinh bénh vién khong?

D Thai d0 ting xt, nang luc chuyén mdn ctia nhan vién y té
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D1 Ong/ba c6 hailong vé théi d giao tiép tng xit clia bac 5§, diéu duBng va nhan vién khac khang?
D2 Ong/ba cd hai long vé trinh @ chuyén mon va tay nghé clia bc sy, diéu dudng khong?

E Chi phi kham chifa bénh

E1 Ong/Ba c6 hai long vé chi phi diéu tri khong?

G Két qua cung cap dich vu

G1 Ong/ba c6 hai long vé viéc cap phat thudc va hudng dan st dung thudc trong khi diéu tri khéng?
G2 0Ong/Ba c6 hai long vé két qua diéu tri khong?

H Suhai long chung clia ngudi bénh

H1 Danh gia chung bénh vién da dap ing dugc bao nhiéu % so véi mong doi trudc khi nam vién?

Ngudn: Nhém nghién ciu dé xudt

Ngoai bang hai chinh, chuong trinh khao sat lan nay clng tién hanh thu thap thong tin vé tinh hinh tai chinh y té t géc nhin cua nguoi
bénh. Phiéu diéu tra dua thém cac cau hai lién quan dén muc do san sang chi tra cta nguoi bénh nham xem xét anh hudng cua ganh
nang vé chi phiy té€ déi voi nguoi dan, dac biét trong b6i canh nganh y té dang trong 10 trinh thuc hién nang gia vién phi (Phu luc 1). Bé
kiém soat cac yéu t6 co thé anh hudng dén két qua tra loi cua nguai bénh, phiéu khao sat cting duoc tich hop cac cau héi lién quan dén
dac diém nhan khdu hoc nhu: tuéi, gioi tinh, trinh do hoc van, dia ban cu tra, nghé nghiép, thoi gian nam vién, st dung thé bao hiémy
té. Pay la nhing yéu t6 quan trong nham giup kiém soat cac yéu t6 bén ngoai c6 thé anh huong dén phuong an tra loi cua nguoi bénh.
Phiéu khao sat duoc chuyén thanh trang web va diéu tra vién cé thé nhap phuong an tra loi cua nguoi bénh vao trang web trong qua
trinh phong vén qua dién thoai. Giao dién cua trang web phong van duoc thé hién duoi day.

Hinh 4: Bang hdi trén giao dién trang web nhdp sd liéu phong vdn

BANG HOI NGUGIBENH - SANG KIEN VIET NAM

Bénh vién * ~Chon- o
Ma phiéu *

Trong file ditliéu ghi 1a MA NGUG1 BENH (mabn). Ma Iy tir file dit liéu cia MOH, khéng phai ma phiéu méi dang khao sat. Phigu méi khao sét da tu déng tao ngam réi.
Tra 16i phong van la ai? *

O 1.Ngudi bénh

O 2.Ngugi than

Ong/Ba danh dau gach chéo vao mét s6 tir 1 dén 5, tuong (ng véi mic d6 hai 1ong hodc nhan xét tir rat kém dén rat t8t cho tiing cau hoi dudi day:

R4t khong hai long hodc: Rat kém Khéng hai long hoac: Kém Binh thudng hoac: Trung binh Hai long hoac: Tét _

A.KHA NANG TIEP CAN

A1.0ng/ba c6 hai long vé viéc hdi va goi dugc nhan vién y t& khi can thiét khéng? * O1 02 03 04 O5
(Gidi thich ctia diéu trra vién néu ngudi duige phong vin t& ra gip khé khin trong cong viec hiéu cau héi: Khi ngusi bénh/gia dinh 6 thic mac hoac musn cung cip thém théng tin thi c6 duoc
NVYT cung cép hay khéng? Khi nguai nha c6 vén dé gi bit thuang thi c6 goi dugc NVYT hay khong?)

A2.0ng/ba c6 hailong vé so d6, bién bao chi dan dén cac phongkhoacantimkhéng * O 1 02 O3 04 OS5

4. Chon mau khao sat va phuong phap phéng van

Pham vi khao sat thi diém: Pham vi chuong trinh khao sat thi diém hai long nguoi bénh noi tru qua dién thoai nam 2017 la cac bénh
vién tuyén tinh va tuyén huyén ¢ 21 tinh, thanh phé trong ca nuoc, bao gom:

Vung Dong bang Séeng Hong: Ha Noi, Bac Ninh, Hung Yén, Nam Dinh, Thai Binh, Ninh Binh, Quang Ninh;
Vung Trung du va mién nui phia Bac: Ha Giang, Bac Giang, Son La;

Vung Bac Trung B6 va Duyén hai mién Trung: Nghé An, Quang Tri, Hué, Da Nang, Quang Ngai, Binh Dinh, Ninh Thuan;
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Vung BDong Nam B6: Thanh phé Ho Chi Minh, Ba Ria Ving Tau;
Vung Dong bang Song Ciru Long: Can Tho, Ca Mau.
Trong s6 cac bénh vién tham gia khao sat, c6 24 bénh vién tuyén tinh, 5 bénh vién tuyén huyén. 14 bénh vién la bénh vién hang 1 (chiém

48,2%), 13 bénh vién la bénh vién hang 2 (chiém 44,8%), con lai la bénh vién hang 3 (chiém 7%). Chua cé bénh vién tuyén trung uong
nao tham gia chuong trinh khao sat thi diém lan nay.

Il Vitri cdc bénh vién duoc khdo sdt
duoc thé hién bang mau
Mién Bdc:
Ha Giang, Son La, Bdc Giang, Bdc Ninh, Qudng
Ninh, Ha Noi, Hung Yén, Nam Binh, Thdi Binh, Ninh
Binh
Mién Trung:
Nghé An, Qudng Tri, Da Ning, Qudng Ngdi, Hué, Ninh
Thudn, Binh Dinh
Mién Nam:

TP H Chi Minh, Cdn Tha;
Ba Ria Viing Tau, Ca Mau
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Chon mau khao sat: Phuong phap chon mau ngau nhién duoc st dung dé chon mau phaong van tu danh sach bénh nhan noi tru do cac
bénh vién cung cap. Trong 136.678 bénh nhan trong danh sach bénh nhan néi tru tu thang 4 dén thang 7/2017 do 29 bénh vién thuéc
Cong van s6 1155/KCB-QLCL cung cap, 250 bénh nhan méi bénh vién duoc 1day ngau nhién lam mau phéng van (tru bénh vién Ba Ria
Ving Tau lday toan bé danh sach 177 bénh nhan).

Phong van bang héi dinh luong: Danh sach duoc chon dé phong van cta moi bénh vien gom 250 bénh nhan ngau nhién duoc phong
van lan luot dén khi du 100 phiéu khao sat thanh cong. Biéu tra vién sir dung phan mém goi dién dé lién lac véi nguoi bénh qua tai khoan
duoc cung cap, nhap thong tin truc tiép trén webform thiét ké theo bang haéi. Bén canh webform, diéu tra vien duoc cung cap file excel
danh sach bénh nhan can phéong van (mau phong van Idy ngau nhién) kem sé dién thoai do cac bénh vién cung cap dé lien lac va cap
nhat trang thai cuéc goi.

Diéu tra vién phai dam bao goi lai du 3 lan cac cuéc hen goi lai, cuéc goi khong nhac may, thué bao khong lién lac duoc va cho may cac
cuoc goi khong nhac may dén khi hét tin hiéu cho. Cac cudc goi lai duoc tién hanh sau 1 budi, 1 — 2 ngay hoac theo thoi gian ma diéu tra
vién hen cu thé véi nguoi dugc phong van.

Phong van dinh tinh (phéng van sau): Bén canh bang hoi dinh luong, néu nguoi bénh san sang tra loi, diéu tra vién tién hanh phong
van sau, ghi nhan nhiing chia sé ma ho truc tiép trai nghiém tai bénh vién trong qua trinh nam vién/cham soc bénh nhan. Phong van sau
duoc nhap truc tiép trén webform (sau khi go bang) & cac 6 ghi chu “Y kién khac” cua cac cau hoi co noi dung tuong ung.

Ty lé phong véan thanh cong va van dé mau bj chéch:

Trong qua trinh diéu tra, xac suat phong van thanh cong bang phuong phap goi dién thoai dat khoang 54% tong s6 dién thoai duoc goi
dien. Ty lé dong y tham gia tra |6i phong van dat 95% la ty |é rat cao cho thay nguoi dan rat quan tam va nhiét tinh ung ho khao sat nay.
Chat luong co sd di liéu s6 dién thoai di dong ctia bénh nhan hay ngudi nha truc tiép cham soc con can nhiéu cai tién: cac s6 dién thoai
khong ton tai, khong chinh xac, khong nhac may chiém trung binh 40% sé cuéc goi.

Bdng 4: Ty I¢ khdo sdt thanh cong

Bénh vién Tylé Ty Ié tit chéi ‘W lé Tylé ko'nghe/ Ty Ié 56 ko

; ; thanh cong tra loi nham sé ngat may ton tai
Bénh vién da khoa Dong Da - Ha Noi 69% 2% 13% 10% 6%
Bénh vién da khoa Van Dinh - Ha Noi 63% 4% 10% 1% 13%
Bénh vién da khoa tinh Bac Ninh - Bac Ninh 60% 9% 17% 3% 10%
Bénh vién San — Nhi Quang Ninh - Quéng Ninh 66% 7% 3% 19% 5%
Bénh vién Lao va bénh Phai - Hung Yén 70% 4% 10% 13% 4%
Bénh vién Lao va Bénh Phai - Théi Binh 42% 16% 12% 19% 11%
Bénh vién da khoa tinh - Nam Dinh 57% 5% 9% 19% 10%
Bénh vién Lao va bénh phoi - Ninh Binh 65% 3% 9% 12% 12%
Bénh vién da khoa tinh - Ha Giang 62% 2% 6% 20% 9%
Bénh vién Phdi - Bac Giang 55% 11% 15% 10% 9%
Bénh vién San Nhi - Bac Giang 63% 0% 11% 14% 12%
Bénh vién da khoa Thdo Nguyén - Son La 57% 1% 22% 6% 15%
Bénh vién da khoa thanh phd vinh - Nghé An 55% 3% 23% 12% 7%
Bénh vién da khoa tinh Quang Tri - Quang Tri 51% 5% 10% 23% 12%
Bénh vién Phd Vang - Thira Thién Hué 70% 5% 10% 2% 13%
Bénh vién Phu san - Nhi Da Nang - TP. Da Nang 49% 5% 13% 20% 14%
Bénh vién da khoa tinh - Quang Ngdi 54% 2% 24% 1% 10%
Bénh vién Da khoa tinh - Binh Dinh 46% 1% 20% 14% 18%
Bénh vién Da khoa tinh Ninh Thuan - Ninh Thuan 67% 7% 12% 1% 13%
Bénh vién Ba Ria - Ba Ria Viing Tau 70% 3% 5% 12% 10%
Bénh vién Binh Dan - TP. H6 Chi Minh 43% 7% 10% 37% 3%

Bénh vién Trung Vuong - TP. Ho Chi Minh 46% 8% 19% 19% 8%
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Bénh vién Bénh Nhiét déi - TP, HS Chi Minh 57% 6%
Bénh vién Tai Mdi Hong TPHCM - TP. H6 Chi Minh 33% 5%
Bénh vién Truyén mau Huyét hoc - TP Ho Chi Minh 57% 9%
Bénh vién Tir Da - TP. H Chi Minh 50% 4%
Bénh vién Phu san - TP. Can Tho 48% 14%
Bénh vién da khoa (a Mau - (a Mau 49% 3%
Bénh vién da khoa Cai Nudc - Ca Mau 47% 1%
Trung binh 54% 5%

Kiém tra tinh dai dién cua mau diéu tra:

6%
40%
16%

8%

4%
21%
26%
15%

16%
13%
10%
26%
17%
17%
19%
15%

14%
9%
9%

1%

16%

10%
6%

10%

Dé kiém tra kha nang mau thiéu tinh dai dién, chung toi so sanh moét s6 dac diém nhan khau hoc cua nhing bénh nhan dugc cung cép bai
bénh vién vai dac diém cua nhing bénh nhan duoc diéu tra thanh cong bang dién thoai. Bang 5 so sanh su khac biét vé dac diém nhan
khau hoc cua hai mau. Hai cot dau tién thé hién gia tri trung binh ctia hai mau theo tung cau hoi. Két qua ¢ cot 3 cho thay dac diém cua
bénh nhan & ca hai mau co su khac biét co y nghia théng ké nhu bénh nhan diéu tra bang dién thoai cé nhiéu nguoi dung bao hiém y t§,

tré tudi hon va cé xu huong la nhiéu bénh nhan nam gisi hon so véi mau cua bénh vién.

Bdng 5: So sdnh ddc diém nhdn khdu hoc

Pacdiém Gia tri trung binh

Mau diéu tra clia BV Mau diéu tra PSI
Tugi 4.5 39.7
Gidi tinh 0.37 0.49
S6 ngay nam vién 10.1 517
Strdung thé bao hiém y t& 0.88 0.92

Khac biét vé gia tri TB

Thong ké
433
12.9
0.77

6.35

Gid tri P
0.00
0.00
0.44

0.00

Ngudn: Tinh todn tir sd liéu khdo sdt Hai long nquei bénh 2017

Dbong thoi, dé kiém tra muc do tin cay va tuong quan gitra cac bién quan sat trong thang do, chang téi tinh hé sé Cronbach’s Alpha. Hé
s6 nay cho biét su chat ché va théng nhat trong cac cau tra loi nham dam bao nguoi duoc héi da hiéu théng nhat vé cung mot khai niem.
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Bdng 6: Hé sd Cronbach’s Alpha

Cac cdu héi

A1. Hai va goi dugc nhan vién y té khi can

A2. Hai long vé so do bién bao chi dan dén cac phong

B1. Dugc nhan vién y té gidi thich vé tinh trang bénh

B2. Hai long vé thdng tin vé thudc va chi phi diéu tri

(1. Hailong vé giudng va chan ga goi dém

(2. Hai long vé nha vé sinh

D1.Thai dd giao tiép ting xt ctia bac sy, diéu dutng
D2.Trinh d6 chuyén mén, tay nghé cta bac sj, diéu dutng
E1. Hai long vé chi phi diéu tri

G1. Hai long vé cap phat thudc va hudng dan st dung thudc

G2. Hai long vé két qua diéu tri

Hé s6 Cronbach Alpha

0,87
0,88
0,87
0,87
0,87
0,88
0,87
0,87
0,88
0,87
0,87

Nguén: Tinh todn tir s liéu khdo sdt Hai long ngudi bénh 2017

Hé s6 Cronbach Alpha déi vai méi cau hoi déu trén 0,85 cho thdy tinh 6n dinh trong phuong an tra loi cua nguoi bénh déi vai tung cau
hoéi. Dieu dé cho thay thang do két qua khao sat va cac cau haéi khao sat la phu hop; giup cac két qua phan tich cé tinh tin cay.

5. Diéu chinh két qua khao sat d6i voi dac diém nhan than
cua nguoi bénh

Nhu trén da phan tich, két qua tra loi cta bénh nhan phu thuoc vao
nhiéu yéu té lien quan dén dac diém ca nhan nhu tudi, gioi tinh
trinh d6 hoc van, nghé nghiép cling nhu cac yéu t6 khac nhu tinh
trang bénh tat. Thoi gian tu luc ngudi bénh ra vién dén khi duogc
phéng van cing anh hudng dén két qua tra loi. Do do, dé co thé
tién hanh so sanh két qua khao sat gitta cac bénh vién, can tién
hanh loai bo cac anh huang cua cac yéu té noi trén dén phuong an
tra loi cta bénh nhan. Cu thé, viéc diéu chinh duoc tién hanh theo
hai phan. Thitnhdt, tinh hé s6 diéu chinh cua bénh nhan dé xem cac
dac diém nhan than co anh huéng nhu thé nao déi voi cac phuong
an tra loi t6t nhat (hoac xau nhat). Thirhai, xac dinh muc chénh léch
gira cac dac diém nhan than cua bénh nhan cua tung bénh vién so
v&i muc trung binh clia cac bénh vién. Két hop ca hé s6 diéu chinh
cua bénh nhan va diéu chinh bénh vién sé cho ra két qua hé s6
diéu chinh chung ctia nguai bénh.

Tinh hé s6 diéu chinh caa bénh nhan:

Hoi quy cac dac diém cua bénh nhan vai phuong an tra lai tich cuc
nhat (hai long nhat)15 . Cu thé phuong trinh hoi quy xac xuat tuyén
tinh (linear propability) cé dang sau:

85+ 8

7
Y = a + B,Gender; + f,Urban; + Z Agei n’+z Emplnyi y o+ ZEduiﬁ'
T T

18-24
7+

+ B3Health_Insure; + Z Time,hospi 2 +g

1-3

Trong do: Yi nhan gia tri 1 néu bénh nhan tra 16i @ muc (5) va nhan
gia tri 0 cho cac phuong an khac

Genderj nhan gia tri 1 néu la Nam va 0 néu la Nt
Urbanj nhan gia tri 1 néu bénh nhan & thanh phé va 0 néu ¢ nong thon

Agej duoc chia thanh cac khoang 18-24; 25-34; 35-44; 45-54; 54-64;
65-74;75- 84; va trén 85 tudi. Néu bénh nhan nao roi vao tung khoang
tudi trén sé nhan gia tri 1 va 0 néu roi vao khoang tudi khac

Minorityj nhan gia tri 1 néu la nguoi Kinh va 0 néu khac

Employj la bién nhi phan, nhan gia tri bang 1 néu nguoi bénh tuong
ung lam cac cong viéc va bang khong néu khong lam cong viec do

Eduj la bién nhi phan, nhan gia tri bang 1 néu nguoi bénh tuong
Urng c6 trinh do hoc van tuong ung va bang khong néu cé trinh do
khac

Health_Insurej nhan gia tri 1 néu bénh nhan c6 bao hiémy té va 0
néu khong co bao hiém

Time_hospj duoc chia thanh cac khoang 1-3; 3-7 va trén 7 tuong
ung la thoi gian nam vién; néu thai gian nguoi bénh nam vién roi
vao tung khoang thoi gian trén sé nhan gia tri 1 va 0 néu trong
khoang thoi gian khac.

Xac dinh hé sé6 diéu chinh bénh vién:

- Xac dinh muc trung binh cla tat ca cac bénh vién déi vaéi tung
bién: tudi; gioi tinh, dan toc, trinh d6 hoc van,...

15 Hojic tiéu ey nhat (khong hai long nhat)
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- Xac dinh sai léch gita gia tri trung binh cta tung bénh vién voi
gia tri trung binh chung.

Xac dinh hé sé diéu chinh chung (total patient-mix):

Cong thuc xac dinh hé sé diéu chinh chung:

6. Tinh trong sé6 cho cac tiéu chi thanh phan va xay dung
chi sé6 téng hop

Sau khi xac dinh diém sé cua cac tieu chi thanh phan, nhom nghién
cuu tién hanh xay dung chi sé téng hop. Viéc téng hop cac chi sé
khong dung phuong phap don gian la lay trung binh diém s6 cua
cac tiéu chi thanh phan ma tinh toan trong sé cho tung tiéu chi
thanh phan. Ly do su dung trong sé la vi trong cac tiéu chi nay,
€6 nhing tiéu chi cé vai tro quan trong hon nhing tiéu chi con lai
trong phan dong gop vé su hai long cua nguoi bénh. Dé xac dinh
trong s6 cua tung tiéu chi thanh phan khi xay dung chi s6 téng hop,
tién hanh hoi quy phuong an tra loi cta cau hoi cudi cing cua Bang
hoi vé Dap ung phan tram mong doi ctia bénh nhan vé két qua dieu
tri vai cac chi sé thanh phan. Cu thé, hoi quy phuong trinh sau:

11
Y =¢ +ZﬁjXﬁ +To+e, (1)
i=

Trong do Yj la phan tram dap ung duoc mong doi. Bién la két qua
cua cac cau hoi lien quan dén kha nang tiép can; su minh bach
thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri; co s6 vat chat va phuong
tién phuc vu nguoi bénh; thai do ung xu, nang luc chuyén moén
clia nhan vién y té; cung cdp thuéc va thong tin vé thudc; chi phi
dieu tri.

TomlAdj =By # (hy —my) + By x (hy —my) + o+ Prg * (hyg — Myg)

Trong do: ﬂ la gia tri udc lugng co y nghia théng ké tu phuong trinh
hoi quy (va dud¢i dang thap phan), h va m tuong ung la gia tri cua
tung bénh vién va gia tri trung binh chung cua tat ca cac bénh vién
d6i voi tung bién: tudi, gioi tinh, dan toc....

Két qua hoi quy cua phuong trinh (1) duoc thé hién ¢ bang 7. Két
qua bang 7 thé hién tuong quan thong ké gitia cac chi sé thanh
phan va su hai long ctia nguoi bénh. Co thé nhan thay cac tiéu chi
thanh phan tac dong manh nhat dén su hai long chung cua nguoi
bénh la két qua diéu tri, trinh d6 chuyén mon, tay nghé cda bac sy,
dieu duong; duoc nhan vién y té gidi thich vé tinh trang bénh; hai
va goi duoc nhan vién y té khi can. Mot s6 tiéu chi khac lién quan
dén so do bién bao, cap phat thuéc va thong tin vé thudc co tac
dong song khong co6 y nghia thong ke.

Két qua phan tich ¢ trén khong ham y cac tiéu chi lién quan dén so
do bién bao, cdp phat thudc va thong tin vé thuéc la khong quan
trong. Khong ai phu nhan viéc cai thién co s& vat chat, trang thiét
bi hay cai thién thong tin cung cap cho nguoi bénh sé lam tang su
hai long cua nguoi bénh vé chat lugng dich vu kham chia bénh.
Nhing tiéu chi nay don gian co it vai tro quan trong hon trong viéc
giai thich su khac nhau veé hai long vé két qua diéu tri cia nguoi
bénh. Nguyén nhan cé thé do su danh gia tuong déi giéng nhau
cua nguoi bénh déi voi tieu chi nay dan dén viéc cac tieu chi nay
hau nhu khong giup ly gidi nhieu su khac biét trong hai long ve két
qua diéu tra cta cac bénh nhan.

Ngoai ra, cting khong loai tru viéc cac tiéu chi khong hoan toan doc
lap voi nhau dan dén kha nang giai thich ctua mot tieu chi da bao
ham trong cac tiéu chi khac.

Bdng 7: Bdng gdp ctia cdc tiéu chi'thanh phdn vao chi s hai long chung

Cac bién giai thich
A1. Hdi va goi dugc nhén vién y té khi can

A2. Hailong vé s¢ d6 bién béo chi dan dén céc phong
B1. Dugc nhan vién y té gidi thich vé tinh trang bénh
B2. Hai long vé thdng tin vé thuc va chi phi diéu tri
(1. Hai long vé giutng va chan ga géi dém

(2. Hailong vé nha vé sinh

D1.Théi do giao tiép ting xt clia bac sy, diéu dung

D2. Trinh d@d chuyén mon, tay nghé ctia bac sy, diéu dutng

Két qua mong dgi
5 0aees
(0.43)
0.10
(0.42)
1.61%%*
(0.43)
0.47
(0.41)
0.71*
(0.38)
1.76%%%
(0.31)
1.69%**
(0.45)
2447%**
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Cac bién giai thich Két qua mong dgi
(0.49)
E1. Hai long vé chi phi diéu tri 1.92%%%
(0.39)
G1. Hai long vé cap phat thudc va hudng dan st dung thudc -0.49
(0.50)
(2. Hai long vé két qua diéu tri 6.59***
(0.44)
S0 quan sat 2,692
R2 0.40

Lu y: Sai 6 chudn dugc thé hién trong ngodic. *** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1.
Ngudn: Tinh todn tir khdo sdt Hai long ngudi bénh 2017

Trén co so két qua hoi quy tuong quan noi trén, trong sé cla cac tiéu chi thanh phan duoc xac dinh va trinh bay trong Bang sau day.

Bding 8: Trong 56 cda cdc tiéu chi thanh phan

Cac cau hoi thanh phan Trong s6 (%)
A1. Hi va goi dugc nhan vién y té khi can 11.0
A2. Hailong vé s¢ d6 bién béo chi dan dén cc phong 0.5
B1. Dugc nhan vién y té gidi thich vé tinh trang bénh 8.7
B2. Hai long vé thong tin vé thudc va chi phi diéu tri 25
(1. Hai long vé giutng va chan ga goi dém 3.8
(2. Hailong vé nha vé sinh 9.5
D1.Thdi d9 giao tiép ing xt clia bac sy, diéu dutng 9.1
D2.Trinh @9 chuyén mén, tay nghé cta bac sj, diéu dutng 132
E1. Hai long vé chi phi diéu tri 6.0
G1. Hai long vé cap phat thudc va hudng dan st dung thudc 0.1
G2. Hai long vé két qua diéu tri 35.6

N=2692

Ngudn: Tinh todn tir sé liéu khdo sdt Hai long nquoi bénh 2017
Chi s6 hai long nguai bénh tdng hop la chi s6 duoc xay dung dua trén trung binh cé trong sé cla cac tiéu chi thanh phan.
7. Phuong phap xép hang cac bénh vién

Dé cho thay ro hon buc tranh vé chatluong cung cap dich vu kham, chita bénh déi voi bénh nhan, cac bénh vien duoc phan va xép thanh
5 nhom khac nhau dua vao két qua phan hoi ctia nguoi bénh va nguadi nha bénh nhan. Dé so sanh tuong déi trén cung mat bang, Chi sé
Hai long nguoi bénh duoc st dung la chi s6 da co hiéu chinh cac dac diém nhan khau hoc cua nguoi bénh. Phuong phap tinh toan xép
hang sao cho cac bénh vién (Star Rating) duoc xay dung dua trén tham khao phuong phap xép hang bénh vién ctia chuong trinh Banh gia
cla nguoi bénh vé hé théng va cac nha cung cap dich vu y té (HCAHPS) ctia My. Dé phan nhom, xép hang cac bénh vién, nhém nghién
cuu strdung phuong phap phan nhém dua vao gia tri trung binh. Muc dich cta phuong phap nay la lam thé nao dé phan du liéu thanh cac
cum (cluster) khac nhau sao cho d liéu trong cung mot cum cé tinh chat giéng nhau (Chi tiét vé Phuong phap phan nhém xép hang sao
duoc thé hién trong Phu luc Il). Cu thé, viec xép hang khong trén co so so sanh voi mot tieu chudn ly tudng (nhu tiéu chuan khach san 5
sao) ma so sanh gira cac bénh vién véi nhau theo phuong phap phan nhém: Nhém cac bénh vién cé hai long ngudi bénh cao nhat duoc
xép vao nhom Rat Tot; sau do, s6 sao va xép hang cua cac bénh vién con lai duoc tinh toan trén co sé so sanh khoang cach voi nhom
bénh vién t6t nhat. Phuong phap nay cing cho phép so sanh hai long cua nguoi bénh gitra cac bénh vién cung hang, cung tuyén, cung
vung v.v...voi nhau, gitp tim ra gidi phap tra loi cau héi “Tai sao trong cung diéu kién thé ché nhu nhau, cung diéu kién dau tu co so vat
chat, nhan luc nhu nhau, ma co nhiing bénh vién lai cham séc va duoc nguoi bénh hai long hon, danh gia cao hon cac bénh vién co diéu
kién tuong tu?”, tu do thuc ddy cac sang kién dé lien tuc cai thien chat luong dich vy kham, chtra bénh cua cac bénh viéen. Trong bao cao
nay, cac bénh vién duoc xép hang va chia thanh cac nhém Rat Tét, Tot, Kha, Trung binh, Kém.
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1. Dac diém nhan khau hoc cia mau khao sat

Bang 9 mo ta dac diém nhan khau hoc ctia mau khao sat hai long nguoi bénh bang dién thoai. Do tudi ctia bénh nhan trung binh gan 40
tudi, trong do ty lé bénh nhan nam va nt la tuong duong (50:50). Nguai bénh chu yéu dén tu khu vuc nong thon. Diéu nay phu hop voi co
cdu dan s6 va nguy co mac bénh lon hon d6i vai nguoi dan ¢ cac vung co diéu kién cham soc suc khoe thap hon so vai khu vuc thanh thi.
Hau hét nguoi duoc tham gia khao sat déu co bao hiém y té (dat 90% sé mau). Trong do, co khoang 20% nguoi bénh duoc chinh quyén
xép vao ho ngheo va can nghéeo (day la déi tuong dugc nha nudc hé tro toan bo hoac mot phan tién mua bao hiém y té). Thoi gian nam
vién trung binh khoang 10 ngay va nhiéu nhat dén khoang 11 thang. Phan Ién nguoi dugc khao sat nam ¢ phong thong thuong.

Bang 9: Bic diém nhan khdu hoc

Sailech  Giatrinhd  Giatrildn

Cac dac diém nhan khau S6quansat  Trung binh chun hat nhat
Tudi 2,577 39.7 13.1 7 88
Gidi tinh (Nam:=1; Ni:=0) 2,931 0.5 0.5 0 1
Noi song (Thanh thi:=1; Nong thon:=0) 2,931 0.4 0.5 0 1
Dudi ti€u hoc 2,900 0.1 0.2 0 1
Tot nghiép ti€u hoc 2,900 0.1 03 0 1
Tot nghiép trung hoc co s¢ 2,900 03 0.4 0 1
Tot nghiép trung hoc phd thong 2,900 0.2 0.4 0 1
T6t nghiép trung cép/cao dang 2,900 0.1 0.3 0 1
Tot nghiép dai hoc 2,900 0.2 0.4 0 1
Tot nghiép trén dai hoc 2,900 0.0 0.1 0 1
Nong dan/ngu dan/diém dan 2,913 0.2 0.4 0 1
Lam cong an lueng khoi Nha nudc 2913 0.1 0.4 0 1
Lam cdng an luong khoi DNTN/NN 2913 0.2 0.4 0 1
Kinh doanh/budn bén/dich vu/cho thué 2913 0.1 0.3 0 1
Nghé tu do/lam thué theo gio/ngay/théng 2913 0.1 0.4 0 1
Nghi huu/ddi tugng chinh sach 2913 0.1 0.3 0 1
That nghiép/khang ¢6 thu nhap/phu thudc 2913 0.1 0.3 0 1
Khdc 2913 0.0 0.0 0 1
Nguoi dugc PV (Bénh nhan:=1; Ngugi nha: 0) 2,931 0.3 0.5 0 1
(6 st dung béo hiém y t€ (C6:=1; Khdng:=0) 2,931 0.9 0.3 0 1
Dugc xép vao hd ngheo (Ngheo:=1) 2,929 0.2 0.4 0 1
Thoi gian nam vién (ngay) 2,672 10.1 1.2 0 330
Loai phong diéu tri (Thuong:=1; Tu nguyén:=2) 2,931 1.2 0.4 1 2

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long ngui bénh 2017
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2. Két qua khao sat
2.1. Buc tranh téng thé
Chat lvong phuc vu kham, chira bénh dat gan 80% ky vong cua nguoi dan.

Két qua khao sat gan 3000 bénh nhan noi tru va nguoi nha di theo cham séc ¢ 29 bénh vién cho thay, chi s6 hai long nguoi bénh trung
binh dat 3,98/5, tuong ung vai muc do hai long clia nguoi bénh ndi tru vaéi chat lugng phuc vu kham, chira bénh dat muc 79,6% so voi
ky vong. Trong s6 29 bénh viéen khao sat thi cé 05 bénh vién nhan duoc phan hoi t6t nhat tu nguoi bénh, do la cac bénh vien: BV Ba Ria
(tinh Ba Ria — Ving Tau), BV Tu Da (TP H6 Chi Minh), BV Tai Mai Hong (TP Ho Chi Minh), BV Phu San (TP Can Tho), BV Lao va bénh
Phai (tinh Thai Binh), thuoc nhom xép hang Rat T6t, 16 bénh vién dugc xép hang Tét, va 08 bénh vien thuéc nhom xép hang Kha, 02 BV
thuéc nhém xép hang Trung Binh. Nhom bénh vién duoc xép hang cao nhat va thap nhat theo phan hoéi cua nguoi bénh déu la cac bénh

vién thuoc tuyén tinh.

Trong s6 29 bénh vién tham gia khao sat, bénh vién duoc xép hang cao nhat theo phan hoi cta ngudi bénh va nguoi nha bénh nhan ve
chat luong phuc vu kham, chira bénh la BV Ba Ria (tinh Ba Ria-Vang Tau), mot bénh vién hang 2 thuoc tuyén tinh.

Hinh 6: Chi s6' hai long nquoi bénh ctia cdc bénh vién tham gia khdo sdt

BV BaRia - Ba Ria Viing Tau
BV Tir Dd- TP Ho Chi Minh
BV Tai Mii Hong TRHCM - TP H Chi Minh
BV Phu sdn - TP Can Tho
BV Lao va Bénh Phdi - Thdi Binh
BV Phu sdn - Nhi Ba Ning - TP Da Néing
BV Ba khoa thanh phd Vinh - Nghé An
BV Binh Ddn - TP Ho Chi Minh
BV Da Khoa Cdi Nudc - Ca Mau
BV Da khoa tinh Qudng Trj - Qudng Tri
BV a khoa tinh - Ha Giang
BV Ba khoa tinh- Binh Dinh
BV da khoa tinh Bdc Ninh - Bdc Ninh
BV sdn - Nhi Qudng Ninh - Qudng Ninh
BV da khoa Thao Nguyén - Son La
BV Bénh Nhigt Déi - TP Ho Chi Minh
BV Lao va Bénh Phéi - Ninh Binh
BV da khoa tinh - Nam Binh
BV da khoa Dong Ba - Ha Noi
BV Trung Vitong - TP Ho Chi Minh
BV Lao va Bénh Phdi - Hung Yén
BV da khoa Vin Dinh - Ha Noi
BV da khoa Ca Mau - (a Mau
BV Sén Nhi - Bdc Giang
BV Truyén mdu Huyét hoc - TP Hé Chi Minh
BV Phii Vang - Thira Thién Hué
BV da khoa tinh - Qudng Ngdi
BV Phdi - Bdc Giang
BV Da khoa tinh Ninh Thudn - Ninh Thudn

0.00

4.65
4.40
4.38
4.36
4.34
4.30
4.28
4.20
4.17
4.11
4.08
4.08
4.05
4.05
4.01
3.95
3.93
3.89
3.87
3.83
3.82
3.80
3.69
3.69
3.61
3.56
3.51
3.48
3.46
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Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long ngui bénh 2017
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Bdng 10: Xép nhdm cdc bénh vién theo Chi s6'hai long nquoi bénh - PSI

Bénh vién Chisé PSI Xép loai
Tuyén tinh

Bénh vién da khoa tinh Bac Ninh - Bac Ninh 4.05 Tot
Bénh vién San — Nhi Quang Ninh - Quéng Ninh 4.05 Tot
Bénh vién Lao va bénh Phai - Hung Yén 3.82 Kha
Bénh vién Lao va Bénh Phdi - Thai Binh 434 Rat tot
Bénh vién da khoa tinh - Nam Dinh 3.89 Tot
Bénh vién Lao va bénh phdi - Ninh Binh 3.93 Tot
Bénh vién da khoa tinh - Ha Giang 4,08 Tot
Bénh vién Phéi - Bic Giang 3.48 Trung binh
Bénh vién San Nhi - Bac Giang 3.69 Kha
Bénh vién da khoa thanh phé vinh - Nghé An 428 Tot
Bénh vién da khoa tinh Quang Tri - Quéng Tri 41N Tot
Bénh vién Phu san - Nhi Da Nang - TP. Ba Nang 430 Tot
Bénh vién da khoa tinh - Quang Ngai 3.51 Kha
Bénh vién Da khoa tinh - Binh Dinh 4.08 Tot
Bénh vién Da khoa tinh Ninh Thuan - Ninh Thuan 3.46 Trung binh
Bénh vién Ba Ria - Ba Ria Viing Tau 4.65 Rt tot
Bénh vién Binh Dan - TP. Ho Chi Minh 4.20 Tot
Bénh vién Trung Vuong - TP. Ho Chi Minh 3.83 Tot
Bénh vién Bénh Nhiét di - TP. Ho Chi Minh 3.95 Tot
Bénh vién Tai Mdi Hong TRHCM - TP. H6 Chi Minh 438 Rat tot
Bénh vién Truyén mau Huyét hoc - TP. Ho Chi Minh 3.61 Kha
Bénh vién Tur Da - TP Ho Chi Minh 4.40 Rat tot
Bénh vién Phu san - TP. Can Tho 436 Rat tot
Bénh vién da khoa (a Mau - (a Mau 3.69 Kha
Tuyén huyén

Bénh vién da khoa Thao Nguyén - Son La 4.01 Tot
Bénh vién Phi Vang - Thita Thién Hué 3.56 Kha
Bénh vién da khoa Dong Da - Ha Noi 3.87 Kha
Bénh vién da khoa Van Dinh - Ha Noi 3.80 Khd
Bénh vién da khoa Cai Nudc - Ca Mau 417 Tot

Ngudn: Tinh todn tir sd'liéu khdo sdt Hai long nguoi bénh 2017
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Yéu t6 hai long nhat la Kha nang ti€p can dich vu kham, chira bénh trong khi yéu t6 kém hai long nhat la Co sé vat chat
va phuong tién phuc vu nguai bénh.

Trong cac yéu té cau thanh chi s6 hai long nguoi bénh PSI thi yéu t6 Kha nang tiép can dich vu (lién quan dén Hé théng so do, bién bao,
chi dan va Héi va goi dugc nhan vién y té khi can thiét) duoc nguoi bénh hai long nhat (4,15/5) con yéu t6 Co sd vat chat va phuong tién
phuc vu nguoi bénh cé chi sé hai long nguoi bénh thdp nhat (3,74/5). Vi viéec cai thién, b6 sung hé thong so do, bién bao, chi dan trong
bénh vién cé chi phi thap va tuong déi dé thuc hién nén day la nhing noi dung da cé nhiéu cai thién nhat & cac bénh vién thai gian qua.
Trong khi do, cai thién co s vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh doi haéi chi phi dau tu cao hon nén su thay déi dién ra cham hon,
chua dap ung duoc nhu cau cua nguoi bénh.

Hinh 7: Chi s& hai long nguoi bénh theo cdc yéu td ctia cdc bénh vién khdo sdt

Kha nang tiép can dich
vu kham chta bénh

Két qua cung cap dich vu Minh bach thong tin vé

kham bénh, diéu tri

Chi phi kham chira bénh Co s& vat chat va phuong tién

phuc vu nguoi bénhh

Thai do ung xu, nang luc
chuyén mon cua nhan vién y té

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long ngui bénh 2017

Tuy duoc nguoi bénh ghi nhan su chuyén bién tich cuc trong kha nang tiép can dich vu noi chung, nhung van co nhiing phan hoi vé viéc
tiép can nhan vién y té doi luc con gap kho khan, su cai thién la khong dong déu gitra cac khoa trong cung mot bénh vién.

Hop 3: Y kién cia nguoi bénh ve kha nang tiép can dich vu kham, chira bénh

-“Cai ddy thi no6 theo khoa méi khoa mot kiéu, cach phuc vu no cing khac nhau luon dy...Thang 4 la me em chuyén tu khoa ngoai
sang khoa u budu,...bén khoa u buai dé ma goi duoc y ta thi khé nén nguoi nha phai tu thay day truyén, tu thao hét goi chang goi
duoc ai. O cai khoa ddy rat y ta voi lai bac si, tim gap nhan vien y té con khé ntra chu ding noi gi dén chuyén goi dén dé ma thay
truyén, hay goi dén dé ma cé van dé gi mudén hoi. Riéng cai khoa day no thé chu con khoa ngoai thi lai rat dé. Khoa ngoai thi y
ta va bac si rat nhiéu goi luc nao cing cdé ma ngudi ta yéu cau minh la phai goi nguoi ta dé thay truyén cha khong duoc dé cho
nguoi nha tuy thay truyén hay thao kim, nhung bén khoa u busu thi em thay 90% la nguoi nha tu lam hét nhiing cai viéc ddy”.
-0 bénh vién nay rat chan, ko hai long cach phuc vu cua khoa tu nguyén. Nhan vién y té khoa tu nguyen cau gat, khi tré 6m sét
goi nhan vién xin thudc ha sot thi nhan vién y té khong cho; 12h dém bao tu mé ctra sang phong cap cuu xin thuéc; bé chua khoi
bénh nhung chan qua nén cho bé ra ngoai diéu tri”.

-“Khi gap kho khan nhan vién y té gay kho dé cho nguoi bénh, voi vinh tién, ban dich vu, tré em di kham thi lai doi mua kim buém
toan goi dich vu ngoai, toan moi chai cai day thoi bao tiém mai hang ngay thi khong tiém”.

-“Thuc ra la khi minh vao ddy, nhu em la phong cu6i cung. Bénh nhan co bi lam sao ma muén goi bac si nhiéu khi chang co bac
si nao, chi co luc phat thuéc mai gap bac si”

Ngudn: Khdo sdt hai long ngui bénh 2017
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Dang luu y, mac du trén 90% bénh nhan duoc hoi cé bao hiém y té€ nhung phan hoi ctia nguai bénh va nguoi nha bénh nhan cho thay con
chua hai long vé Chi phi kham, chra bénh, la yéu t6 c6 muc do hai long thap thu 2 trong sé 6 nhom yéu t6 (3,88/5) kém hon so vai hai
long vé Thai do ung xu, nang luc chuyén mon cua nhan vién y té (NVYT) (4,04/5), Két qua cung cap dich vu (4,12/5), Minh bach thong
tin vé kham bénh, diéu tri (4,07/5).

Nguoi bénh hai long nhat vai tiéu chi Cap phat va huong dan st dung thuéc trong khi kém hai long nhat voi tiéu chi Nha
vé sinh bénh vién.

Tuy két qua cung cap dich vu chua phai la yéu t6 nguaoi bénh hai long nhat (vi tiéu chi két qua diéu tri van con can cai thién), nhung nhin
chung, nguoi bénh thay hai long nhat vé tieu chi cap phat va hudng dan st dung thudc (4,24/5). Cac tiéu chi lién quan dén tuong tac, giao
tiép gitta nguoi bénh va nhan vién y té nhin chung duoc nguoi bénh va nguoi nha bénh nhan danh gia cao khi cac tiéu chi: hoi va goi duoc
nhan vién y té (NVYT); giai thich tinh trang bénh va phuong huong diéu tri; thong tin vé thudc va chi phi diéu tri; thai d6 giao tiép ung xu;
trinh do6 chuyén mon, tay nghé cta NVYT; cdp phat va huong dan sur dung thu6c déu thuoc nhom tieu chi co diém s6 cao nhat (trén 4).

Tuy vay, trong qua trinh phong van, nhom nghién cuu van thu duoc moét sé y kién khong hai long veé thai do cta nhing nhan viéen khac
trong bénh vién.

Hop 4: Y kién cua nguoi benh ve thai do giao tiép ng xir cua nhan vién y té

-"Bac siy ta thi khong c6 van de gi, nhung anh em gir gin trat tu y....khong nhing bénh nhan ma nguoi nha bénh nhan nita mang
theo d6 dung quan ao phai dé vao trong cai tu, khong duoc dé ¢ ngoai thi anh em bao vé thi yéu cau bénh nhan thuc hién nhung
cung khong thuc hién dung nén anh em nhac nha nhiéu lan, cang noi nang khong duoc niéem né lam, cé vé hach dich cho nén
lam nhiéu nguadi khong hai long”.

-“Bac si thi rat nhiét tinh chu dao, néu hom nao ma thiéu giuong, nong qua bac si con tét dén muc nhuong giuong cho cé. Con
khau kham xong roi, nop sé dé lay thudc la rat cham, ngoi doi mot hai tiéng, ma con biét day nguoi gia c6 bénh mai di ma ngoi
dudi mai nha troi nang rat la meét. Nhiéu khi mét néi voi nhan vién thi nhan vién con noéi la “day la bao hiém cua cac bac ma chau
lam thué bao hiém, lam cho cac bac”, lai con néi sung sung sé s6 nira chu.

Ngudn: Khdo sdt hai long nguoi bénh 2017

Tiéu chi Nha vé sinh bénh vién c6 chi sé hai long nguoi bénh thap nhat (3,58), tiép theo la tiéu chi Chi phi kham, chia bénh va Chatluong
giuong, chan, ga, goi, dém (lan lugt la 3,88 va 3,9).

Hinh 8: Chi s6'PS| ctia bénh vién theo cdc tiéu chi

Két qua diéu tri

(dp phdt, hudng dan st dung thudc 4.24
Chi phi diéu tri

Trinh dg chuyén mdn, tay nghé

Thdi dd giao tiép ting xur

Nha vé sinh

Giuong va chdn ga goi dém

Thdng tin vé thudc va chi phi diéu tri
Gidi thich tinh trang bénh va diéu trj
4.24
424

So'dd bién bdo
Héi va goi dugc NVYT

44

Nguén: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguai bénh 2017

Tinh trang co s6 vat chat van con rat thiéu thén dan dén bénh nhan néi tru nam ¢ phong thuong sau khi phau thuat van phai nam ghép,
gay buc xuc cho bénh nhan va ngudi nha nguoi bénh.
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Hop 5: Y kién ctia nguai bénh vé tinh trang nam ghép

-"Khi mé xong ra nam giuong thi cu 3 cai giuong ma 5 nguoi nam trén 3 cai giuong do. Trong khi khong cd 16i di; bénh nhan co
di tiéu hay di ra ngoai thi phai vong qua nguoi khac di, ma bénh nhan vira mé xong thi di dung khé khan. Bén khi do huyét ap
moi budi sang 1a lai cu trd dau qua, trd dau lai dé do huyét ap. Nguoi ta n6i cu nam day di roi nguoi ta b6 tri sau thi cing danh
chiu thoi.”

Ngudn: Khdo sdt hai long nguoi bénh 2017
Nguoi bénh st dung dich vu theo yéu cau co mirc d6 hai long cao hon.

Ly thuyét kinh té cho thay, cac mat hang va trai nghiém dat tién thuong duoc nguoi tieu dung cho la cé chat luong cao hon hoac cung cap
cac tien ich hoac dich vu cao cdp hon. Diéu nay cing dung trong linh vuc kham, chira bénh ¢ Viét Nam. Mau khao sat bao gom ca bénh
nhan nam & phong thuang va bénh nhan nam & phong dich vu theo yéu cau. Muc dé hai long chung cua bénh nhan nam phong dich vu
cao hon bénh nhan nam phong thuong 6 hau hét cac yéu t6, ngoai tru yéu té Chi phi kham cha bénh. Chénh léch nhiéu nhat la ¢ yéu t6
Co so vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh (3,93 so vai 3,73); ké dén la yéu té Két qua cung cap dich vu (4,27 so vai 4,14) va Thai
do ung xu, nang luc chuyén mon cta NVYT. Nguai bénh nam phong dich vu cé muc hai long thap hon ngudi bénh nam phong thuong &
yéu t6 Chi phi kham chira bénh, nhung muc chénh léch khéng 16n (3,85 so vai 3,93). Nhu vay, nhin chung, nguoi bénh tra tién & phong
dich vu cé trai nghiém diéu kién vat chattién nghi hon, NVYT cu xt nhe nhang, lich thiép han, dugc kham chtra boi bac si, y ta cé chuyén
mon t6t hon va két qua kham, chra bénh t6t hon. Nhan thuc nay mot mat co thé toi tu viec bénh nhan duoc hudng chat luong phuc vu
thuc su t6t hon — diéu cé thé chap nhan néu chi xét rieng yéu té co so vat chat, nhung khé chap nhan é goc d6 dao duc nganh y cua cac
y bac si. Mat khac, diéu nay cing co thé la két qua cua hiéu ung “trai nghiéem dinh diém” vé anh hudng cua gia ca déi voi nguoi tiéu dung
khi danh gia gia tri cia mot san pham hay dich vy; day la noi dung khong thuoc pham vi nghién cau nay.

Hinh 9: Hai long nguai bénh theo logi phong diéu tri

44
43 427
421
42 441 406 41 4.105 414
41 ' 402
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39 3.85
3.8 3.73
3.7
3.6
35
34

Khd ndng tiép cdn Minh bach théng (osévit chdt va Thdi dg ing xd, Chi phi khdm chita Két qud cung cdp

dich vu khdm chiia tin vé khdm bénh, phuong tién phuc ndng huc chuyén bénh dichvu

bénh diéu tri vu ngudi bénh mén ctia nhan vién
yté
B Phong dichvu Phong thudng

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long ngudi bénh 2017
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Nguoi bénh c6 bao hiém y té cé6 muc do hai long cao hon.

Nguai bénh cé BHYT hai long nhiéu hon nguoi bénh khéong c6 BHYT ¢ 4/6 yéu to: Chi phi kham cha bénh; Thai do ung xu, nang luc
chuyén moén cua nhan vién y té€; Kha nang tiép can dich vu; va Minh bach thong tin. Muc dé hai long chénh léch Ién nhat 6 yéu t6 Chi phi
kham chara bénh (3,93 so vai 3,72), tuy rang 6 thoi diém ma cac bénh nhan nay nam vién thi muc gia cao chua duoc ap dung d6i vai nguoi
bénh khong c6 BHYT. Hai yéu t6 ma nguoi bénh co BHYT it hai long hon nguai bénh khong cé BHYT la Két qua cung cap dich vu va Co
so vat chat, phuong tién phuc vu nguoi bénh. Dang chu y la nguoi bénh khong c6 BHYT cam thay hai long hon nguoi bénh cé BHYT vé
Két qua cung cap dich vu, tuy chénh léch khong nhiéu (4,2 so vai 4,16). Két qua nay cho thay nhing cai tién manh meé trong thoi gian qua
lien quan dén cong tac chi tra, thanh todn cho nguai bénh co bao hiém y té da di vao cuoc séng, nguai bénh duoc thu huéng va dam bao
quyén lgi tr dong bao hiém vy té vai chat luong phuc vu kham, chra bénh t6t hon. Két qua phan hoi nay cho thay su ghi nhan va danh gia
cao cua nguoi dan déi vai nhimg né luc ctia Bo Y té va Bao hiém Xa haéi Viet Nam trong thuc hién cac cai cach lien quan dén tai chinh y
té noi chung, bao hiém y té noi rieng thoi gian qua.

Hinh 10: Hai long nguai bénh theo ngudn chi tra
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Khd nding tiép cdn Minh bach thong (o'sévit chdt va Thdi d6 ting xi, Chi phi khdm chiia Két qud cung cdp

dich vu khdm chita tin vé khdm bénh, phuang tién phuc ndng luc chuyén bénh dichvu

bénh diéu tri vu ngudi bénh man cta nhdn vién
yté
Khdng c6 BHYT m (6BHYT

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long ngui bénh 2017

Tuy nhién, nguoi bénh cé BHYT cing chia sé thong tin cho thay su thiéu tin tuang vao thuéc dugc cap phat cua bao hiém nén thuong phai
chi thém nhiéu démua thuéc bén ngoai, vi cho rang thuéc BHYT it c6 tac dung.

Hop 6: Y kién clia nguoi bénh ve thuéc cia BHYT

-“Tui c6 BHYT nhung thanh toan it lam tai vi thu6c khong duoc cao thi tui kéu dua toa tui di ra ngoai tui mua thudéc né. Noila chia
theo bao hiém nhung ma that su la minh toan ra ngoai minh mua thuéc riéng cia minh khong. Em thdy mua ¢ ngoai thi nhiéu
ng, nhieu hon dir lam, tai vi thuéc bac si cho thi nam hoai van khong xuéng bénh, khong hét thi minh phai trich tién ra minh xin
toa bac si minh di mua thi cai do la tri moi xuéng; em thay khoan dé la nhiéu do, vi minh mua riéng cta minh khéng ma, nhiéu
hon 6 trong.”

Nguén: Khdo sdt hai long ngui bénh 2017
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Nguoi bénh nir giéi co mirc d6 hai long cao hon.

O tat ca 6 yéu t6 cua bang hoi, muc do hai long cua benh nhan nam déu thap hon bénh nhan na, ré nhat la yéu t6 Minh bach thong tin
va yéu to6 Thai do ung xtr, nang luc chuyén mon cua nhan vién y té.

Hinh 11: Hei long nguti bénh theo gidi tinh
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Khd nang tiép cdn Minh bach thong (o'sdvat chatva Thdi d6 ing x, Chi phi khdm chia Két qud cung cdp
dich vu khdm chiia tin vé khdm bénh, phuong tién phuc ndng luc chuyén bénh dichvu
bénh diéu tri VU ngudi bénh mén ctia nhdn vién
yté
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Nguén: Tinh todn tir Khdo sdt hai long ngudi bénh 2017

Nguéi bénh cé doé tudi cang cao cang cé xu huéng hai long cao hon.

Do thi trong hinh 12 cho thay, nhin chung muc do hailong 6 ca 6 yéu t6 trong bang hoi déu tang Ién theo do tudi cua bénh nhan duoc hoi,
chung t6 bénh nhan cao tudi hon danh gia it khat khe hon cac bénh nhan tré. Bang chu y la ¢ do tudi 18-24 va do tudi 75-84 su danh gia
hai long ctia bénh nhan cé nhang dot bién. O do tudi 18-24, muc do hai long cua nguoi bénh cao hon han & yéu t6 Minh bach theng tin
va yéu t6 Két qua cung cdp dich vy, va thap hon han ¢ yéu t6 Co so vat chat va phuong tien phuc vu nguai bénh. Trong khi do, ¢ do tudi
75-84 c6 5 yéu t6 nhan duoc su hai long cao hon, con yéu t6 vé Minh bach thong tin thi su hai long lai giam di.
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Hinh 12: Hai long nquoi bénh theo dd tudi
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—A— (056 vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh  —¢— Thai d6 ting x, nang luc chuyén mén clia nhan vién y té
—%— Chi phi khdm chita bénh —o— Két qud cung cap dich vy

Ngudn: Tinh todn tir Khdo st hai long nguoi bénh 2017

Nguoi bénh s6ng ¢ nong thén cé muc do hai long cao hon.
Bénh nhan séng ¢ néng thon c6 muc do hai long cao hon bénh nhan thanh thi 6 4 yéu 16, trong do ro rét nhat la yéu t6 Kha nang tiép can

dich vu kham cha bénh. Hai yéu t6 con lai thi bénh nhan séng ¢ nong thon cé muc do hai long thap hon, nhung chénh léch khong nhiéu,
nhu ¢ yéu t6 Két qua cung cap dich vu muc do hai long cua hai nhém bénh nhan hau nhu khong co6 su khac biét.

Hinh 13: Hai long nguai bénh theo khu vuc sinh sng
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Bénh nhan nghéo c6 muc do6 hai long cao hon.

Két qua khao sat cho thay, bénh nhan la nguoi ngheo cé danh gia tich cuc hon so v6i bénh nhan khong nghéo déi voi chat luong phuc
vu kham, cha bénh. Muc d6 hai long cua bénh nhan ngheo cao hon trong hau hét cac yéu t6, nhat la cac yéu t6 lien quan dén Chi phi
kham chia bénh va Thai do ung xu va nang luc chuyén mon cua nhan vién y té. Két qua nay ctng thé hién hiéu qua cta chinh sach hé
tro 100% muc dong BHYT cho ho ngheo mua thé BHYT cta Nha nudc nén chi phi kham, chira bénh cua ho ngheo da duoc giam xuéng
muc thap nhat.

Hinh 14: Hai long nquoi bénh theo diéu kién kinh té
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Nguén: Tinh todn tir Khdo sdt hai long ngudi bénh 2017

2.2. Hai long nguoi bénh theo tuyén va hang bénh vién
Nguoi bénh cia cac bénh vién 6 tuyén trén va hang trén co mic do hai long cao hon.

Nhin chung, nguoi bénh kham, chra bénh & bénh vién tuyén tinh phan hoi hai long cao han so voi ngudi bénh kham, chita bénh ¢ cac
bénh vién tuyén huyén (PSI lan luot la 4,01 va 3,88). Cac bénh vién tuyén tinh tham gia khao sat dap ung duoc khoang 80,2% mong doi
clia nguoi bénh, cao hon so vaéi cac bénh vién tuyén huyen (dap ung duoc 77,6%). Nguai bénh clng phan héi muc do hai long cao hon
khi kham cha bénh & cac bénh vién hang 1 va 2 so voi bénh vién hang 3. Muc d6 chénh léch vé su hai long gitta bénh vién hang 1 va
hang 2 khong dang ké, trong khi do, chénh léch voi nhom bénh vién hang 3 la kha lon. Két qua nay cho thay con can rat nhiéu né luc dé
cai thien chat luong phuc vu kham, chita bénh cua co s¢ y té hang thap.
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Hinh 15: Chi sd' PSI ctia cdc bénh vién theo tuyén va hang bénh vién

= BVtuyéntinh 401
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Nguén: Tinh todn ti Khdo sdt hai long ngui bénh 2017

O tuyén tinh va tuyén huyén, yéu t6 ma nguoi bénh kém hai long nhat la Co so vat chat
va phuong tién phuc vu nguoi bénh.

Chi s6 thanh phan PSI thap nhat thuoc ve Co so vat chat cta bénh vién, lan luot la 3,66 va 3,77 cho tuyén huyén va tinh, tuong ung voi
muc do hai long 73-75% so voi ky vong cua nguoi bénh. Nguoi bénh ghi nhan su tién bo ve tinh trang budng bénh, giuong bénh, chan ga
g6i dém, nha vé sinh, nhung cling co rat nhiéu y kién cho rang can phai chu trong dau tu cai thién nhiéu hon nta.

Hop 7: Y kién cua nguoi bénh vé giuong va chan ga géi déem & bénh viéen

-“Nam giuong thuong nhung ma ciing ratla ung y, hom doé bac si cé néi la minh bi dau hon nén nhuong cho minh giuong c6 dém
cho d6 dau nén la thdy rat hai long. Quan do bénh nhan vai chan ga g6i déem thi ratla ung y, duoc thay thuong xuyén hang ngay,
tuy minh, minh thay hay khong la tuy minh, ltc nao minh bj bdn muén thay thi noi va cting duoc thay cho luon hoac con mang
téi tan phong cho minh”.

-"Ngay nao ciing duoc déi ga, ban cai déi ngay. Cac co6 ho ly thi vui vé, dém cing duoc d6i, néu ma o6ng co chg, va mo hoi udt
4o thi bao cac co6 doi hét, vui vé, nhiét tinh.”

-“Chua hai long 1am vé chan ga géi dém va viéc thay quan do bénh nhan, nam mot tuan ma chi co 1 tdm ga thoi ma khong cé
duoc thay, bénh nhan bi lam bén ga roi c6 yéu cau xin théem mot tdm ga ma nhiéu luc may ba nhan vién phuc vu ché do khong
thay cho ma con can nhan voi bénh nhan va nguoi nha bénh nhan. Giuong thi khong cé duoc ngon cho Iam ma con bi thung tring
6 gita ma bénh nhan nam bi dau nguoi”

-“Minh nghi rang la cai chan ga dy la cé nhing cai qua ct, minh nghi la theo thoi gian thi d6 khoang 2,3 nam la nén thay mot
lan. Thuc ra thi ho cing giat git sach sé thoi nhung c6 thé thay duoc bdi vi cai day né cing khong phai dat. Con quan do cua
bénh vién thi minh thdy nhiéu cai n6é son sach ca ra roi ma mot bo quan do né ciing khong dang la bao nhiéu tien. Thi minh nghi
la nhing d6 ré tien mau hong thi né phai duoc loai bo theo thai gian, tuc la khoang d6 2 nam phai duoc loai bé moét lan du la no
con lanh hay né khong lanh...cai nay n6 con dem lai cai su sach sé nta, nhiéu khi nhirng cai bé quan ao ré rang giat roi phat cho
minh ma minh van cam thay no hoi”

-“Chan ga g6i dém ca, rach va ban; 1-2 tuan khong thay thay cho bénh nhan”.

Ngudn: Khdo sdt hai long ngudi bénh 2017
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Hop 8: Y kién ciia nguoi bénh vé nha vé sinh bénh vién

-“Nha ve sinh rat sach se, rat tét. Chi co binh nong lanh nudc chay hoi kém, thé thoi.”

-“Nha vé sinh dung la sach se, khong phai cho lau. Chi co diéu la vao thu 7, chu nhat cac chi @y don muon nén cing khong duogc
sach nhu binh thuong. Nhung nhin chung nhu thé la t6t, dung chung nhu thé la sach roi.”

- “Phong vé sinh thi qua sach se, bay gio thi co thém binh nong lanh. Ngay trudc khong co thi toi phai vé nha tam néu khong thi
phai ra nha nghi hoac khach san dé tam. Con bay gio thi t6t roi, co nong lanh day du, ngay tam 2 lan cung duoc.”

-"Khéng dugc sach sé lam, rac dé trong nha vé sinh nén rat la kho chiu.”

-“Nha vé sinh (NVS) kém, qua kém, ca khoa San co 2 phong vé sinh, tam chung day luon. Hoi bat tien va phai di xa.”

Ngudn: Khdo sdt hai long nguti bénh 2017

Véi bénh vién tuyén huyén, nguoi bénh kém hai long nhat vé cac tiéu chi Thai d6 wng xi, nang luc chuyén mén caa NVYT
va Két qua diéu tri kham, chira bénh.

Ba yéu t6 Thai do ung xu, nang luc chuyén mon cua nhan vién y té va Két qua cung cap dich vu va Minh bach thong tin vé kham bénh,
diéu tri co su chenh léch rat lon ve chi s6 PSI gitta cac BV tuyén tinh so vai BV tuyén huyen (Hinh 13 va 14). Két qua nay cho thay, dé
giam tai cho cac bénh vién tuyén trén, cac bénh vién tuyén huyén can tap trung dau tu vao con nguoi: cai thién nang luc chuyén mon,
thai do ung xu; giai thich tan tinh cho nguoi bénh vé tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian du kién diéu tri, dong thoi cung cap day
du théng tin ve thudc va chi phi dieu tri cho nguoi bénh. Uu diém 16n nhat cta cac bénh vién tuyén dudi hién nay theo danh gia cua nguoi
bénh la Chi phi kham, chra bénh c6 muc hai long cao hon nhiéu so vai tuyén trén. (4,09 so v6i 3,84). Tuy nhién, trong linh vuc y té€, dua
trén tham van va két qua khao sat, yéu t6 chi phi chi c6 tam quan trong vua phai khi nguoi bénh xem xét danh gia chat luong phuc vu
kham, chra bénh va ra quyét dinh lua chon co s& kham chra bénh cho ban than va nguai nha.

Hinh 16: Chi s6' PSI theo cdc yéu td ctia cdc bénh vién cling tuyén

Hetqudcng i dic v | ——— 0}

o 4.09
Chiphikhdm chiabenh - . 3 5
Thdi d6 ting xt;, ndng huc chuyén mon 3.8
diarhinvienyr: I ./
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Hinh 17: Chi s PSI theo cdc tiéu chi ctia cdc bénh vién cing tuyén

= Tuyén tinh Tuyén huyén

Hdi va goi dugc NVYT
5

So 6 bién bdo

Gidi thich tinh trang bénh

Thdng tin vé thudc va chi...

Trinh dé chuyén mon, tay... Gitrong va chdn ga goi dém

Thdi dd giao tiép ting xir Nha vé sinh

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long ngui bénh 2017

Hop 9: Y kién ciia nguoi bénh vé minh bach thong tin kham bénh va dieu tri

-“Thuc ra minh la nguoi bi dong em a. Vi thuc ra ho bdo uéng thuéc gi thi minh uéng thuéc day. Thé con gia thi khi thanh toan
ho ghi t6ng thé la minh hét tung nay thoi chu minh khong biét la téng thé minh hét bao nhiéu va bao hiém minh duoc huéng bao
nhiéu, ddy né chua ro rang cai ché day...Nhan vién y té giai thich ve thudc thi ré rang néu minh hai, con néu minh khong héi thi
thoi, nhung trong day khong co gia thudc, chi co tén thudc va cong dung thoi. Con cai thuéc ddy trong bao hiém hay ngoai bao
hiém nhu thé nao thi ho khéng noi, cang co thé la ho khong biét hay thé nao day, va don gia ho cting khéng noi. Téi co cam giac
la phong hanh chinh véi tai vu ho hoat dong doc lap voi su diéu tri cia cac nhan vién y t&”

-"Nguai ta khong cung cap thong tin dau em oi, chi co dén phat thu6c lay thudc thoi...;chi co6 phat thuéc hang ngay roi tiém roi
truyeén thé thoi cha minh hoi no la cai gi ma ho con chang them tra loi chur lam gi co chuyén ho di giai thich cho minh nhing cai
day dung khong?”

-“Cac bac si it noi rd cho anh vé bénh tat, bénh gi, bénh gi va thuéc gi, chi bao nén su dung khang sinh cho du lieu dé sau khong
tai phat. Con thuéc khong noi ré vé van deé thuéc noi thuéc ngoai. Anh danh gia 6 muc trung binh kha thoi, boi bac si cho diéu tri
cho minh nén minh khong dam doi hoi thudc t6t hay thudc xau, mién la minh khéi bénh.”

-“Bac si va y ta nguoi ta chi dén tiem thoi chu khong néi ro, hoi thi mai noi chu khong chu dong noéi. Nhung nhin chung la t6t.
Thong tin vé thudc, lich, thuéc men caa bénh nhan thi hai long thoi”

Ngudn: Khdo sdt hai long nguai bénh 2017
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Trong cac tiéu chi danh gia su hai long nguoi bénh thi tiéu chi Trinh d6 chuyén mon, tay nghé cta nhan vién y té duoc xem la rat quan
trong; nguoi bénh duoc hoi khong chi danh gia theo thang diém ma con noi cu thé thém vé cac truong hop cua minh.

Hop 10: Y kién ve trinh d6 chuyén mén va tay nghé cua bac sy, dieu duéng

-“Ong nha chj cing mé mat ¢ ddy vi bi tai bién ma, bi hong mot méat, bac si nhiét tinh lam. Chi xin gap nhung bac si khong gap
chi can viét day du tén tudi, dong y mé thi ky vao day. Mé xong thi bac si maoi dong y cho gap mét chut. Dich vu t6t, chi thi ko di
nam may dau nhung b6 me chi nam day nhung chi thay t6t1am, mé an toan, khde manh di ra vién. Cé gap thi ctng chi gap mot
luc, noi chuyén mot luc thoi ngay ngoai sanh. An néi thi lich su, 1& phép.”

-“Ré&t hai long vé bac sy,tay ngheé qua t6t, chuan doan ratla chinh xac”.

-“Nhan viéen y té cung ¢ muc kha day, nhung con nhiéu nhan vién thuc tap qua. Nhin chung thi trinh d6 chuyén mon thi ¢ day toi
thay cling khong phai qua cao”.

Ngudn: Khdo sdt hai long nguoi bénh 2017

Dai vai nguoi bénh va nguoi nha nguoi bénh thi két qua cung cap dich vu kham chra bénh cda bénh vién la quan trong nhat; ho mong
doi 6 bénh vién va bac sy diéu tri su quyét dinh dung dan, kip thoi vi muyc dich chia tri va ciu séng nguoi bénh.

Hop 11: Y ki€n cua ngudi bénh ve két qua cung cédp dich vu

-"Chi khong hai long moét ti nao vé két qua diéu tri. Thi day chi noi véi em la bé chi vao cap cuu thi mai la suy than ¢ do hai thoi,
thé nhung sau mot dot diéu tri thi ong y phai chay than, loc mau, thé tuc la khéng én dung khong? Néu ma 6n thi bénh phai nhe
hon dung khong? Cai buc xuc nhat la lé ra bac si khong nén c¢6 tinh gitr bénh nhan khi thay khong kha quan, ma nén cho bénh
nhan chuyén lén tuyén trén khi can thiét. Tuc la khi thdy ma khong chra duoc bénh, bénh cua bénh nhan ma khong kha quan thi
nén cho bénh nhan chuyén di, chtr khong nén cé gitt bénh nhan lam gi ca, dung dé dén luc khong kip ntta mai cho chuyén thi rat
la buon. Tuc la dung dé cai rao can vé bao hiém y té né dan dén chd la co thé vi nhiing cai thu tuc hoac la nhing cai quy dinh y
té nay ma anh hudéng dén tinh mang cta nguoi bénh”.

Ngudn: Khdo sdt hai long nguti bénh 2017

Giira cac bénh vién dong tuyén, dong hang, nguoi bénh co phan hoi rat khac nhau vé chat lwong phuc vu va chi phi
kham, chira bénh

O tuyén tinh, phan tich nhom 5 benh vien co chi s6 hai long nguai bénh cao nhat cho thay cac tiéu chi cdu thanh nhin chung co su khac
biét kha Ion gitra cac bénh vién. Vi du, chi sé PSI vé tieu chi Chi phi diéu tri cua bénh vién Phu san TP Can tho dat 4,68 thi PSI vé tiéu chi
nay cta bénh vién Tu Da chi la 3,66, bénh vién Tai Mai Hong TP. HCM la 3,42.
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Hinh 18: Cdc tiéu chi ctia nhdm 5 bénh vién cd Chi sé hai long ngudi bénh cao nhdt
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O tuyén huyeén cang dién ra tinh trang tuong tu. Chi s6 hai long nguai bénh téng hop va cac chi s6 thanh phan cua cac benh viéen tuyén
huyén trong mau khao sat chénh léch nhau kha ré. Vi du, ngudi bénh phan hoi hai long cao voi thai do giao tiép ung xu cua NVYT & BV
da khoa Thao Nguyén-Son La (PSI=4,2) trong khi chua hai long vai thai d6 giao ti€p ung xt cua NVYT 6 BV Phu Vang — Thua Thién Hué
(PSI=3). Tinh hinh ctng dién ra tuong tu déi véi cac tieu chi vé chi phi va két qua diéu tri. (Hinh 16)

Hinh 19: Chi sd PSI ctia cdc bénh vién tuyén huyén

m BV dakhoaThao Nguyén - Son La = BV PhiiVang - Thita Thién Hué
= BV dakhoaDdng Da - Ha Noi BV dakhoa Van Dinh - Ha Noi
BV da khoa C&i Nudc - Ca Mau
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2.3. Hai long nguoi bénh cta tung bénh vién - Vi du truong hop Bénh vién Ba Ria — tinh Ba Ria Ving Tau

Bénh vién Ba Rija la bénh vién da khoa tuyén tinh, hang Il, dugc xay dung theo tiéu chuén quéc t€, mai khanh thanh dua vao s dung tu
ngay 26/2/2015. Téng muc dau tu cua bénh vién la 1.900 ti dong, tu nguon vén ngan sach nha nuoc. Bénh vién cé 11 khéi nha, gom 20
khoa lam sang, 9 khoa can lam sang, 8 phong chuc nang, trong do kh6i nha chinh cao 17 tang. Két qua khao sat hai long nguoi bénh qua
dién thoai cho thay, bénh vién Ba Ria c¢ chi sé hai long nguoi bénh PSI cao nhat trong s6 29 bénh vién tham gia chuong trinh, dat 4,65/5,
tuong duong voi muc hai long cua nguoi bénh dat 93%.

Chi s6 hai long nguoi bénh cua Bénh vién Ba Ria theo cac yéu t6:
Trong 6 nhom yéu t6 cau thanh Chi s6 Hai long nguoi bénh, yéu té Két qua cung cap dich vu cta bénh vién Ba Ria duoc nguoi bénh danh

gia cao nhat - dat 4,8, tiép theo la yéu t6 Co so vat chat (4,54), Thai do ung xu, nang luc chuyén mon cua NVYT (4,53). D6i voi BV Ba Ria,
nguoi bénh danh gia thap nhat la Suminh bach thong tin kham cha bénh (4,07).

Hinh 20: Chi s6' PSI ctia bénh vién Ba Ria theo cdc yéu to
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Chi s6 hai long nguoi bénh cua bénh vién Ba Ria theo cac tiéu chi:

Theo chi sé PSI, 11 tiéu chi hinh thanh 2 nhom kha r6 rét: Nhém co PSI cao tu 4,6 tré lén gom tieu chi So do bién bao, Thong tin vé thudc
va chi phi diéu tri, Trinh do chuyén mon tay nghé va Chi phi diéu tri; nhom c6 PSI & muc trung binh khoang 4,2-4,5 bao gom cac tiéu chi
con lai.

Hinh 21: Chi sd PSI ctia bénh vién Ba Ria theo cdc tiéu chi
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Hai long nguoi bénh giira cac khoa trong bénh vién Ba Ria:

DPa co 10 khoa cua BV Ba Ria nam trong mau khao sat hai long nguai bénh. Vi quy mé mau khao sat nguoi bénh theo khoa chua du Ién
nén cac phan tich ¢ day chi nham muc dich minh hoa vé kha nang stir dung cong cu nay trong néi bo bénh vién giup lién tuc co cac dong
thong tin phan hoi tu nguoi bénh dé thuc ddy cac cai tién tu bén trong. Két qua khao sat cho thay, khoa Ngoai than kinh co chi s6 PSl cao
nhat, trong khi khoa Phau thuat Tim-Tim mach can thiép cé chi sé PSI thap nhat (Hinh 22).

Hinh 22: Chi s6' PSI cla cdc khoa trong bénh vién Ba Ria

Khoa Ngogi Than Kinh

Khoa Tim mach tong qudt

Khoa Sén

Khoa Noi tim mach

Khoa Ngoai téng qudt

Khoa Tai méii hong

Khoa Noi

Khoa Rding Ham Mt

Khoa ngogi Tiéu héa

Khoa Phdu thudt Tim - Tim mach can thiép
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Phan hoi cua nguoi bénh tai Khoa Phau thuat Tim — Tim mach can thiép:

Khoa phau thuat Tim — Tim mach can thiép la khoa cé chi sé hai long nguoi bénh thap nhat (PSI=3,7). Dé co giai phap khac phuc kip thoi,
can xem xét phan hoi cua nguoi bénh ¢ cac tiéu chi cu thé. Hinh 22 cho thay, Hoi va goi dugc NVYT la tieu chi ma ngudi bénh rat khong
hai long d6i véi khoa nay (PSI =1). Do vay, day la linh vuc can tap trung cé cac giai phap dé cai thien ngay. Cac linh vuc tiép theo can cai
tién la thai do giao ti€p ung xu; nha vé sinh; givong va chan, ga, géi, dém; trinh d6 chuyén mon va két qua diéu tri.

Hinh 23: Phén héi cdia ngui bénh trong cdc linh vurc cu thé
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Bao cao nay giai thieu bo cong cu khao sat hai long ctia nguoi bénh thong qua goi dién thoai va két qua thur nghiém ap dung phuong phap
nay trong khao sat hai long nguoi bénh noi tra tai mot sé bénh vién tuyén tinh va huyén nam 2017.

Két qua diéu tra, phong van nguoi bénh noi tra da xuat vién qua dién thoai cho thay chat luong cung cap dich vu kham, chra bénh da
dap ung duogc gan 80% ky vong cta nguoi dan va nganh y té trong cong tac cham soc suc khde nhan dan.

Két qua khao sat cho thay nguai bénh danh gia dich vu cung cap 6 cac bénh vién thuoc tuyén tinh va tuyén huyén déu dat muc trung binh
kha tra lén, dac biét cac bénh vién tuyén tinh da cho thay su d6i mai manh mé trong cong tac kham, chira bénh, nang cao chatluong dich
vu cham séc suc khoe, mac du chiu nhiéu suc ép vé sé luong bénh nhan va tinh trang cac ca bénh nghiém trong, phuc tap. Cac bénh viéen
tuyén huyén nhin chung con mét sé mat han ché; can duoc quan tam cai thién nhiéu hon nta.

Két qua cing cho thdy, diéu kién vé co so vat chat nhu giuong nam va nha vé sinh bénh vién tuy duogc cai thién nhung van bi danh gia la
diém yéu nhat trong cac dich vu duoc cung cép. Chi phi chira bénh dang tang Ién cing la méi quan ngai ctia nguai dan, mac du phan lon
nguoi duoc dieu tra déu duoc bao hiém y té chi tra phan lon hay toan bo chi phi. Tuy cac y kién déu cho rang co sé vat chat nhu giuong
bénh va nha vé sinh con nhiéu yéu kém, nhung tir géc do nguoi sir dung dich vu, day khong phai la nhing tiéu chi quan trong nhat phan
anh chat luong kham, chira bénh. Két qua khao sat cho thay nhiung linh vuc dong gép nhiéu nhat vao su hai long cua nguoi bénh d6i vai
chat luong kham, chia bénh la: két qua diéu tri; trinh d6 chuyén mon, tay nghé cua bac sy, dieu duong; hoi va goi duoc bac sy khi can;
thai do giao ti€p ung xtr ctia nhan vién y té. Két qua phan hoi tich cuc cua nguoi bénh da thé hién su ghi nhan cua nguoi dan trudc nhing
n6 luc dot pha cua nganh y té trong viéc cai thién hinh anh cta nguaoi thay thuéc trong kham, chra bénh diéu tri cho nhan dan.

3.1 Mot s6 khuyén nghi
Vé cdng tdc quan Iy nha nudc doi vdi dich vu khdm chita bénh cia B Y té va cdc S y té

& Dieu chinh cach thuc thuc hién khao sat hai long nguoi bénh theo huong khao sat nguai bénh sau khi da xuat vien thay vi khao sat
khi dang trong qua trinh diéu tri nhu hién nay dé tang tinh khach quan, tang do tin cay trong phan hoi ctia nguoi bénh.

& Rut gon bang hoi 34 cau dang st dung hién nay, dong thoi st dung chi s6 tong hop dé do muc do hai long cta nguoi bénh nham
tang tinh chinh xac cua phan hoi, tang hiéu qua khao sat, don gian trong té chuc thuc hién va tiét kiem chi phi;

& Ung dung cong nghé hién dai trén nén tang di dong, dién toan dam may trong quan ly kham, chaa bénh va thuc hien danh gia, xép
hang cac bénh vién dua trén khao sat hai long nguoi bénh;

& Cong b6 két qua khao sat hai long nguai bénh dé nguoi dan theo doi, giam sat va tham khao khi ra quyét dinh lya chon co sd kham
chira bénh cho ban than va nguoi nha. Chi s6 Hai long nguoi bénh va két qua xép hang duoc cong b6 cong khai cling sé tao dong luc
cho cac bénh vién cong quan tam va c6 cac sang kién cai thién chat luong dich vu kham cha bénh dua trén phan hoi cta nguoi dan
su dung dich vu. Viéc cong khai sé giup tang cuong trach nhiém giai trinh clia cac bénh vién cong thong qua tang cuong minh bach ve
chatluong kham, chra bénh cta cac bénh vién, tang cuong cong tac giam sat cia nguoi dan va co quan quan ly nha nuac déi vai dich
vu y té, dac biét trong b6i canh Chinh phu dang chu truong ddy manh xa hoi hoa dich vu cong, gia tang quyén tu chu cho cac bénh
vién, tang gia cac dich vu y té theo 16 trinh hudng dén “tinh dung, tinh du” chi phi kham chta bénh.

& Tung buac chuyén déi co ché tai chinh y té theo huang Idy nguoi bénh la trung tam nhu xu thé chung cua thé gigi. Theo do, xem
xét ap dung co ché thanh toan chi phi kham chira bénh tu bao hiém y té co tinh dén chat lugng cung cép dich vu va su hai long cua
nguoi bénh.

& Tang cuong dau tu va tao co ché chinh sach thu hut dau tu xa hoi nham cai thién co sd vat chat va nguon nhan luc cho cac bénh
vién, dac biét la bénh vién tuyén dudi.

& Tiép tuc thuc ddy cac cai cach trong linh vuc bao hiém y té theo hudng giam thu tuc hanh chinh veé bao hiém, lay nguoi bénh lam
trung tam, vi quyeén loi cua nguoi dan lén trén hét. Két qua nghién cau cing cho thay, nguoi dan san sang chi tra cao hon dé duoc
hudng dich vu t6t hon trong linh vuc kham, chira bénh vi thé can nghién cuu sta déi chinh sach bao hiém y té theo nguyen tac nguoi
huong loi nhu ap dung phé bién trén thé gioi.

DOi vdi cdc bénh vién
& (Can co su thay d6i manh me ve tu duy, cach lam trong khao sat hai long nguoi bénh theo hudng thuc chat, hiéu qua, khong chi vi

phai tuan tha cac quy dinh cta co quan quan ly nha nudc, ma con vi chinh quyeén loi cta bénh vién. N6 luc cai thién chat luong kham,
chra bénh tir géc nhin cta nguoi bénh la yéu cau cdp thiét d6i vai cac bénh vién tir ca khia canh dao duc, chuyén moén va kinh doanh.
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& Tang cuong vi thé, nang luc va dau tu cho bo phan quan ly chat luong bénh vién. Bay can la bo phan cau néi gitra bénh vién va
khach hang, dam nhan chuc nang cham soc khach hang, xt ly su cé vaoi khach hang cing nhu thu thap thong tin nhanh chong, lién tuc,
chinh xac dé lanh dao bénh viéen co thé ra quyét dinh kip thoi phuc vu cong tac quan ly va phat trién bénh vien.

& Ung dung cong nghe di dong, dién toan dam may trong quan ly di lieu nguoi bénh, trong khao sat hai long nguoi bénh. Thuc hien
khao sat hai long nguoi bénh sau khi ra vién bang phuong phap khoa hoc, tin cay dé lam co s¢ lién tuc thuc ddy cac cai tién nham nang
cao chat luong phuc vu kham, chira bénh cta cac khoa, phong, doi ngi nhan vién y té trong bénh vién;16

& Su dung két qua khao sat hai long nguoi bénh va cac sang kién cai tién ky thuat dua trén phan hoi nguoi bénh la mot trong nhing
tiéu chi xét luong, thudng, phan bé kinh phi diéu tri gitra cac khoa, phong trong bénh vién, tu do tao ra dong luc cho doi nga NVYT
thuc su “lay nguoi bénh lam trung tam”. Nhu nha quan ly bénh vién ndi tiéng Joe Jansante (VP, HR, Ellis Medicine) da chia sé “Cach
duy nhat dé dam bao nguai bénh hai long la dam bao nhan vién y té hai long” hay “Khong thé cé hai long nguai bénh néu khong co
hai long nhan vién y té”.

& Tiép tuc nang cao tinh than, thai do phuc vu cua diéu dudng va cac nhan vién y té khac; dac biét la thai do cua bo phan thanh toan,
nhan vién bao vé, nhan vién trong git xe. Thuc hién danh gia su hai long cua nguadi bénh déi voi cac dich vu nay dé lam co sé ky hop
dong cung cap dich vu.

& Chutrong dau tu nang cap co sé vat chat co ban, thiét yéu nhu giuang, chan, ga, g6i, dém, nha vé sinh bén canh nhung trang thiét
bi phuc vu kham, cha bénh tién tién.

& Day manh cong tac thong tin vé quyeén lgi cta nguoi bénh trong viec kham chaa bénh, chi phi dieu tri va thong tin vé thudc, dac
biét d6i voi nguoi co BHYT.

3.2. Huong trién khai tiép theo

Bao cao nay phan anh két qua thi diém ung dung cong cu khao sat bang dién thoai d6i voi su hai long ctiia nguoi bénh néi tru sau khi xuat
vién. Mac du da dat duoc nhing két qua tich cuc budc dau song trong qua trinh thi diém cing co nhing han ché nhat dinh anh hudng
dén két qua khao sat.

Thitnhdt, s6 luong bénh vien tham gia khao sat con tuong déi it (29 bénh vién) so voi s6 lugng trén 1400 bénh vién va co sé kham chia
bénh cong lap trén toan quéc. Cac bénh vién tuyén trung uong mac du co trong danh sach maoi tham gia chuong trinh thi diém nhung
chua chia sé co so du lieu nguoi bénh co sé dién thoai di dong vai Bo Y té vi thé trong mau khao sat lan nay chua cé cac bénh vien tuyén
trung uong. Do dé, két qua khao sat thi diém nam 2017 chua thé phan anh toan dién, day du thuc trang chat lugng dich vu kham, chia
bénh ¢ Viet Nam tu géc nhin cua nguoi dan.

Thi hai, voi cac benh vién da tién phong tham gia chuong trinh khao sat thi diém, co so du lieu nguai bénh co sé dién thoai con rat han
ché, khién mau khao sat cua tung bénh vién chua hoan toan dam bao tinh khoa hoc vé quy mé mau ctng nhu thoi gian xuét vién ¢ muc
tieu chuan dé dam bao do tin cay cua két qua khao sat. Ca ly thuyét va thuc tién trén thé gidgi cho thay, lién quan dén yéu t6 thoi gian
phong van ké tu khi xudt vién, cac nghién cuu vé tac dong cua thoi gian khao sat dén su hai long cta ngudi bénh con cho thay nhieu két
qua mau thuan. Nhiéu nghién ctu cho thdy thoi gian tu luc xuat vién dén khi dugc phong van cang dai thi muc do hai long cua nguoi bénh
cang giam. Trong linh vuc nay, ctng cé hai mé hinh ly thuyét khac nhau: mo hinh khao sat hai long ngay lap tuc sau khi xuat vién tim hiéu
nhing thong tin vé nhan khau hoc, ky vong cua nguai bénh, tinh trang cua nguoi bénh va tuong tac gita nguoi bénh — bac si ( vi dy, tu
48 gio dén 42 ngay & My); va mo hinh khao sat hai long nguoi bénh trong vong tur 2 tuan dén 3 thang ké tu khi xuat vien tim hiéu thong tin
vé nhan khau hoc, ky vong cta nguai bénh, tinh trang nguoi bénh va su cai thién cua cac triéu chung bénh tat.17 Trong khuon khé khao
sat thi diém lan nay, thoi gian ké tu khi xuat vien dén khi duoc khao sat trong khodng 2 dén 5 thang la tuong d6i dai, cé thé anh huong
dén do chinh xac trong phan hoi cua nguoi bénh.

Thirba, khao sat thi diém chu yéu tap trung vao déi tugng nguai bénh noi tru da xuat vién nhung chua boc tach, phan tich déi voi truong
hop nguai bénh chuyén vien.

Tat ca cac yéu t6 trén sé anh huong dén két qua khao sat hai long cua nguoi bénh vé chat luong kham, chira bénh. Trong thoi gian toi,
nhom nghién ctu sé tiép tuc phoi hop voi Bo Y té va cac SO Y té dé tién hanh khao sat doc lap su hai long cua nguoi bénh 6 quy mo 1on
hon vai s6 luong bénh vién nhiéu hon, bao trum hon cing nhu cong khai két qua khao sat va xép hang cac bénh vién dua trén phan hoi
cla nguoi bénh. Bén canh do, Oxfam, Sang kién Viet Nam sé phdi hop voi Bo Y té t6 chuc dao tao, chuyén giao ky thuat cho cac phong
quan ly chatluong cua cac bénh vien dé giup cac bénh vién hoan thién cong cu tu khao sat cua minh, gép phan cai thién chat luong dich
vu kham, chira bénh, huong téi su hai long ctia nguai bénh.

16 Intersection of Excellence: API Healthcare and Ellis Medicine, How real time information is advancing Ellis Medicine’s Workforce and Integration
7 Bjertnaes, 0. A. (2012). The association between survey timing and patient-reported experiences with hospitals: results of a national postal survey. BMC Medical Research Methodology, 12, 13. http://doi.org/10.1186/1471-2288-12-13

.
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KET LUAN

Lang nghe phan hoi ctia nguoi su dung dich vu trong linh vuc cham soc suc khoe dé cai thien chat luong dich vu y té la cach tiép can phu
hop voi xu thé cua thoi dai va cha truong xay dung Chinh phu kién tao, hanh dong, phuc vy, liéem chinh ¢ Viet Nam. Bo Y té da la mot
trong nhing Bo tien phong xay dung va thé ché hoa hé thong danh gia chat lugng bénh vién néi chung, thu nhan phan hoi tu nguoi dan
surdung dich vu kham, chira bénh noi riéng trong nhiing nam gan day theo triét ly cua quan tri hién dai “Cai gi khong do duoc, thi khong
thé quan ly dugc” (Peter Drucker).

Trong khuon khé hoat dong hop tac voi Bo Y té, mang ludi chuyén gia cta Sang kién Viet Nam, Dai hoc Indiana, vai su tai tro cua Oxfam
Viet Nam da tién hanh khao sat doc lap su hai long cua gan 3000 ngudi bénh néi tru sau khi xuat vién thong qua phong van trén dién
thoai tu danh sach gan 140.000 bénh nhan noi tru da xuat vién tu thang 4 dén thang 7 nam 2017 do 29 bénh vién tuyén tinh va huyén
thuéc 21 tinh, thanh trén ca nuoc cung cap.

Két qua khao sat cho thay chatluong phuc vu kham, chra bénh ¢ cac bénh vién dat gan 80% ky vong ctia nguoi dan. Nguoi bénh hai long
nhat vé kha nang ti€p can dich vu kham, chira bénh trong khi kém hai long nhat vé co sé vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh.
Mac du trén 90% bénh nhan duoc hoi co bao hiém y t&, nhung nguoi dan nhin chung chua hai long vé chi phi kham, cha bénh, la yéu
t6 c6 muc do hai long thap thu 2 sau co sé vat chat, thap hon so voi hai long vé thai do ung xu, nang luc chuyén moén cuia nhan vién y té.

Bénh nhan nghéeo, nguai bénh séng ¢ nong thon va nguoi bénh kham chra bénh sur dung thé bao hiém y té cé muc do hai long cao hon
bénh nhan trung luu va giau, bénh nhan séng ¢ thanh thi, bénh nhan khong co bao hiém y té. Két qua nay thé hién hiéu qua cua chinh
sach hé tro 100% muc doéng BHYT cho ho ngheo, vén tap trung ¢ nong thon, vung sau, vung xa, mua thé BHYT cua Nha nuéc nén chi
phi kham, chira bénh cua ho ngheo da dugc giam xuéng muc thap nhat. Dong thoi, nhirng cai tién manh me trong thai gian qua lién quan
dén cong tac chi tra, thanh toan cho nguoi bénh cé bao hiém y té da di vao cuoc séng, nguoi bénh duoc thu huang va dam bao quyén lgi
tu dong bao hiém y té vai chat lugng phuc vu kham, chita bénh t6t hon. Két qua phan hoi nay cho thay su ghi nhan va danh gia cao cua
nguoi dan déi vai nd luc ctua Bo Y té va Bao hiém Xa hoi Viet Nam trong thuc hién cac cai cach lien quan dén tai chinh y té noi chung,
bao hiém y té nai riéng thoi gian qua.

Nguoi bénh cua cac bénh vién & tuyén trén va hang trén cé muc do hai long cao hon cho thay con can rat nhieu né luc dé cai thién chat
luong phuc vu kham, chira bénh cua co so y té tuyén dudi dé co thé thu hut duoc bénh nhan. Nguoi bénh kém hai long nhat ¢ ca bénh
vién tuyén tinh va tuyén huyén vé co sé vat chat va phuong tién phuc vu nguai benh. O cac benh vien, ngusi bénh ghi nhan su tién bo
ve tinh trang buodng, giuong bénh, chan ga g6i dém, nha vé sinh nhung cling c6 rat nhiéu y kién cho rang can phai chu trong dau tu cai
thién nhiéu hon naa.

Trong khi ca hai tuyén, cac bénh vién déu can tang cuong dau tu cai thién co sé vat chat, phuong tién phuc vu nguai bénh thi vai bénh
vién tuyén duai, cac yéu t6 nhu thai do ung xu, nang luc chuyén mon, két qua cung cap dich vu va minh bach théng tin vé kham bénh,
diéu tri la dieu nguoi bénh kém hai long nhat. Két qua nay cho thdy, dé giam tai cho cac bénh vién tuyén trén, cac bénh vién tuyén huyén
can tap trung dau tu vao con nguoi: nang cao nang luc chuyén mon, thai do ung xu; giai thich cho nguoi bénh veé tinh trang bénh, phuong
phap va thoi gian du kién diéu tri; dong thoi cung cap day du thong tin vé thudc va chi phi diéu tri cho nguoi bénh la nhing yéu té quyét
dinh nhat thé hién chatlugng kham, chira bénh tu goc nhin ctia nguoi bénh. Uu diém lon nhat ctia cac bénh vién tuyén duai hién nay theo
danh gia cua nguoi bénh la chi phi kham, cha bénh c6 muc hai long cao hon nhiéu so voi tuyén trén. Tuy nhién, trong linh vuc y té, dua
trén tham van va két qua khao sat, yéu t6 chi phi cang nhu co s¢ vat chat chi cé tam quan trong vira phai khi nguoi bénh xem xét danh
gia chat luong phuc vu kham, chira bénh.

Mac du cé cung moi truong thé ché, chinh sach, gitra cac bénh vien dong tuyén, dong hang, va ngay gitra cac khoa trong cing mot bénh
vién, ngudi bénh co phan hoi rat khac nhau vé chat lugng phuc vu va chi phi kham, chra bénh. Diéu nay cho thay su nang dong, sang tao
clia cac bénh vién, truoc tién la doi ngd lanh dao cac bénh vién, la rat khac nhau, dong thoi gitta cac bénh vién va ngay trong mot bénh
vién déu co thé chia sé, hoc tap 1an nhau nhing sang kién hay, nhimng cach lam moi dé lien tuc cai thién, nang cao chat lugng kham, cha
bénh, viloi ich cta nguoi dan va cing la lgi ich cta chinh bénh vién, nhat la khi nguon thu tu bao hiém y té do nguoi dan dong va thu vién
phi la hai nguon thu chinh cua bénh vién hién nay cing nhu trong tuong lai. BO Y t€ va cac S6 Y té can tao ra moi truong khuyén khich
su nang dong, tu chd cua cac bénh vién, nhung bén canh do, can tiép tuc hoan thién cac cong cu giam sat, danh gia va cong khai két qua
danh gia chatluong bénh vién, trong d6 phan hoi cta nguoi dan st dung dich vu kham, chira bénh can la mot trong nhiing kénh thong tin
quan trong hang dau. Viéc cong khai sé giup tang cuong trach nhiém gidi trinh cta cac bénh vién cong thong qua tang cuong minh bach
ve chatluong kham, chia bénh cla cac bénh vién, tang cuong cong tac giam sat cia nguoi dan va co quan quan ly nha nuac déi vai dich
vu y té cong, dac biet khi Chinh phu dang chu truong ddy manh xa hoi hoa dich vu cong, gia tang quyén tu chu cho cac bénh vién, tang
gia cac dich vu y té theo 16 trinh huong dén “tinh dung, tinh du” chi phi kham chra bénh vao nam 2020.
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Phu luc 1: Bang héi hai long ngui bénh
1:Rdt khong hailong ~— 2: Khdng hai long 3:Binhthuong ~ 4:Hailong  5:Rdthailong

Miic danh gia
Cau hoi
1 2 3 4

Kha nang tiép can

Ong/ba c6 hai long vé viéc héi va goi dugc nhan vién y té khi can thiét khong?

(Cacy gidi thich hién ra néu di con tr6 vao cau hoi)

(Gidi thich ctia diiéu tra vién néu ngudi duoc phong van té ra gap khé khan trong viéc hiéu cau héi:
Khi nguti bénh/gia dinh cd thdc mac hodc mudn cung cap thém thong tin thi cd duge NVYT cung
cdp hay khong? Khi ngui nha cd van dé gi bt thudng thi cd goi dugc NVYT hay khong?)

Ong/ba c6 hailong vé s dd, bién béo chi dan dén céc phong khoa can tim khong?
(Nhin theo so d6 bién béo thi dng ba c6 dén dugc dia chi minh can khdng?)

Su' minh bach théng tin va thi tuc kham bénh, diéu tri

Ong/ba c6 hai long khi dugc nhan vién y t€ gidi thich vé tinh trang bénh, phuong phap va thoi
gian du kién diéu tri khong?

(Khi mdi nhap vién hay trong lic nam vién thi bac si 6 gidi thich cho bac xem dng/ba bi bénh gj,
chita trong bao lau, nhu thé nao khong a?)

Ong/ba c6 hai long vé thong tin do bénh vién cung cp vé thudc va chi phi diéu tri khong?

(Viéc str dung thudc gi, loai va so lugng thudc cé dugc hudng dan ro rang khong? €6 ndi rd la thudc
noi/ thudc ngoai; ¢6 gidi thich thudc nao 1 thudc chiia bénh, thudc nao la thudc bd khong? Chi phi
diéu tri va gid thudc co dugc thong bdo trudc va dugc cap nhat kip thai khong?)

(o s& vt chat va phuong tién phuc vu nguéi bénh

Ong/ba cd hai long vé giudng va chan ga g6i dém khi ndm & vién khong?
(Giuong cd chac chan, tién loi khong? Chan ga goi dém co dugc cung cap khong, cd sach sé khong)

(6 phai nam ghép khong? 0. Khong 1.06

(6 phai nam chiéu khong?

(Giugng khdng c6 dém) 0. Khdng 1.06

Ong/ba c6 hai long vé nha vé sinh bénh vién khong?

(Nha vé sinh 6 gan vi tri giuong ndm hay khong? (6 phai cha lau khdng? Phong vé sinh ¢6 sach sé
khong, ¢d st dung t6t hay khong? (6 di trang thiét bi bén trong khong? (Gidy vé sinh, xa phong
riia tay, c6 moc treo do hay khong v.v.....); (o kin ddo, riéng tu, an toan hay khong?)

Thai d6 tng X, nang luc chuyén mon ciia nhan vién y té
Ong/ba c6 hailong vé théi dd giao tiép ng x{t ctia bac 5§, diéu dudng va nhan vién khéc khang?

(C6 hai long vé 16i ndi, thai do, hanh ddng clia bac si, diéu dung, nhan vién khac khong? (6 thai
d ton trong hay khdng, c6 ndi tréng khong, cdc 16¢ khdng, co quét mang khong?)

Y kién khac




BAO CAO CHINH SACH

DANH GIA CHAT LUQONG PHUC VU KHAM, CHUA BENH

CHi SO HAI LONG NGUOI BENH O VIET NAM TU GOC NHIN CUA NGUOI BENH

MS

D1a

D2

D2a

E1

G1

G2

H1

H2

Miic danh gia

Cau héi Y kién khac
1 2 3 4 5
1.Bdcsy

Ong/ba khong hai long vé thai do cda ddi tugng nao nhét? (bac s, diéu dutng, bao vé, trong xe, ké 2. Diéu dudng

toan...) 3. K& ton, nhan vién hanh chinh

(hién D1a néu tra16i D11a 1 hodc 2) 4.Bao v, trong xe
5. Khdc, ghiro

Ong/ba cd hai long vé trinh dd chuyén mon va tay nghé clia bac s§, diéu dudng khong?

(Trinh d chuyén mon nhu phuong phap diéu tri, tha thuat, ky thuat nhu tiém, truyén c6 lam tot

khong?)

Ong/ba khong hai long vé trinh d@ clia d6i tugng nao nhét? (bc s, diéu dudng, nit ho sinh, kj thuat 1 Bacs

9 9 g : g ) % g, nuhosinh, Ky tudt, piay dutng

vién...)

(hién D2a néu tra 61 D2 13 1 hoic 2 3Ky thugt vién

4.Khéc, ghird
Chi phi kham chita bénh

Ong/Ba c6 hai long vé gid cd dich vu y t& khong?

(Ong/Ba théy gia ca dich vu y té ¢6 cao khdng, cd phu hgp véi kha nang chi tra cla minh khdng?)

Két qua cung cap dich vu

Ong/ba c6 hai long vé viéc cép phat thudc va huéng dan st dung thudc trong khi diéu tri khong?

(Thudc c6 dugc cap ddy du khong? Bac s phat thudc cd huéng dan bang 1i néi hay ghi ra gidy 1a
dung nhu thé nao khong?)

Ong/Ba c6 hai long vé két qua diéu tri khong?
Su hai long ciia ngudi bénh

Dénh gid chung bénh vién da dap ting dugc bao nhiéu % so véi mong dgi trudc khi nam vién?
(dién s6 tlr 0% dén 100% hodc cd thé dién trén 100% néu bénh vién diéu tri tot, vugt qua mong doi)

Ngoai cac ndi dung trén, Ong/Ba khong hai long van dé gi khac? Diéu gi lam dng ba bitcxicnhdt?  (cho dién text dinh tinh)

Tai chinh y té (Phan héi thém)

0Ong/Ba ¢4 thé bao hiém y té khong? 0.Khéng 1.6
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CHI SO HAI LONG NGUOI BENH O VIET NAM TU GOC NHIN CUA NGUOI BENH

Muic danh gia
MS Cau hoi Y kién khac
1 2 3 4 5

12 Ngoai ra, Ong/Ba 6 béo hiém nhén tho tu nhan nao khac khong? 0.Khdng 1.06

13 Ong/Ba c6 dugc béo hiém y té thanh toan trong an chita trj vira rdi khong? 0.Khdng 1.06

1.Phdi trd rét nhiéu
2.Phai trd kha nhiéu
14 Ong/Ba c6 phai chi tra thém tién tdi cho cac dich vu y té khang? 3.Phditrd it
4.Khéng phdi tra
5.Khong biét vi khong truc tiép tra

142 Tong s6 tién tra (uGc tinh néu con nhd, néukhong phaitrd, ghic): Nghin dong

1.Tir ngudn tién san c6, tién tiét kiém gia dinh
2.B6 me, ho hang, ban bé cho

3.Vay ban b, hang xém
b Ngudn tién chitrd thém Ong/ba ldy tir dau? 4.Vay ngan hang
(C6 thé chon nhiéu phuong én tré 16i) 5.Vay néng, tin dung den
(Hién cau 14b néu cau 14a trd |6i 16n hon 0) 6.Ban théc, trau bo, lon ga. ...
7.Ban tai san, xe cd, ban dat dai, nha ctia
8.Khdc, ghird
15 Ong/Ba c6 dugc chinh quyén xép vao dién hd ngheo hay can nghéo khong? 0. Khdng
o rA A e NP 1.Trung binh
?
™ Néu khdng thi Ong/ba tu dénh gid kinh té gia dinh thugc mc nao? 2Kh, trung Iy

(Hién cau 15a néu cau 5 trd 16i la Khong) 3 Giau




BAO CAO CHINH SACH DANH GIA CHAT LUQONG PHUC VU KHAM, CHUA BENH

CHi SO HAI LONG NGUOI BENH O VIET NAM TU GOC NHIN CUA NGUOI BENH

CAU HOI VE NHAN THAN
MS Cau héi Tra loi
K1 Trinhdohocvén cao nhat? li‘gt'e“ hoc,biét doc biét 2.THGS 3. THPT
4.Trung cap/(D 5.Daihoc 6. Trén Dai hoc
k2 Dan toc? 1. Kinh 2.Khac (néu cuthg)................
1.Thanh phé truc thudc TU
Ni sinh sdng hién tai? 2.TP thudc tinh
K3 (Diéu tra vién hai noi & va tu xdc dinh xem thudc loai nao trong so caclya ~ 3.Thixa, thi tran huyén
chon sau) 4.Nong thon dong bang, trung du
5.Mién nui, viing sau, viing xa
R i ML
ks~ \ghénghicp chinh 1.Nong dan/ngu dan/diém dan

(Chi chon mét phuong an tra 16i)

2.Lam cong an luong khdi Nha nudc

3. Lam cdng an luong khai doanh nghiép tu nhan/nudc ngoai

4. Kinh doanh/budn ban/dich vu/cho thué

5. Nghé tu do/lam thué theo gid/ngay/thang

6. Nghi huu/ddi tugng chinh sach c6 thu nhép hang théng

7.That nghiép/khdng c6 thu nhap/phu thudc (HS, SV)

8. Khac (Nucuth). ..o,

K5 Ngudi trd |6i phdng van 1.Nguoi bénh 2. Nguoi than
K6 Tui
K7 Gidi tinh 1.Nam 2.Nir

k8 Thoi gianndmvien ngay
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CHi SO HAI LONG NGUOI BENH O VIET NAM TU GOC NHIN CUA NGUOI BENH

Phu luc 2: Hé s6 diéu chinh chung cia 29 bénh vién theo ting tiéu chi

Bénh vién al a2 b1 b2 cl Q d1 d2 el gl g2
Bénh vién da khoa D6ng Da - Ha Noi 0.29 0.01 -0.05 0.01 0.00 0.00 0.00 0.13 -0.02 0.00 -0.01
Bénh vién da khoa Van Dinh - Ha Noi 0.02 0.27 -0.06 0.00 0.06 043 0.00 0.06 0.00 0.00 0.03
Bénh vien da khoa tinh Bac Ninh - Bac Ninh 0.17 030 0.22 0.00 050 0.07 0.00 046 0.00 0.00 0.02

Bénh vién San — Nhi Quang Ninh - Quang Ninh 0.00 -0.12 -0.12 0.00 0.00 0.00 -0.64 -0.93 0.00 0.00 -0.43

Bénh vién Lao va bénh Phéi - Hung Yén 032 -0.03 0.03 -0.29 0.03 0.04 -0.11 -0.01 0.13 0.00 -0.19
Bénh vién Lao va Bénh Phéi - Thai Binh 0.02 -0.79 -0.03 0.07 0.00 -0.07 -0.24 0.04 036 0.00 0.61
Bénh vién da khoa tinh - Nam Dinh 018 044 0.25 013 032 025 031 -0.04 -0.34 0.00 -0.05
Bénh vién Lao va bénh phdi - Ninh Binh 0.00 0.00 0.00 0.00 -0.66 -0.46 -0.53 0.00 -0.73 0.00 -0.70
Bénh vién da khoa tinh - Ha Giang 0.00 046 0.00 -0.01 0.00 0.00 0.00 0.24 -047 0.00 0.19
Bénh vién Phéi - Bac Giang -0.29 -1.25 -0.56 -0.76 -0.89 -0.88 -0.29 -0.98 -0.33 0.00 -0.52
Bénh vién San Nhi - Bac Giang -0.04 0.00 -0.28 -0.02 -0.53 -040 -0.23 -0.02 -0.60 0.00 0.11
Bénh vien da khoa Thao Nguyén - Son La 0.00 0.00 -0.06 0.36 -0.10 0.38 0.00 -0.62 0.88 0.00 0.07
Bénh vién da khoa thanh phoé vinh - Nghé An 0.06 0.25 049 -037 013 -0.17 0.14 048 0.00 0.00 0.17
Bénh vién da khoa tinh Quang Tri - Quang Tri 0.00 0.00 0.00 0.14 0.20 0.00 -0.40 0.00 -0.30 0.00 0.09
Bénh vién Phu Vang - Thua Thién Hué 0.01 018 -0.30 0.03 -0.03 0.00 -0.93 0.05 0.00 0.00 -0.45

Beénh vién Phu san - Nhi ba Nang - TP. Da Nang 0.27 000 123 0.00 0.00 0.00 -0.38 -045 0.59 0.00 0.19
Bénh vién da khoa tinh - Quang Ngai 0.07 -0.01 0.00 -0.05 0.09 0.00 0.06 0.00 0.16 0.00 0.00
Bénh vién Da khoa tinh - Binh Dinh 070 132 048 059 047 053 0.00 0.00 0.00 0.00 -0.35

Bénh vién Da khoa tinh Ninh Thuan - Ninh Thuan  -0.15 0.11 -0.13 -0.15 -0.19 -0.36 -0.18 -0.34 -0.05 0.00 -0.09

Bénh vién Ba Ria - Ba Ria Ving Tau 0.03 -0.06 0.13 -0.72 044 -0.03 0.00 -0.02 -0.23 0.00 0.66
Bénh vién Binh Dan - TP. H6 Chi Minh 0.18 038 0.00 -0.01 041 017 041 0.00 0.00 0.00 0.06
Bénh vién Trung Vuong - TP. Ho Chi Minh 0.00 016 000 000 0.03 012 043 0.04 011 0.00 -0.57
Bénh vien Bénh Nhiét doi - TP. H6 Chi Minh -0.26 0.15 -0.23 -0.60 -0.02 -0.97 030 0.00 -0.09 0.00 -0.14

Bénh vien Tai Mai Hong TP.HCM - TP. H6 ChiMinh  0.73 -0.58 0.00 -0.67 0.24 0.03 039 0.23 -0.38 0.00 0.25

Bénh vien Truyén mau Huyéthoc - TP. Ho Chi Minh  -0.59 -0.20 -0.01 0.00 -0.23 -0.11 -0.14 -0.16 -0.39 0.00 -1.11

Bénh vién Tu Da - TP. H6 Chi Minh 0.00 -042 000 176 0.00 0.00 0.29 092 -049 0.00 -0.40
Bénh vién Phu san - TP. Can Tho 0.68 0.17 -0.31 0.71 0.00 0.69 0.00 -0.30 0.83 0.00 0.00
Bénh vién da khoa Ca Mau - Ca Mau 015 047 0.5 -0.02 0.00 -0.63 -0.88 0.00 -0.22 0.00 -0.34
Bénh vién da khoa Cai Nuoc - Ca Mau 0.80 030 0.00 087 -0.25 -0.32 -0.41 -045 0.58 0.00 0.12

Phu luc 3: Phuong phap phan nhém xép hang sao cac bénh vién

Bénh vién Piém sd

Dé phan nhom xép hang cac bénh vién, nhém nghién ctu st dung phuong phap phan nhém 1 10
dua vao gia tri trung binh. Muc dich cua phuong phap nay la lam thé nao dé phan dirliéu thanh 3 15
cac cum (cluster) khac nhau sao cho du liéu trong cung mot cum co tinh chat giéng nhau.bBiém 3 3'0
s6 cac cau hoi cua bénh vién sau khi da duoc diéu chinh thanh 5 nhom (tuong ung véi 5 muc 4 5'0
xép hang sao). 5 35
Vi du d6i vai cau hoi 6, diém s6 hai long cua nguoi bénh trung binh ctia 7 bénh vién (sau khi 6 45

7 3.5

da duoc dieu chinh) d6i véi cau hoi nay nhu sau:
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Gia s can xép cac bénh vién nay thanh 2 nhém, cac buoc tién Bénh vién Gia tri trung binh
hanh xép nhom bénh vién dugc thyc hién nhu sau:

Nhom 1 1 1.0
Budc 1: Tim 2 bénh vién batky dé xép vao hai nhom, co thé la hai

bénh vién vai diém s6 nho nhat va lon nhat. Diém s6 cua 2 bénh Nhém 2 4 5.0
vién nay clng la gia tri trung binh ban dau cia méi nhém

Nhom 1 Nhom 2
Budc Bénh vién Gid tritrung binh Bénh vién Gid tritrung binh
1 1 1.0 4 5.0
2 1,2 1.25 4 5.0
3 1,2,3 1.83 4 5.0
4 1,2,3 1.83 4,5 4.2
5 1,23 1.83 4,5,6 43
6 1,23 1.83 4,5,6,7 4.1
Nhung benh vien khac sé duoc phan bd vao Nhom ma diém sé Bénh vién Gia tri trung binh
clia n6é gan vai gia tri trung binh cua nhém dé nhat. Gia tri trung NhGm . -
binh cta méi nhom duoc tinh lai khi c6 mét bénh vien moi duoc om " ’
thém vao, cu thé: Nhém 2 4,5,6,7 4.1

Budc 2: Kiém tra lai khoang cach gitra diém sé cua cac bénh vién vai gia tri trung binh ctia nhom dé xac dinh tinh chinh xac cua viéc
XEép nhém

. Khoang cach tdi gia tri trung Khoang cach ti gia tri trung binh

Bénh vién biém 53 binh ctia Nhém 1 cia Nhém 2
1 1.0 0.83 3.1
) 15 033 26
3 3.0 1.17 1.1
4 5.0 3.17 0.9
5 35 1.67 0.6
6 45 2.67 0.4

7 3.5 1.67 0.6
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Diém cua Bénh vién 3 gan gia tri trung binh cia Nhém 2 hon Bénh vién Gia tri trung binh
Nhom 1. Do d6, Bénh vién 3 sé duoc phan bé lai vao Nhém 2 va
két qua sau khi sap xép lai nhu sau:

Nhém 1 1,2 1.25

Nhém 2 3,4,56,7 3.9

Budc 6: Tinh toan chi sé sao téng hop

Vi dy, 11 cau hoi thanh phan cua Bénh vien A da dugc xép thanh cac sao trong buoc 5. Chi s6 sao téng hop sé duoc tinh todn nhu sau
(hoac tinh theo phuong phap trung binh c6 trong sé):

11 chi s6 sao i:::t.’s:: Ss: ::;:':g SR tdng hop SR tdng hop

thanh phan 9 hop g (cha lam tron) (1am tron)
A. Kha nang tiép can
Hoi va goi dugc nhan vién y té khi can 4
Hai long vé s d6 hién béo chi dan dén cic phong 4
B. Minh bach théng tin vé kham bénh, diéu tri
Dugc nhén vién y té gidi thich vé tinh trang bénh 4

(4+4.542.5+3.5 ()

Hai long vé thdng tin vé thudc va chi phi diéu tri 5 +4+4)/6=3.75

C. Co s6 vat chat va phuong tién phuc vu ngui bénh

Hai long vé giutng va chan ga goi dém 3
Hai long vé nha vé sinh 2
D. Thai d9 ing xi, nang luc chuyén mén cta nhan viény té

Thai d0 giao ti€p ting xf clia bac sy, diéu dutng 3
Trinh d9 chuyén mon, tay nghé cta bac sj, diéu dutng 4

E. Chi phi kham chita bénh

Hai long vé chi phi diéu tri

G. Két qua cung cap dich vu 4

Luu y: Quy tac lam tron s6 déi vai xép hang sao: 51001 <1.50 .
>1.50va <2.50 x%
>2.50va <3.50 *%%
>3.50 va <4.50 XK

>4.50va <5.00 s










