Danh gia su hai long cia nguoi bénh
tai Bénh vién Y duoc c6 truyén va Phuc hoi
chuc nang tinh Pha Tho nam 2019

EVALUATE THE PATIENTS’ SATISFACTION AT PHU THO HOSPITAL
OF TRADITIONAL MEDICINE AND REHABILITATION IN 2019
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2Bénh vién Y duoc c6 truyén va Phuc hdi chic nang tinh Phd Tho

TOM TAT

Muyc tiéu: Ddnh gid sy hai long ciia nguoi bénh tai Bénh vién Y dugc c6 truyén va Phuc hoi chiic ndng tinh
Phii Tho nam 20109.

Déi tugng va phuong phdp: Nghién ciiu mo td cit ngang dugc thuc hién trén 880 ngudi bénh va nguvi nha
nguioi bénh diéu tri ndi trii tai Bénh vién Y duigc ¢6 truyén va Phyc hoi chiic nang tinh Phii Tho nam 2019. Thoi
gian nghién ciu tii thdng 3/2019 dén thdng 12/2019.

Két qua: Miic do hai long chung ciia nguioi bénh vé cong tdc khdm chita bénh: rdt hai long va hai long chiém
97,04%, cu thé:hai long vé thoi gian cho doi ciia ngudi bénh dé dugc chim séc va diéu tri (>90%); hai long ciia
nguidi bénh doi véi giao tiép va tuong tdc véi nhan vién y t¢ (>98,8%); hai long ciia ngudi bénh vé thii tuc hanh
chinh (>96%); hai long vé cung cdp théng tin cho ngudi bénh (>99,5%).

Két lugn: Hau hét nguoi bénh hai long vé vé cong tdc khdm chita bénh ciia bénh vién.

Tii khoa: Sy hai long cia ngudi bénh, khdm chiia bénh, Bénh vién'Y dugc c6 truyén va Phyc hoi chiic nang,
tinh Phui Tho.

SUMMARY

Objective: Evaluate the patients'satisfation at Phu Tho hospital of traditional medicine and rehabilitation
in 2019.

Subjects and Methods: A cross sectional study was conducted on 880 patients and their carers of inpatients
treatment at Phu Tho hospital of traditonal medicine and rehabilitation in 2019. Study period is from March
2019 to December 2019.

Results: Overall satisfaction of patients about examination and treatment: very satisfied amd satisfied
accounted for 97,04%, specifically: Satisfied with patients'waiting time for care and treatment (>90%);
patients’s satisfation with communication and interaction of medical staffs (>98,8%); patients’s satisfation with
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administrative procedures(>96% );satisfied with providing information for patients (>99,5%).
Conclusion: Most patients are satisfied with the examination and treatment of hospital .

Key words: Patients’s satisfation, examination and treatment, Phu Tho hospital of trational medicine and

rehabilitation.

DAT VAN DE

Sy hailong ctia ngudi bénh (NB) 1a mot thai do
huéng t6i mot trai nghiém vé chim soc stic khoe
[5]. Khéi niém niy nhdn manh dén khia canh tdm
ly cia NB, ma diéu nay phu thudc vao tim trang
NB tai thoi diém diéu tra. Sy hailong ctia NB dugc
xem la phan khong thé thiéu cua chit lugng chim
soc stic khoe (CSSK)[8].

Sy hai long cia NB la“tai san” va“thuéc do” dé
dénh gid chét lugng dich vu y té ctia bénh vién. Vi
véy chi s6 hai long caa NB la tiéu chi dung dé do
luong sy dap ting cua cdc co sG y t€ d6i v6i nhiing
mong doi caia NB vé cac dich vu y té. Sy kém hai
long ctia NB ¢6 quan hé nhan qua véi khiéu kién va
languyén nhén thuc ddy y dinh khiéu kién. Néi cach
khac sy hai long cia NB la thuéc do cao nhit ctia
chat lugng hoat dong cuia céc co s6'y té chit khong
phai nhiing hinh thiic ton vinh nao khac[2],[S].

Nhiéu két qua thu dugc tir cic nghién ctiu vé sy
hai long ctia NB cho thdy nhu cdu hanh vi caa NB
bi anh huéng tryc tiép tir tinh trang siic khoe cua
ho. NB dugc ton trong va dugc tham gia vao cic
quyét dinh trong qud trinh diéu tri thi c6 mdc hai
long cao hon so véi viéc chi tudn theo y 1énh cua
thay thudc [6]. Nghién ctu ctia Nguyén Thi Phi
Linh (2002) khao sat trén 533 ngudi bénh ni tru
nham xdc dinh cdc yéu t6 lién quan dén sy hailong
ctia NB noi tra vé chit Iugng CSSK tai Bénh vién
Trung tim Pai hoc Nancy (Phdp) cho thdy nam
gidi c6 xu hudng hai long hon nit gisi [8].

Tai Viét Nam ciing da c6 nhiing nghién ciiu
dénh gid sy hai long caa NB nhim dénh gid chét
lugng dich vu y té tai mot s6 bénh vién. Phiing Van
Tan (2016), nghién cttu sy hailong ctia NB vé cong

tac kham chita bénh tai Bénh vién Dakhoa Son Téay
(Ha No¢i) [2], NB hai long chung vé dich vu bénh
vién chiém ty 1¢ 91,5%, khong hai long vé cic mit
nhu thai gian ché doi lau, tha tuc nhap vién va xudt
vién chdm, khdm bénh nhanh, so sai, huéng dan
ngudi bénh chua ré rang, ...

Bénh vién Y dugc ¢6 truyén va Phuc hoi chuc
nang tinh Phu Tho la bénh vién chuyén khoa thuéc
S&'Y té tinh Phu Tho. Bénh vién dang né lyc vé moi
mit d€ hudng téi sy hai long cia NB. Tuy nhién,
cho t6i nay chua c6 nghién cttu nao dénh gid thuc
t& muic d¢ hailong ctia NB vé cac hoat dong dich vu
ctia bénh vién. Do d6, d€ c6 céc s6 liéu, bang chiing
nham gitp bénh vién thyc thi hiéu qua “D&i méi
phong cach, théi d¢ phuc vu cta cin bd y t& hudng
t6i sy hai long ctia nguidi bénh’, ching toi tién hanh
nghién ctiu nay véi muyc tiéu: danh gid sy hai long
ctia ngudi bénh tai Bénh vién Y dugc C6 truyén va
Phyc hoi chiic nang tinh Phu Tho nam 2019. Két
qué nghién ctiu sé gép phan gitp nang cao hiéu qua
hoat dong ctia Bénh vién ndiriéng va cong tic cham

soc va bao vé stic khoe nhan dan néi chung.

DOI TUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
D éi tugng nghién ciu

Ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh diéu tri noi
tra tai Bénh vién Y dugc ¢6 truyén va Phuc hoi
chiic nang tinh Pht Tho nam 2019.

* Tiéu chudn lya chon:

- Nguoi bénh, ngudi nha ngudi bénh dang diéu
tri noi tra tai Bénh vién Y dugc ¢ truyén va Phuc
hoi chitc nang tinh Pha Tho trong khodng thoi gian
nghién ctu.

- D 6i tugng nghién ctiu doéng y tham gia nghién
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ctiu va da kha nang tham gia nghién ctiu.
* Tiéu chudn logi tris:

- Khong phai la ngudi bénh hodc khong phai
ngudi nha ngusi bénh dang diéu tri ndi tra tai
bénh vién.

- Khong déng y tham gia nghién ctiu va khong
c6 kha nang tham gia nghién ctiu.

Dia di€m va thoi gian

Nghién ctiu dugc tién hanh tit théng 3/2019
dén thang 12/2019 tai Bénh vién Y dugc ¢ truyén
va Phuc héi chitc nang tinh Pha Tho.

Phuong phap nghién ciiu
Thiét ké nghién ciiu:

Nghién ctiu mo ta cit ngang.

Co mau va phuong phdp chon mau:

* Comau:
Co mau dugc tinh theo cong thifc:
2
)
c

-nla s6 d6i tugng can nghién ctiu.

-7 =1,96 tuong ting v&i a = 0,05 (x4c sudt 95%).

- p la ty 1é hai long cua ngudi bénh, gia dinh p
=50%.

- cla sai s6 Iya chon = 0,05.

-n=(1,96)2x0,5x0,5/(0,05)2 = 384,16 =
385

Nhu vdy mau t6i thiéu la 385.

* Co mau thuc té:

Bénh vién Y dugc c6 truyén va Phuc hoéi chic
nang tinh Ph Thodugc SGY té giao diéu tri ndi tru
170 giuong bénh. BV gom 4 khoa Lam sang, méi
khoa tir 42-48 giudng bénh. Chung t6i phong vin
moi khoa 220 ngudi bénh, ngusi nha nguoi bénh,
tong s6 la 880 phiéu diéu tra, nhu vy méi khoa
dugc phong véin s6 ngudi bénh gép S ldn s6 chi tiéu
giudng bénh dugc giao.

Phuong tién nghién citu:
Phiéu kho sat ty dién vSi bo cau hoi dugc thiét

Y,

ké san, gom cdc ndi dung lién quan:Thdi gian cho
ctia ngudi bénh; Cham séc cta diéu dudng; Diéu
tri cia Béc sy; Gido duc stic khoe cta bénh vién;
Thong tin ctia bénh vién; Nhu cau ca ngusi bénh;
Co' sG vat chat va Trang thiét bi ctia bénh vién.
Phuong phdp ddnh gid:

Danh gia theo tiéu chi trong bg ciu hoi:

+ Hai long hay khong hai long.

+ Muic d¢6 hai long: Rat hai long, hai long, chua
hai long.

Phuong phdp thu thdp thong tin:

- Lién hé cic khoa lam sang, chon NB, nguoi
nha NB du tiéu chi dé trao d6i, giéi thich, bao dam
gitt bi mét thong tin d€ déi tugng nghién ctiu an
tam hop tic.

- Phat phiéu khao sat, huéng dan noi dung va
cach chon tra 16i cdc cau héi.

Dao diic trong nghién ciiu

Nghién ctiu dugc thong qua Hoi dong Y dic
Hoc vién Y Dugc hoc ¢6 truyén Viét Nam.

X ly va phan tich

Cac s6 liéu nghién ctiu dugc phan tich theo
chuong trinh SPSS 20.0. M6 ta va so sanh sy khéc
nhau gitia cac ty 1é.

KET QUA
Thong tin chung cia d6i tugng nghién ciu

Bdng 1. Thong tin chung vé doi tugng nghién ciiu
(n=880)

Dacdiém Solugng | Tylé%
18-29 tuéi 59 67
30- 39 tudi 82 93
Tuo6i
40-49 tudi 147 16,7
> 50 tudi 592 67,3
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Nu 504 57,3
Gidi
Khong biét chi 13 LS
Tiéu hoc 262 29,8
Trinh do

hocvin Trung hoc cosa 458 52,0

> Trung hoc Phé
147 16,7

thong

Nhém tudi > S0 c6 ty 1¢ tham gia nghién ctiu
cao nhit (67,3%), thip nhat la nhom tudi 18 - 29
(6,7%). Ngudi bénh 1 n@t chiém 57,3%, cao hon
nam (42,7%). Trinh d¢ hoc vdn Trung hoc co s&
chiém ty 1¢ cao nhat chiém 52,0%.
Sy hai long ciia ngusi bénh ndi tri tai bénh vién

Bdng 2. Sy hai long ciia nguoi bénh vé thoi gian tiép

cdn cong tdc khdm chiia bénh

) $6 lugng Tylé
Yéu té hailong
(n=880) %
Thoi gian cho doi dé duoc 664 e
khdam bénh caa NB '
Thei gian cho doi dé duoc
863 98,07
diéu tri cia NB
Thoi gian cho doi dé dugc
863 98,07
chim séc caaNB

Ty 1é ngudi bénh hai long vé thoi gian cho doi
dé dugc diéu tri va chim séc khé cao (98,07%) va
ty 1é hai long ctia nguoi bénh vé thai gian cho doi

dé dugc kham bénh 13 75,45%.

Bdng 3. Sy hai long ciia nguoi bénh doi véi giao tiép va

tuong tdc voi NVYT
S6 lugn, Tylé
Yéu t6 hailong ng e
(n=880) | %
Su tié€p don ctia nhan vién y té déi
S 870 | 9886
v6i ngudi bénh
Loinoi, théi do cua nhan vién y té
i , 872 99,09
v6i ngudi bénh
Nhan vién y té gay khé khan/cau
SRR VERYEEY / 878 | 9977
it véi ngudi bénh

Hai long ctia nguoi bénh vé nhén vién y té gay
kho khan/cdu git v6i ngudi bénh chiém ty 1é cao

nhat (99,77%).
Bdng 4. Sy hai long ciia nguoi bénh vé thi tuc hanh
chinh
o Sohigng | Tylé
Yéu té hailong
(n=880) %
Tha tuc hanh chinh ctia khoa 863 98,07
Tha tuc hanh chinh caabénh vién 846 96,14

Muic d¢ hailong ctia nguoi bénh vé thu tuchanh
chinh ctia khoa chiém ty 1¢ cao nhit (98,07%).

Bdng S. Sy hai long ciia nguioi bénh vé cung cdp thong

tin cho nguidi bénh
o Soluong | Tylé
Yéu té hailong
(n=880) | %
Gidi thich diy du vé bénh va
e A 876 99,55
phuong phép diéu tri
Giai thich vé thudc va hudng dan
il . 877 99,66
cach sa dung thudce
Congkhai thudc va vat tu'tiéu hao
, o 878 | 9977
sti dung hang ngay

Hai long vé cong khai thudc va vat tu tiéu hao

stt dung hang ngay chiém ty 1¢ cao nhit(99,77%).
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Bing 6. Miic do hai long chung ciia ngui bé¢nh (n=880)
Rathailong Hailong Chua hailong
Yéu té hailong
SL % SL % SL %
Cong tac khdm chtia bénh tai Bénh vién 70 795 784 89,09 26 2,95
Muic d6 hailong chiém ty1é cao nhdt (89,09%).  thuc hién khin truong,

BAN LUAN
DPac diém caa doi tugng nghién ciu

Trong s6 880 ngudi bénh va ngusi nha nguoi
bénh diéu tri ndi tru tai cic khoa lam sang ctia Bénh
vién Y dugc c6 truyén va Phuc hdi chiic ning tinh
Pht Tho, ngudi bénh nhém tudi > S0 chiém ty 1¢
cao nhét (67,3%). Ngudi bénh la nit chiém 57,3%,
cao hon nam (42,7%). Ngudi bénh Trinh d6 hoc
vin Trung hoc co sd chiém ty 1 cao nhat (52,0%).
Két qua nghién ctiu nay tuong dong véi nghién
ctiu Phung Van Tan [2] khi nghién cttu sy hai long
ctia ngudi bénh ndi tra tai Bénh vién Pa khoa Son
Tay, ngudi bénh Trinh d6 hoc van Trung hoc co's&
chiém ty 1é cao nhat (54,0%).
Su hai long ciia nguoi bénh vé cong tic kham
chitabénh

Su hai long ctia ngudi bénh dugc danh gid qua
céc yéu t6 nhu: Thoi gian tiép cin cong tic kham
chita bénh; giao tiép va tuong tic véi nhan vién y
té; tht tuc hanh chinh; thong tin cho ngudi bénh.

Két qua dénh gid theo tiing yéu t6 tai bénh vién
cho thdy ngudi bénh chua thuc sy hai long véi thoi
gian tiép cdn khdm chita bénh. Trong d6, ngudi
bénh chua thyc sy hai long véi thoi gian ché doi dé
dugc khdm bénh, ty1é hailong chi dat 75,45%. Mot
trong nhiing Iy do cua tinh trang nay thiéu bac sy
khdm bénh. Thdi gian cho doi dé dugc diéu tri va
cham séc ctia NB c6 sy hai long rét cao (98,07%).
Nhu véy, sau khi nguoi bénh dugc thim kham thi
chi dinh diéu tri va cham s6c¢ cho ngudi bénh dugc

O hu hét nhiing qudc gia trén Thé gidi thi ngudi
bénh khi dén véi co s y t€ thudng khong hai long
nhét v6i thoi gian chd doi. Theo nghién cttu cta
Margaret SWestaway tai Nam Phi, da s6 nguoi bénh
déu phai dén cic co s6'y t€ cong lap khi c6 nhu cau
CSSK. Nhiing co s¢ nay thudng qua dong nguoi
bénh va thiéu thén NVYT cang nhu nhiing nguon
Iyic can thiét nén da dan dén thoi gian cho doi dé
dugc khém bénh thudng 12 1 gids trd1én[7]. Két qua
nghién ctiu ctia ching t6i thap hon so véi két qua
nghién ctiu cua tic gia Nguyén Diic Thanh vé sy hai
long ctia ngudi bénh ndi tra tai cic bénh vién tinh
Hoa Binh, ty 1¢ hai long 1a 85% [3], nhung cao hon
so v6inghién ctiu tai Bénh vién Bach Mai cua tac gia
Pham Nhit Yén (51%). Diéu ndy c6 thé 1a do Bénh
vién Bach Mai la bénh vién tuyén trung vong, dau
nganh thuong bi qua tai dan dén ngudi bénh phai
che doi lau dé dugc tiép can véi dich vu CSSK [1].

Giao tiép caa NVYT véi ngusi bénh hién nay
dang la van dé ton tai ¢ nhiéu bénh vién, Iy do la
cic NVYT cang khong dugc thudng xuyén dao
tao vé ky ning giao tiép, khong dugc cung cdp kién
thuic vé chét lugng phuc vu va méi lién quan gitta
céc linh viyc nay. Trong nghién ctiu ctia chiing toi,
sy hai long ctia ngudi bénh vé giao tiép va tuong
tic véi NVYT rit cao & tit ci cac ti€u muc (trén
98,8%), cao hon nhiéu so véi nghién ctiu cta tic
gia Pham Nhat Yén (83,7%) [4]. Day cing dugc
coi ]a mot thanh cong ctia bénh vién nho sy quan
tim cta Ban giam doc bénh vién ludn quén triét

“P6i méi phong cich, thai d6 phuc vy cia canbo y
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t€ hudng t6i sy hai long ctia ngusi bénh”

Tha tuc hanh chinh & céc linh vuc, nganh nghé
ctia Viét nam noi chung va nganh y t€ néi riéng con
nhting han ché nhét dinh. Tuy nhién, trong nghién
ctiu ctia ching toity 1é hai long vé thu tuc hanh
chinh ctia khoalam sang va ciia Bénh vién la rat cao
(>96%). Diéu nay c6 thé la do su nd luc trong cac
hoat dong ting dung cong nghé thong tin ciia Bénh
vién trong thoi gian qua gitp cho cic tha tuc hanh
chinh dugc cai thién r6 rét, gop phan ngay cang dap
ung t6t hon nhu cdu ctia nguoi bénh.

Bén canh do6, két qua nghién ctiu ciing cho
thdy nguoi bénh réit hai long vé cic mat cung cdp
thong tin (déu trén 99,5%). Diéu niy cho thdy su
gidi thich day dua vé bénh va phuong phap diéu tri
ctia Béc sy, sy gidi thich vé thuéc va huéng dan cach
st dung thudc ctia Bac sy, diéu dudng bénh vién va
su cong khai thudc va vt tu tiéu hao st dung hang
ngay ctia cong tac cham séc, diéu dudng ctia bénh
vién da dugc thyc hién rat t6t. Dic biét, khi ddanh
gid muic d¢ hai long chung ctia ngusi bénh vé cong
tac kham chita bénh tai Bénh vién, mic do rat hai
long va hai long chiém ty 1é rit cao (97,04%), day
la diéu ddng muing va Ia yéu t6 gop phan cho thanh
cong ctia Bénh vién trong cdng téc cham séc va bao
vé stic khoe nhan dan.

KET LUAN

Qua nghién ctiu 880 ngudi bénh va ngudi nha
ngudi bénh diéu tri ndi tra vé mic doé hai long,
chiing t6i c6 mot s6 két luan sau:

Muic d6 hailong chung cta ngudi bénh vé cong
tic kham chita bénh: Rét hailong va hailong chiém
97,04%, cu thé:

- Ty 1é hai long vé thai gian chd doi cia nguoi
bénh dé€ dugc chim séc va diéu tri chiém trén 90%.

- Ty 1é hai long ctia ngudi bénh déi véi giao tiép
va tuong tac v6i NVYT chiém >98,8%.

- Ty 1¢ hai long ctia ngudi bénh vé thu tuc hanh
chinh chiém trén 96%.

- Ty 1¢ hailong vé cung cdp thong tin cho ngudi
bénh chiém trén 99,5%.
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