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Khao sat su hai long cia nquci bénh néi tra
vé chat luong dich vu y té tai Bénh vién Y Dugc
c6 truyén tinh Péng Nai, nam 2022

SURVEY ON SATISFACTION OF INPATIENTS
ABOUT THE QUALITY OF MEDICAL SERVICES AT DONG NAI TRADITIONAL
MEDICINE AND PHARMACY HOSPITAL IN 2022

Pham Van Hau’, D4 Thi Mai Huong?, Huynh Quang Huy3
"Pai hoc Qubc té Hong Bang
2 Hoc vién Cao hoc Khoa 12, Hoc vién Y-Duoc hoc cd truyén Viét Nam
3 Bénh vién Pham Ngoc Thach
TOM TAT
Muc tiéu: Ddnh gid su hai long cdia ngudi bénh diéu tri ndi trd tai Bénh vién Y Dugc 6 truyén tinh
Dong Nai ngm 2022.
Déi tuong va phuong phdp nghién ciu: Nghién ciiu mo ta cdt ngang duoc tién hanh trén 165 ngudi
bénh néi trii tai Bénh vién Y Duoc c6 truyén tinh Béng Nai trong thoi gian tirthdng 7/2022 dén thdng 8/2022.
Két qua: Tuéi trung binh cta ngudi bénh la 58,2 + 13,7 tudi. Nhin chung, muc dé hai long la rét cao,
cu thé ngudi bénh ddnh gid su hai long & muc rét tét (89,9%) va tét (10,0%). Biém hailong chung dat 4,77
diém, bao gém: thdi dé ting xir (4,89 diém), cung cdp dich vu (4,81 diém), tinh minh bach théng tin (4,77
diém), co sé vat chdt (4,76 diém), kha néng tiép can (4,74 diém) va chi phi khdm bénh (4,69 diém).
Két luén: Nhin chung ngudi bénh néi trii cé muc do hai long cao vé chét luong dich vu y t€ cia bénh vién.
Tirkhéa: Su hailong ctia ngudi bénh néitrd, chdt Iuong dich vuy t& Bénh vién Y Dugc 6 truyén tinh Béng Nai.

SUMMARY

Objective: To assess the satisfaction of inpatients treated at Dong Nai Traditional Medicine and
Pharmacy Hospital in 2022.

Subjects and methods: A cross-sectional descriptive study was conducted on 165 inpatients at Dong
Nai Traditional Medicine and Pharmacy Hospital from July 2022 to August 2022.

Results: The mean age of patients was 58.2 13.7 years old. The satisfaction level is generally very high;
specifically, the patients rate the satisfaction as very good (89.9%) and good (10.0%). Overall satisfaction score
was 4.77 points, including attitude (4.89 points), service provision (4.81 points), information transparency (4.77

Tén tdc gid lien hé: D6 Thi Mai Huong Ngay nhan bai: 9/1/2023
S dien thogi: 0961600480 Ngay phan bién: 31/1/2023
Email: dmhuongyhct@gmail.com Ngay chdp nhdn ddng: 3/2/2023
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points), facilities quality (4.76 points), accessibility (4.74 points), and medical examination costs (4.69 points).
Conclusion: In general, inpatients are highly satisfied with the quality of the hospital's medical services.
Keywords: Inpatient satisfaction, medical service quality, Dong Nai Traditional Medicine and

Pharmacy Hospital.

DAT VAN DE

Chat lugng dich vu y té tac dong dén su hai
long clia ngudi bénh (HLNB) va ngugc lai su
HLNB c6 thé danh gia duoc hiéu qua cla cac
dich vu do bénh vién (BV) cung cap. Lang nghe
phan héi ctia ngudi st dung dich vu trong linh
vuc cham séc stic khoe néi chung va nguai bénh
(NB) noi riéng dé nang cao chat lugng dich vu
y té la mot cach tiép can ngay cang dugc quan
tdm & nhiéu quoc gia trén thé gidi clng nhu
trong nudc [1, 2. Phan héi vé su HLNB trong
thai gian diéu tri ndi trd la mét thong tin quan
trong clia cham séc y té no6i chung cling nhu BV
nai riéng va day ciing la moét thanh phan chinh
cla chat lugng cham soc stic khde nhutrong cac
nghién clu va cong tac quan ly néu ra.

Hién nay, khong nhing BV tu nhan ma hé
thong BV céng lap da thuc su budc vao 16 trinh
tu chl, khéng con nhan ngan sach nha nudc
thudng xuyén thi viéc chtt dong nam bat phan
hoi clia NB sau thai gian trai qua cac dich vu y
té tai BV la that su can thiét. Vi nhiing ly do néu
trén, nghién ctru “Khdo sat su hai long clia ngudai
bénh néi tru vé chat lugng dich vu y té tai Bénh
vién Y Dugc c6 truyén tinh Bong Nai, nam 2022”
duoc trién khai nham cung cap théng tin dén
lanh dao BV biét dé tap trung nguén luc & khau
nao va nhiing ndi dung can phai cai tién dé thu
hut va duy tri s6 lugt NB va trén hét la nang cao
chat lugng cham soc stic khoe cho ngudi bénh.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Déi tugng nghién ciu

Ngudi bénh dén kham va diéu tri néi trd tai
Bénh vién'Y Dugc C6 truyén tinh Déng Nai.
Tiéu chudn lua chon:

- Ngudi bénh dang diéu tri ndi tra tai Bénh
vién, dong y tham gia nghién ctu

- C6 du nang luc nhan thdc dé cung cap
thong tin cho nghién cuu.
Tiéu chudn loai trir:

-Khéng dong y tham gia nghién ctu

- Bénh tat, 6m dau khéng dt kha nang cung
cap thong tin.
Thai gian nghién ctitu

Tu thang 7/2022 dén thang 8/2022.
Phuong phap nghién ciu
Thiét ké nghién ciru

Nghién cltu mé ta cat ngang.
Codmau

C8 mau dugc tinh theo céng thic:
p(l-p)

n=z> 20

1-a/2 dz

Trong d6: Z, , la hé sé tin cay = 1,96 vdi do
tin cay la 95% (a =0,05); d : Nghién ctu chond =
0,06 (6%). p = 0,81 (Ty lé hai long chung khi dén
BV) [3]. n: ¢& mau téi thiéu can ¢6 (s6 ngudi bénh
can phéng van). Thay cac gia tri trén vao céng
thuc ta cd n=165.

Phuong phdp chon méu

Chon méu toan thé: tat ca BN dang diéu tri
ndi tra trong thoi gian nghién ctu. Thuc té da
chon dugc 165 ngudi bénh tham gia nghién ctu.
Bién s6 nghién ctu

Nghién ctru st dung cac bién sé theo mau
phiéu khao sat y kién ngudi bénh ndi trd clia
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BO Y té ban hanh nhu: Kha nédng tiép can (5
bién s6); Su minh bach théng tin va tha tuc
kham bénh, diéu tri (5 bién s6); Co s& vat chat
va phuang tién phuc vu ngudi bénh (9 bién so);
Thai d6 Uing xt, nang luc chuyén moén clia nhan
vién y té (7 bién s6). K&t qua cung cap dich vu
(5 bién s6) va bién s6 “gia ca dich vu y té"

Phuong phap thu thap sé liéu va danh gia két qua

- Diéu tra truc ti€p BN bang mau phiéu diéu
tra thiét ké san.

- Cac cau hoi dugc danh gia theo thang do
Likert 5 diém vé muc d6 HLNB (1 diém: Rat kém;
2 diém: Kém; 3 diém: Trung binh; 4 diém: Tét va
5 diém: Rat t6t). Ngudi bénh dugc xem la hai
long khi danh gia & diém 4 (t6t) hoac 5 (rat tét).
X0 ly va phan tich sé liéu

- S6 lieu dugc nhap liéu trén Microsoft Excel,

sau d6 dugc xt ly, phan tich bang phan mém R
Ver 4.0.1 (06/06/2020).

- SU dung phuong phép thong ké mo ta:
tinh gia tri trung binh va do léch chuén (SD) déi
VGi bién sé dinh lugng; tinh tan s, ty 1&é % doi
vGi bién dinh tinh, kiém dinh X2. Gia tri y nghia
thong ké véi p<0.05.

Pao diic nghién ctiu

Nghién ctu dugc su déng y ctia Hoi dong
dao dic ctia Hoc Vién Y dugc hoc ¢6 truyén Viét
Nam va BV'Y Dugc cé truyén tinh Dong Nai cho
phép thuc hién. Déi tugng tham gia nghién ctiu
la tu nguyén, thong tin cd nhan dugc ma hoéa va
chi st dung trong nghién ctiu nay.

KET QUA
Dic diém chung cta ddi tuong nghién ciu

Ty 16 %
100
90
80 70,9
70
60
50
40
30
20
10
0

86,1

Nam tudi < 60 Nt tudi < 60

29,1
13,9
Nam trén > 60 N trén > 60

Hinh 1. Phén bé déi tuong nghién ciu theo tudi va gidi

BN tham gia khao séat su HLNB vé chat lugng
dich vu y té tai BV Y Dugc Hoc C6 Truyén Déng
Nai c6 tudi trung binh la 58,2 + 13,7 tudi, nhd
nhat 1a 20 tudi va I16n nhat la 89 tudi.

Hinh 1 trinh bay phan b6 d6i tuong nghién
cliu theo tudi va gidi thi tudi <60 chiém 78,5%

va > 60 tudi chiém 21,5%. G nhém < 60 tudi thi
Nam gidi chiém 86,1% va n( giGi chiém 70,9%.
Su khac biét vé gisi theo nhém tudi khac nhau
khong cé y nghia thong ké (X2 = 0,60; p > 0,05)

Su hailong ctia nguéi bénh vé chét luong dich vu
y tétai Bénh Vién Y Dugc c6 truyén tinh Dong Nai
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Bdng 1. Ty Ié % hai long theo cdc tiéu chiva cdu hdi (n=165)

Tiéu chi n Rat tot Tot Binh thudng Kém Ratkém
A. Kha nang tiép can 495 73,7% 26,3%
B. Minh bach thdng tin 825 79,6% 19,2% 0,1% 1,1%
C. (o sG vat chat 1650 80,3% 18,4% 0,5% 0,7% 0,1%
D.Thai d6 ting x{t 1155 89,9% 10,0% 0,1%
E. Cung cap dich vu 1320 82,9% 16,5% 0,6%
E5. Chi phikhdm bénh 330 73,7% 22,4% 3,9%

Bang 1 trinh bay su HLNB theo céc tiéu chi cho
thay tat ca cac tiéu chi déu duoc NB danh gia rat tét
(89,9%) va t6t (10,0%), chi c6 ty 1é khéng dang ké NB

khong hai long. Trong 5 tiéu chi theo hudng dan clia
B& Y té thi ty I HLNB cao nhat &“Thai do ting (" va
thap nhat 3"Kha nang tiép can va Chi phikham bénh'”

Diém hai long

4,95

4,89

49
4,385
438
475
47
4,65
46
455

4,77

Thai d6 ting xit Cungcdpdich Tinhminhbach Cosavat chit Kha ning tiép Chi phi dich vy
vu thong tin

4,76
4,74

can

Hinh 2. Biém trung binh cdc tiéu chi tai Bénh vién Y Duoc cé truyén tinh Béng Nai

Diém trung binh chung theo 5 tiéu chictiaBoY
t&1a 4,77 diém va nhu hinh 2 trinh bay diém trung
binh vé su HLNB theo 5 tiéu chi thi diém danh gia
theo thurtu thap dan la thai dé ing xu (4,89 diém),
cung cap dich vu (4,81 diém), tinh minh bach

théng tin (4,77 diém), ca s& vat chat (4,76 diém),
kha nang ti€p can (4,74 diém) va thap nhat [a &
cau héi vé “chi phi dich vu” chi c6 4,69 diém.

Ty lé nguoi kham bénh sé quay lai hoac gigi
thiéu cho ngudi khac

Bdng 2. Ty Ié sé quay lai hodic gidi thiéu cho ngudi khdc

Nhu cau tai kham n Tylé
Chdc chdn sé quay lai/ gidi thiéu cho ban bé nguoi thén 157 95%
(6 thé sé quay lai 8 5%

Tong 165 100%
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Bang 2 trinh bay ty Ié ngudi bénh tin nhiém
bénh vién cho thay kha nang sé chac chan quay
lai hodc gidi thiéu cho ban bé ngudi than chiém
dén 95%.

BAN LUAN
Dic diém ctia mau nghién ciu

Mau nghién ctiu gém 165 ngudi bénh noi tra
tai Bénh Vién Y Dugc cé truyén tinh Dong Nai c6
tudi trung binh 13 58,2 + 13,7 tudi thi nhin chung
la cao hon so véi nhiéu nghién ctu vé sy HLNB
khac va day la mét dac diém chia nhiing ngudi
bénh ndi tru tai BV chd yéu la ngudi I6n tudi
bi mac cac bénh man tinh. Phan bé d6i tuong
nghién ctiu theo nhém tuéi va gidi khong cé su
khac biét c6 y nghia thong ké.

Su hai long clia nguoi bénh tai Bénh Vién Y
Dudc 6 truyén tinh Dong Nai.

DPanh gia vé muc d6 hai long chung ctia NB
thong qua diéu tra véi 165 NB diéu tri noi trd
tai Bénh vién Y Dugc cd truyén Déng Nai cho
thay nhiing phan héi da phan la tich cuc va so
véi mét s6 nghién ctiu hay bao céo khac thi cao
hon nhu nghién cdu trén 235 NB ndi tra tai BV
Pa khoa huyén An Phu, tinh An Giang, nam 2016
vé su HLNB ndi trd tai BV thi ty 1& hailong chung
la 88,5% hay két qua clia BO Y té cong b6 nam
2018 la 81% [3, 4] ciing nhu tai BV Trung uong
quan doéi 108 vao ndm 2017 thi ty & hai long la
91,4% [5]. Viéc nguai bénh ndi trd Bénh vién Y
Dugc 6 truyén tinh Dong Nai danh gia cao hon
duoc gidi thich 1a do NB ndi tru c6 tudi trung
binh cao han va nhu moét sé nghién cuu trong
va ngoai nudc da néu ra thi ngudi Ién tudi la mot
yéu t6 lién quan va su HLNB clia ngudi cao hon
thudng cao hon nhom tudi nho [5, 6].

Daénh gid tung tiéu chithi ty & NB danh gia rat
tot va tot rat cao va su khac nhau theo cac tiéu

Y,

chi khong c6 y nghia thong ké (X?=0,05 véi do
tu do df=5, p < 0,05). Ty lé ngudi bénh khéng hai
long gan nhu khéng dang ké. Trong 6 tiéu chi
thi ty 1&é ngudi bénh danh gia rét tot cao nhat &
thai do Ung xUr clia nhan vién y té tai Bénh vién
Y Dugc cé truyén tinh Dong Nai. So sanh nay véi
danh gid su hai long ctia bénh nhan ndi tru tai
Bénh vién da khoa huyén An Phu, tinh An Giang
nam 2016 vai yéu to6 thai do ing xtr cling kha cao
nhung van thap hon so vai nghién ctu nay [7].
Diéu nay co thé lién quan dén dac diém theo tudi
clia nhém ngudi bénh trong nghién ctu nay la
cao va theo van héa cia nguai Viét Nam thi nhin
chung thai d6 img xt c6 phan dugc cha y hon.
No6i dung tuy cling dugc danh gia cao nhung
thap nhat trong nghién ctu nay thudc cau hoi
“hai long vé chi phi diéu tri” nam trong cac cau
hoi danh gia tiéu chi E la két qua cung cap dich
vu ma nghién cdu nay tach riéng ra vi ching
téi cho rang day la cau hai té nhi khi dua ra van
dé chi phi nam trong noi dung “cung cap dich
vu”. K&t qua cau hdi nay trong nghién ctiu cling
tuong dong véi két qua clia BO Y té cong bo két
qua khéo sat su HLNB nam 2018 thi diém trung
binh clia cau héi hai long vé chi phi diéu tri ctia
cac bénh vién tuyén trung uong la thap nhat [3].
Yéu t6 kha nang tiép can dugc 100% BN danh
gid hailong & miic 46 rat tot (72,7%) va tot (27,3%).
Su HLNB diéu tri noi trd tai Khoa YHCT vé kha
nang tiép can ctia NB vai BV ghi nhan 100% la
rat tot va tét trong dé rat tét chiém 72,7%, cao
haon khi so sanh véi nghién ctu duoc tién hanh
tai BV Da khoa huyén An Phu, An Giang nam
2016 thi su HLNB vdéi yéu t6 kha nang tiép can
dich vu 1a 83,0% [7]. K&t qua nay c6 thé giai thich
la do dac diém cia ngudi bénh néi tru tai Bénh
vién Y Dugc cd truyén tinh Bong Nai phan 16n la
nhing bénh man tinh nén da diéu tri nhiéu lan
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tai day nén nhiing cau hoi vé kha nang tiép can
thi ngudi bénh da quen thudc véi BV nén cdm
giac hai long cao hon.

Diém trung binh chung la 4,77 diém va diém
trung binh vé su HLNB cua 5 tiéu chi thdp dan la
thai dé ing x(r (4,89 diém), cung cap dich vu (4,81
diém), tinh minh bach théng tin (4,77 diém), co
s& vat chat (4,76 diém) va kha nang tiép can
(4,74 diém). Riéng cau hoi vé “chi phi dich vu thi
su HLNB la thap nhat c6 thé lién quan dén cdm
giac khong hai long clia NB khi da c6 thé BHYT
ma mot s6 dich vu y té trong qua trinh diéu tri
khéng dugc bao hiém chi tra theo quy dinh tuc
la ngoai mong doi clia ngudi bénh. Biém trung
binh vé su HLNB cao hon so vai két qua khao sat
HLNB clia BO Y té tai cac bénh vién trén dia ban
TP. HCM ghi nhan hai long & muic diém 3,83 dén
4,41 [3]. Biéu dang ghi nhan trong nghién ctu
nay la cé dén 95% ngudi bénh tra 16i chac chan
sé quay lai/ gigi thiéu cho ban bé nguai than va
phan con lai la 5 % van tra |i c6 thé quay lai.

Han ché clia nghién ctiu nay la do thai gian va
kinh phi cho nghién ctu rat han ché, hon niia thoi
gian trién khai phong van theo dé cuang lai ding
a ltc dich bénh COVID-19 dang la van déy té cong
cdng trén pham vi toan cau ciing nhu ¢ Viét Nam.

KET LUAN

Qua khao sat 165 ngudi bénh néi trd tai Bénh
vién Y Dugc c6 truyén tinh Béng Nai, ching toi
c6 mot s6 két luan nhu sau:

- Nhin chung muic d6 hai long la rét cao, cu
thé ty lé ngudi bénh danh gia la rat tét (89,9%)
va tot (10,0%).

- Biém hai long chung dat 4,77 diém, trong d6
bao gém: thai do ting x{ (4,89 diém), cung cap
dich vu (4,81 diém), tinh minh bach théng tin (4,77
diém), co sG vat chat (4,76 diém), kha nang tiép

can (4,74 diém) va chi phi kham bénh (4,69 diém).
- 95% ngudi bénh tra 16i chac chan quay lai
hodc gidi thiéu cho ban bé nguai than.
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