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TOM TAT
Muyc tiéu: Ddnh gid sy hai long ciia nguoi bénh diéu tri ni trii tai Bénh vién Tué Tinh ndm 2021.
Déi tugng va phuiong phdp: Nghién ciiu tién hanh khdo sdt sy hai long trén 400 bénh nhdan ngi trii tai Bénh
vién Tué Tinh trong ndm 2021 bing phuong phdp mé td cdt ngang cé phan tich.
Két qua: Thdi do giao tiép civa bdc sy, diéu dudng: 89,5%. Két qua diéu tri: 87%; Miic d¢ tin tuéng vé chdt
lugng dich vu y té: 87,5; Muic &6 hai long vé gid cd dich vu y té: 87,5%.
Két lugn: 1. Nguoi bénh hai long vé thdi d¢ ving xit, nang lyic chuyén mon ciia nhdn vién Y té. 2. Nguoi bénh
hai long vé két qud cung cdp dich vu.
Tii khéa: Bénh vién Tué Tinh, Sy hai long nguoi bénh, Nhdn vién Y t& Dich vy Y té.

SUMMARY

Objective: Evaluate the satisficayion of internal patients at Tue Tinh Hospital in 2021.

Participants and Method: The survey proceed to evaluate the satisfication of over 400 internal patients at
Tue Tinh Hospital in 2021 via cross-sectional descriptive study with analysis.

Results: Attitude Communication of doctors and nurses: 89,5%. The success of Treatment: 87%. Rate of
belief and quality of medicine services: 87.5%. Rate of satification in price of medicine services: 87.5%

Conclusion: 1. Patients is satisfied by attitude communication and professional qualification of medical
personel; 2. Patients is satisfied by results of medicine services.

Keywords: Tue Tinh Hépital; Satisficayion of internal patients; Medical Staff, health services.

BI\T VAN BE dich vy y té. Chi s6 hai long cta ngudi bénh Ia tiéu

Y t€ 1a mot trong nhiing linh vyc dich vu dic  chi dung dé do luong su ddp ting cta viéc kham,
thti. Sy hai long ctia ngusi bénh chinh la méi quan  chita bénh déi véi nhiing mong doi ctia ngudi bénh
tam chinh d€ dam bao chétlugng vakét qua ctiacdc  khi st dung céc dich vy y t& Sy hai long ctia ngusi

Ngay nhdn bai: 3/3/2022
Ngay phan bién: 7/3/2022
Ngay chdp nhan ddng: 21/3/2022
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bénh 13 mét thudc do dugc thiét lap cho cic ké
hoach cai thién chat lugng cham soc stic khoe.

Trén thé gi6i da c6 nhiéu nghién ctiu vé sy hai
long lan khong hai long ctia ngudi bénh. Nghién
ctiu cia Lee Alice V va cong sy (2010) tai Trung
tam y t&€ Hoa Ky trén 976 ngudi bénh cho thdy c6
15,8% ngudi bénh khong hai long véi thai gian chs
doi trong bénh vién; c6 7,4% ngudi bénh khong hai
long khi khong dugc cdc nhin vién Y t€ giai thich,
huéng dan khi nhép vién; c6 6,9% ngudi bénh phan
nan vé co s vat chét, tién nghi kém chit lugng [9].

Tai Viét Nam, tic gia Cin Manh Huing nim
2018 cho két qua ty 1¢ nguoi bénh néi tru Bénh
vién Quan y 105 hai long véi viéc stt dung dich vu
y t€ rdt cao. Ty 1é ngudi bénh hai long vé kha ning
tiép cin la 99,3%. Ty 1¢ ngudi bénh hai long vé sy
minh bach thong tin va tht tuc khdm bénh, diéu tri
12 98,0%. Ty 1é ngudi bénh hai long vé thai d6 tng
xt, ndng luc chuyén mén ctia NVYT 1a 98,3%. Ty
1¢ ngudi bénh hailong chung 12 93,3% [4].

bé cy thé hoa chit lugng dich vy, Bo Y té€ da
ban hanh B¢ tiéu chi dénh gid chit lugng Bénh
vién phién ban 2.0 véi quan diém chu dao la “Lay
ngudi bénh lam trung tim’, moi hoat dong ctia
bénh vién déu phai huéng dén ngudi bénh nhim
khuyén khich, dinh hudng, thic ddy cac bénh vién
tién hanh nhiing hoat dong cai tién, ndng cao chat
lugng cung ting dich vu y té€ v6i muc tiéu mang lai
sy hai long cao nhit c6 thé cho ngudi bénh, phu
hop v6ibai canh kinh té - xa hoi ddt nudc.

Nhiing khao sat thyc t€ 6 bénh vién va cic co' s
y t€ cho ra két qua danh gia sy hai long caa nguoi
bénh sé rit c6 y nghia trong viéc lap ké hoach,
chuong trinh, danh gia va xac dinh cac khu viic c6
tiém nang cai thién.

Bénh vién Tué Tinh la bénh vién thyc hanh
thudc Hoc vién Y-Dugc hoc ¢6 truyén Viét Nam,
véi quy mo6 280 giuong bénh. Thuc hién theo

<

Thong tu 19/TT-BYT ngay 12 thidng 7 nim 2013
huéng dan thuc hién quan ly chit lugng dich vu
kham bénh, chita bénh tai bénh vién do BO Y té ban
hanh, Bénh vién Tué Tinh ludn coi viéc ddnh gid sy
hai long ctia ngudi bénh 1a mot trong nhiing nhiém
vu phai thuc hién. Mic du, bénh vién da trién khai
thuong xuyén ldy y kién va ddnh gia sy hai long ctia
ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh, nhan vién y té, it
nhdt 3 thang/lan. Nhung sau méi lan khéo sét, viéc
thong ké, phan tich nguyén nhén, nhiing ton tai va
bién phdp khic phuc chua dugc tién hanh c6 chiéu
sdu dé gitp Ban Lanh dao Bénh vién x4y dung ké
hoach va dua ra cac giai phap dé cai tién chat lugng
dich vu y té. Vi vy, d€ dua ra nhiing khuyén nghi
va gidi phap cai tién chat lugng dich vy khdm, chia
bénh phui hop tai Bénh vién Tué Tinh, ching toi
tién hanh thyc hién dé tai: “Thyc trang va mot s6
yéu t6 lién quan dén sy hai long ctia ngusi bénh
diéu tri noi tra tai Bénh vién Tué Tinh nim 2021
v6i muc tiéu: Panh gid sy hai long ctia ngusi bénh
diéu tri noi tru tai Bénh vién Tué Tinh ndm 2021.

DOI TUONG VA PHUONG PHAP

Nghién ctiu m6 ta cit ngang c6 phan tich tién
hanh trén 400 ngudi bénh diéu tri ndi tra ti thang
10/2020 dén thang 07/2021 tai Bénh vién Tué
Tinh, s6 2 Tran Phu, phuong Mo Lao, quén Ha
Dong, thanh phé Ha Noi.

- Tiéu chuén chon ngudi bénh tham gia nghién
cttu: Nguoi bénh noi tra tir 18 tudi trd 1én c6 thai
gian nam vién ti 3 ngay trg1én, dt nhan thdc dé tra
16i va déng y tham gia nghién ctiu.

- Tiéu chudn khong chon nguoi bénh vao mau
nghién cttu: Ngudi bénh réi loan y thiic; mic bénh
tam than; Nguoi bénh ning khong c6 kha ning
giao tiép, hodc chudn bi chuyén vién.Ngudi bénh Ia
ngudi nudc ngoai.

Cacbién s6, chi s6 nghién ctiu va tiéu chudn dénh

TAP CHIY DUGC CO TRUYEN VIET NAM | 5



BAI NGHIEN CUU

gid gébm: Gidi tinh ctia d6i tugng nghién citu theo
gidy khai sinh; S6 ngay nam vién; Ldindi, théi dg, giao
tiép ctia bac sy, diéu dudng; Nhén vién y té ton trong,
déi xti cong bing, quan tam, giup d&; Sy hop tac tét
vaxirly cong viéc ctia béc sy, diéu dudng; Bac sy tham
khdm, dong vién tai phong diéu tri; Tuvin ché d¢ an,
van dong, theo doi va phong ngtia bién ching; Két
qua diéu tri; Miic d¢ tin tudng vé chét lugng dich vu
y t& Muic d6 hailong vé gia ca dich vu y té.

KET QUA NGHIEN CUU
Thong tin chung vé d6i tugng nghién ciiu
Gidi tinh cia doi tugng nghién citu(n=400)

= Nam
= N«

Biéu do 1. Phdn bé d6i tuong nghién citu theo gidi tinh

Nhdn xét: Trong 400 doi tugng tham gia nghién
cdu, nam c6 149 ngudi, nit c6 251 ngudi. Nam
chiém ty1¢ thip hon so véinit (37,2% so v6i 62,8%).

Bdng 1. Phdn bé doi tugng nghién ciiu theo nhém tudi
(n=400)

Nhom tudi $6 lugng Tylé %
18— 40 tusi 60 150
41-60 tudi 129 32,25
Trén 60 tudi 211 52,75

Tong 400 100

Nhdn xét: Két qua cho thdy d6 tudi trén 60 tudi
la d6i tugng ndm vién diéu tri ndi tra cao nhdt véi
211 ngudi chiém ty 1é 52,75%; tiép dén 1a nhom
tudi tir 41 - 60 tudi v6i 129 ngudi chiém ty 1é
32,25% va cudi cung la nhom tudi 18 - 40 tudi vé6i
20 ngudi chiém ty 1¢ thip nhat1a 15%.

Bdng 2. Thoi gian ndm vién cia doi tugng nghién ciiu
(n=400)

Noi dung Solugng | Tylé %
Thosi gian < 10ngay 86 21,5
namMVien | Ty 10ngaytrslén | 314 785

Nhdn xét: Két qua nghién ctiu cho théy ty 1¢
ngudi bénh cé thoi gian nam vién tir 10 ngay tré
1én (78,5%) cao hon so véi ngusi bénh c6 thoi gian
ndm vién < 10 ngy (21,5%).

Bang 3. Phdn bé thoi gian nim vién cila d6i tugng nghién citu (n=400)

Giéi tinh Nam Nu Tong
Noi dung Solugng | Tylé% | Solugng | Tylé% | Solugng | Tylé%
< 10ngay 41 47,7 45 52,3 86 21,5
Thoi gian nam vién
> 10 ngay 108 344 206 65,6 314 78,5
Tong 149 372 251 62,8 400 100

Nhdn xét: Nghién ctiu cho thdy ty 1é nam thdp hon so vé6i nit 6 thoi gian nam vién dudi 10 ngay va tit
10 ngay trg 1én lan lugt 1a 47,7% so véi 52,3% va 34,4% so vdi 65,6%.
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Danh gia hai long ctia ngusi bénh diéu tri ndi tra tai Bénh vién Tué Tinh
Bang 4. Hai 1ong ciia ngudi bénh vé thdi do ving xd, nding lyic chuyén mon ciia nhdn vién Y t& (n=400)
Miic do hailong
Yéuts/ diéu kién Miic | Méic | Mic Miic Muic Hailong Diém trung
do1 | do2 | d63 | de4 | d65 |(Micdo4-5)|  binh
% % % % % % Mean +SD
Thai d¢, giao tiép cua bic sy, diéu 42 172 186
0 | o 89,5 4,360,664
dudng (10,5%) | (43,0%) | (46,5%)
NVYT ton trong, dixti cong bing, 47 148 205
o 0 0 88,2 4,39+0,689
quan tim, gitip d& (11,8%) | (37,0%) | (51,2%)
Bdc sy tham khim, dong vién tai 37 161 202
o 0| o 90,7 4,41 +0,655
phong diéu tri (92%) | (40,2%) | (50,5%)
Tuvén ché do, van dong, theo doiva 42 146 212
» 0 0 89,5 4,430,675
phong ngtia bién chting (10,5%) | (36,5%) | (53,0%)

Nhdn xét: Két qua bang trén cho thdy ty 1é hai long vé ndi dung “Bac sy, diéu dudng c6 16i néi, théi d9,
giao tiép ding muc” véi 46,5% & miic d6 S (186 bénh nhan cé ¥ kién danh gia), “Dugc NVYT ton trong,

d6i xt cong bang, quan tam, gitp d6”,

)«

DPugc béc sy tham kham, dong vién tai phong diéu tri” va “Pugc tu

vin ché d9, van dong, theo doi va phong ngira bién chiing” véi cac ty 1é 1an lugt 1a 88,2%; 90,7%; 89,5%.

Biéng S. Hai long ciia nguioi bénh vé két qud cung cdp dich vu (n=400)

Muic d¢ hailong
P Muic Muic Muic Muic Muic Hailong Diém trung
Yéu to/ Diéu kién
do1 do2 do3 do4 d65 | (Micdo4-5) binh
% % % % % % Mean £ SD
Cép phat thuéc va huéng dan 105 188 107
L 0 0 73,8 4,010,729
st dung thuoc day (E1) (262%) | (47,0%) | (26,8%)
) Sl 237 108
Trang thiét bi, vat tuy t& (E2) 0 4(1,0%) 86,2 4,12+0,651
(12,8%) | (592%) | (27,0%)
) _ 49 239 109
Két qua diéu tri (E3) 0 3(0,8%) 87,0 4,14+0,639
(12,2%) | (59,8%) | (27,2%)
Muic do tin tudng vé chit 46 244 106
] ] 0 4(1,0%) 87,5 4,130,636
lugng dich vy y té (E4) (11,5%) | (61,0%) | (26,5%)
Muic do hailong vé gid ca dich 47 242 108
, 0 3(0,8%) 87,5 4,140,632
vuyté (ES) (11,8%) | (60,5%) | (27,0%)
Hai long chung (%) 133(33,2%) 267 (66,8%)
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Nhdn xét: Két qua bang trén cho thdy ty lé
ngudi bénh hai long chung vé nhom yéu t6 két qua
cung cdp dich vula 66,8% va chua hailongla 33,2%.
Diém hai long trung binh dao dong ti1 4,01 + 0,729
dén 4,14 £ 0,639 diém. Ty 1¢ hai long vé & yéu t6
“Cdp phat thudc va huéng dan stt dung day du, chat
lugng™ la 73,8%; “Trang thiét bi, vat tu'y t& day du,
hién dai, dap ting nguyén vong” 1a 86,2%; “Két qua
diéu tri dap ting dugc nguyén vong” 1a 87,0%; “Tin
tudng vé chit lugng dich vu y t¢” 1a 87,5% va “Hai
long vé gid ca dich vu y t€”1a 87,5%.

BAN LUAN

Dé danh gid sy hai long ctia ngudi bénh diéu
tri ndi tr tai Bénh vién Tué Tinh, chung t6i da su
dung thang do Likert gém S mtic d¢: (1) Ratkhong
hailong; (2) Khonghailong; (3) Binh thudng; (4)
Hai long; (5) Rdt hai long. Céc noi dung nghién
ctiu bao gom: (1) Kha ning tiép can; (2) Sy minh
bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri; (3)
Co'sa vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh;
(4) Thai d¢ ung xti, ning luc chuyén mén caa nhan
viény té; (5) Két qua cung cdp dich vu.

Két qua khao sat 400 nguoi bénh diéu tri noi
tra tai Bénh vién Tué Tinh cho thdy: Nam gidi
tham gia vao nghién cttu it hon ni gi6i. Cu thé c6
149 doi tugng la nam tuong ting véi 37,2% va 251
déi tugng la nt tuong ting véi 62,8%. Két qua nay
tuong dong véi két qua nghién cttu ctia Poan Thi
Hudng va nghién cttu ctia Lé Minh Nguyét (ni gidi
tham gia nghién ctiu nhiéu hon nam giéi) [S][8].

Nhom tudi trong nghién ctiu tai bang 3.1, 46
tudi ngudi bénh diéu tri noi tra cao nhit la trén 60
tudi v6i 211 ngudi, chiém ty 1é 52,75%; tiép dén la
nhom tudi tir 41 — 60 tudi véi 129 ngudi, chiém ty
1& 32, 25% va cuéi cing nhom tudi tir 18 — 40 tudi
v6i 20 ngudi chiém ty 1é thdp nhatla 15%. Nhu véy,
da phan d6i tugng ngusi bénh dén diéu tri tai Bénh

vién Tué Tinh & trong d6 tudi trung nién va ngudi
gia. Két qua nghién ctiu ctia ching t6i tuong dong
v6inghién ctiu caa Lé Minh Nguyét nim 2017 [8].

Tai Viét Nam, Bénh vién 1a co s& kham bénh,
chita bénh va chiam séc stic khoe cho ngusi bénh.
Su hai long cta bénh nhén d6i véi 1 bénh vién
khong chi do miic d6 hai long ctia bénh nhén déi
vé6i cac dich vu Y té ctia bénh nhan d6i vé6i bénh
vién ma con la trai nghiém téng thé ctia bénh nhan
v6i bénh vién.

T4t ca cdc dich vu lién quan dén chin doén va
diéu tri bénh hay dich vu khdm ch@ia bénh, phong
bénh, phuc héi chiic nang, bao gém nhiing dich vu
lién quan truc tiép hodc gidn ti€p dén con ngusi. D€
céi thién sy tiép cin, do bao phu va chét lugng dich
vy, cdc nha quan ly y té can dya vao nhiing nguon
lyic dau ra, dya vao cach thuic t6 chitc hé thong quin
ly cac dich vu y té, dua vao viéc dong vién, khuyén
khich ngudi cung cdp va ngudi st dung dich vu.

Phong cach va thai d6 phuc vu ngusi bénh c6
vai tro vO ciing quan trong trong hoat dong thuc
tién tai cdc co s& khdam chia bénh. Diéu nay dem
lai sy gén gai, tin cdy, hop tdc, tudn tha va chia sé
tir phia nguoi bénh, gép phin nang cao hiéu qua
trong cong téc kham va diéu tri. Thdi 46 phuc vu
ctianhan viény té bao gom: C6 théi d¢,16i noi, giao
tiép ding muic; tham hoi, kham bénh ky ludng; giai
thich vé bénh va huéng diéu tri; kién tri giai dép ro
rang khi ngu6i bénh c6 thic mac vé tinh trang bénh,
huéng dan r6 rang vé thudc va ché d6 an udng, sinh
hoat; ling nghe va ton trong ngudi bénh; tin tinh
cham sdc, chia sé, dong cam véi tim ly cta nguoi
bénh tao nén sy gin gai gitta ngudi bénh va nhan
vién y té trong phéi hop diéu tri, gido duc siic khoe
cho ngui bénh sau khi ra vién.

Bang 3.8 két qua cho thdy, ty 1é nguoi bénh hai
long véi thai do ctia bac sy, diéu dudng, nhan vién
phuc vu lan lugt 1a 89,5% va 85,6% tuong tng véi
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muic diém trung binh 13 4.36 + 0.664 va 4.34 +
0.719 diém. Két qua nay tuong dong véi két qua
nghién ctiu ctia Tran Thi Ngoan (87,4%) nhung lai
thdp hon so vé6i nghién ctiu ctia Nguyén Thi Todn
vdi ty 1é hai long vé thai d6 phuc vu ctia bac sy gin
nhu tuyét d6i (98%) [7]. Dic biét, ngudi bénh rit
hai long véi viéc dugc bac sy tham kham, dong vién
tai phong diéu tri (90,7%) .

Két qua nghién ctu tai bang 3.9 cho thdy ty 1é
hai long chung vé nhom yéu t6 két qua cung cdp
dich vu dat 66,8% va chua hailongla 33,2%. Diém
hai long trung binh & tiéu chi nay dao dong i 4,01
+ 0,729 diém dén 4,14 + 0,639 diém. Trong d¢, ty
1¢ hai long cao hon thudc vé nhom yéu t6 “Miic do

PO

hai long vé chat lugng dich vu y t&€, “Gia ca dich vu

y t&, “Két qua diéu tri dép ting dugc nguyén vong”
véi ty 18 lan Iugt 1a 87,5%; 87,5% va 87%. Két qua
nay thdp hon so véi nghién ctiu cia Cdn Manh
Hung nam 2018 (91,2%), Lé Hau Ly ndm 2017

<

(trén 90%) [4][6]. Ty 1¢ hai long thap nhat thudc
vé yéu t6 “Cép phat thudc va hudng dan st dung
thudc day du, chit luong” dat 73,8%.

KET LUAN

1. Nguoi bénh hai long vé thai d6 ting xti, ning
luc chuyén mon ctia nhan vién Y té.

2.Nguoibénh hailong vé két qua cung cip dich vu.

KIEN NGHI

Qua két qua nghién ctu trén, ching t6i dua
ra nhiing khuyén nghi phtt hop cho Ban lanh dao
Bénh vién Tué Tinh trong cong tic cai thién miic
d6 hai long ctia ngusi bénh néi tra dya trén tinh
hinh thyc té ctia bénh vién nhu sau: Thudng xuyén
t6 chic dao tao, tip hudn vé chuyén mon, ky ning
giao tiép, ting xti cho nhén vién y té nhim ning cao
hon nita thai d6 giao tiép su phéi hgp cua bac sy va
diéu dudng trong qua trinh xtr Iy cong viéc.

TAI LIEU THAM KHAO

1. B Y té (2019), Quyét dinh 3869/QD-BYT ngay 28 thang 8 nim 2019 cua Bo trudng Bo Y té ban
hanh cdc mau phiéu va huéng dan khao sat hai long Nguoi bénh va Nhén vién y té.

2. Bo Y t€(2004), Tam ly va gido duc trong linh vyc diéu dudng, Quan ly diéu dudng, cha bién, Nha xuit
ban Y hoc Ha Noi.

3. Cin Manh Hiing (2018), Sy hai long va mot s6 yéu t6 lién quan ctia ngudi bénh dang diéu tri ndi tra
tai Bénh vién Quan 'Y 105 nam 2018, Luan vin Thac siY t€ cong cong, Trudng Pai hoc Thing Long,

4. Doan Thi Hudng (2017), Khdo sdt hai long ciia nguidi bénh ngi trii tai Bénh vién Tim mach Cdn Tho, Cin Tho.
S. Lé Hitu Ly (2017), Nghién ciiu sy hai long ciia ngudi bénh ngi trii v ngoai trii tai Bénh vién Trung uong Qudn
d6i 108 nam 2017 va mot s6 yéu t0 lién quan, Luan van Thac sy Y t€ cong cong, Truong Pai hoc Thing Long.
6. Tran Thi Ngoan (2018), Khdo sdt sy hai long ciia ngudi bénh khi dén diéu tri tai Bénh vién Quan Y 7 nam
2018, Hdi Duong.

7. Lé Minh Nguyét (2017), Sy hai long va méi lién quan ciia nguoi bénh ngi trii véi mot s6 dich vu khdm,
chita bénh tai Bénh vién Tué Tinh ndm 2017, Ludn van thac sTY t€ cong cong, Truong Pai hoc Thang Long,
Ha Noéi.

8. Lee Alice V, Moriarty].P., Borgstrom C. etal (2010), “What can we learn from patient dissatisfaction,
analysis of dissatisfying events at an academic medical center”, ] Hosp Med, S (9), pp. 514 - 520.

TAP CHIY DUGC CO TRUYEN VIET NAM |9



	Thực trạng sự hài lòng của người bệnh điều trị nội trú tại Bệnh viện Tuệ Tĩnh năm 2021
	_GoBack
	RANGE!B12
	RANGE!B13
	_GoBack

