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KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI BENH DIEU TRI NOI TRU
TAI BENH VIEN THANH PHO HUE NAM 2012

Duong Tén N Méc Duc!, Nguyén Thi Ngoc Anh!

TOM TAT

Dt van dé: Mirc db hai long ctia bénh nhén (BN) véi bénh vién (BV) la mét kenh théng tin quan
trong dé bénh vién chan chinh moi mét phuc vu tét hon.

Muc tiéu nghién ctru: Danh gia sw hai Iong cla ngudi bénh hodc nguoi nha clia nguoi bénh didu tri
néi trd tai Bénh vién thanh pho Hué ndm 2012. Tim hiéu nhing yeu to lién quan dén sy hai Iong cua nguoi
bénh. Dé xuét céc gidi phdp nhdm néng cao chét long kham chira bénh va phuc vy nguoi bénh.

Phuong phap nghién ciru: Sty dung phuong phép nghién ciru mé ta, ngang.

Két qué nghién ctru: Mot sé yéu t6 lién quan dén sy hai long cia ngudi bénh dbi yoi bénh
vién. Thoi gian chd doi clia ngudi bénh tir khi véo vién dén khi duwoc diéu tri tai bénh phong dwdi
30 phit Ia 84,12%. Sw hai long cla ngudi bénh déi véi thi tuc nhap vién la 78,65%. Sw hailong
cla ngudi bénh vé sw quan tdm tham héi hang ngdy ctia nhén vién y té la 94,59% va dugc nhén
vién y té gidi thich tinh trang bénh Ia 93,24%. Sw hai long vé théi do cda nhén vién y té khi giao
tiép v6i ngudi bénh 1a 69,73%.

Két luan: Can tiép tuc cai tién moi mat dé sw hai long ctia bénh nhan véi benh vién ngay cang
dugc néng cao hon nia.

ABSTRACT |
A SURVEY OF PATIENTS’ SATISFACTION TO HOSPITAL OF HUE CITY
Duong Ton Nu Moc Duc', Nguyen Thi Ngoc Anh'

Background: Levels of patients’ satisfaction to the hospital are a important information channel
help the hospital to correct totally to serve better.

Objectives: Assessment of patient satisfaction of the patient or the patient ‘s family was treated
intern at the Hospital of Hue City in 2012. Understanding the factors related to patient satisfaction.
Proposed solutions to improve health care quality and patient service.

Method: A cross-sectional descriptive study.

Results: A number of factors related to patient satisfaction in the hospital. The waiting time of
patients from the hospital until the patient treated in under 30 minutes was 84.12%. Satisfaction of
patients hospitalized for the procedure was 78.65%. Satisfaction of patients on daily care visits by
health workers was 94.59% and the medical staff explain conditions was 93.24%. Satisfaction with
the attitude of medical staff communicated with patients was 69.73%.

Conclusion: Continuing to correct hospital totally to improve levels of patients’ satisfaction
is needed.

1. Bénh vién TP Hué
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1. PAT VAN PE

Chit luong dich vy y t& duge cung cép tai cac
co s& kham chita bénh t8t hay kém 1a méi quan
tdm hang diu cua nhiing nha quan ly y té, moi
ngudi dan va quan trong nhat diéu d6 anh hudng
tryc tiép dén két qua diéu tri clia ngudi bénh cla
caiccosdy té. Chét lugng dich vu y té dugc phan
anh qua nhiéu yéu t6 nhu cac ndi dung thi tuc
kham chita bénh, co s& vat chat, trang thiét bj
ctia bénh vién, tinh than thai do phuc vu ctiia nhan
vién y t& va quan trong nhét 1a két qua diéu trj.
Viéc danh gia chit lugng dich vu y té c6 nhiéu
hinh thirc; tuy nhién danh gia cia khach hang truc
tiép 1a nhitng ngudi bénh dén kham, chita bénh tai
céc co sd y té 1a thude do khach quan nhét dé xac
dinh uy tin, chét lugng phuc vu dich vu & bénh
vién, trong dé mot phin quan trong 13 dénh gia
tinh than, thai do, trach nhiém phuc vu cta nhan
vién y té va kha nang hdi phuc sirc khoé nhanh
chéng cia ngudi bénh khi duge diéu tri tai cac
cosdy té.

Tai trung tdm y té (TTYT) thanh phd Hué
trong nhfrng nim qua chua cé cac nghién ciu
‘cu thé vé vén dé nay; trong diéu kién cd sd vat
chét, trang thiét bj y té...tai TTYT thanh phé
Hué con han ché so vé6i céc co sé kham chira
bénh khac tai thanh phS Hué néi riéng va véi

mit bang ca nudc ndi chung, viéc hinh thanh.

trén dia ban thanh phé nhiéu dich vy cham
s6c strc khoé cong 1dp va dan lap, cac phong
“khém tu nhan, bénh vién tr (dén nay trén dia

ban thanh phd Hué c6 03 bénh vién tu, 07 bénh
vién cong dugc chp phép hoat dong) thi viée
tao dugc thuong hi¢u, tinh than thai do phuc

III. KET QUA NGHIEN CU'U VA BAN LUAN
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vy, chét lugng chuyén moén cao la viéc lam can
thiét dé nang cao uy tin vé cong tac kham chira
bénh tai TTYT thénh phé.

Nham dat dugc muyc tiéu danh gia nhan xét
khach quan ciia ngudi bénh dbi voi céc dich vu y
té duoc cung cép tai TTYT va c6 giai phap dé nang
cao chét luong kham, chita bénh chiing toi nghién
clru d& tai ndy nhdm muyc tiéu: '

1. Pdnh gid su hai long cua nguoi bénh hodc
nguoi nha cua nguoi bénh diéu tri ni tri tai Bénh
vién thanh phé Hué ndm 2012.

2. Tim hiéu nhitng yéu 16 lién quan dén sw hai
long cua nguoi bénh. Dé xudt cdc giai phdp nham
ndng cao chat heong kham chita bénh va phuc vu
nguoi bénh.

IL. POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN
cuu

2.1. P6i twong nghién ciru

- La nhitng ngudi bénh dén diéu trj ndi tr tai
bénh vién thanh phd Hué tir thang 2 /2012 dén thang
5/2012.

- Tiéu chuin chon mau: T4t ca céc bénh nhén
dén didu tri ndi trd tir 3 ngdy tré 1én hodc ngudi nha
bénh nhan (dbi voi bénh nhén nang, bénh nhi, bénh
tam than) va déng y tham gia tra 15i phiéu thu nhan
thong tin. |

2. Phwong phap nghién ciru: M6 ta, ¢it ngang

- Thoi gian nghién ciru: Tur ngay 01/2/2012
dén ngay 1/5/2012

- Cong cu nghién ciru: Phiéu thu nhan thong tin
da xdy dung sin.

- Xir Iy s6 lidu: Phuong phap théng ké y hoc
thong thudng.

3.1. Pic diém ciia bénh phan didu trj ndi tri tai Bénh vién thanh phd Hué
Badng 1. Ddc diém chung ciia doi tiwong nghién cieu

N¢i dung n=370 . %
1. Gidi: - Nam 157 42,43
- Nir 213 57,57
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2. Nhém tudi: 58 15,67
- Du¢i 20 v
- Tir 20 dén 50 286 77,30
- Trén 50 26 7,03
3. Nghé nghiép: - Cong chiic — vién chiic 28 . 7,57
- Hoc sinh - sinh vién ' | 46 12,43
- Lao ddng chén tay 212 57,30
- Huu tri, mét strc . 84 22,70
4. Mirc hoc van: - Tiéu hoc 36 9,73
- Trung hoclcd s& ' 196 52,97
- Phd thong trung hoc 138 37,30
5. Nhom dbi tuong: - Bao hiém y té 247 66,76
~Nop vién phi \ | 123 33,24

Pa s6 ngudi bénh ndi tra 1a nit (57,57%), ndm trong nhém tudi tir 20 dén 50 (77,30%); phan 16n nghé
nghiép la lao dong chan tay (57,30%); trinh do hoc vén ngang trung hoc co s (52,97%). Ngudi bénh ndi
tri chti yéu thuée nhém dbi tuong 14 bao hiéim y té (66,76%).

Bang 2: Thoi gian cho doi cua ngudi bénh tir khi vao vién dén khi dwoc diéu tri tai bénh phong

Thdoi gian n %
Dudéi 30 phat . 312 84,12
Tir 1 dén 2 gioy 58 15,68
Trén 2 gid 0 0,00

Thoi gian chd doi ¢ dugc nhan vién y té tham kham va diéu trj tai khoa dudi 30 phut 12 84,12%; tir 1
gi&r dén 2 gidr 14 15,68%; khong c6 ngudi bénh nao cho dgi trén 2 gid.
3.2. Khdo sat s hai long ciia ngwdi bénh

Bdng 3: Y kién cia nguwoi bénh vé cdc thi tuc nhdp vién

Thii tuc nhip vién co Khong
n % n %
Gap kh? khén, phién ha khi lam th? tuc tai khoa 79 2135 291 78,65
kham bénh _ _ v
Puogc xép givdong ndm ngay 355 95,95 15 4,05
Puoc erc.)Pg Eian ndi qugl va .cﬂach str dung céc 289 78,11 81 21,89
phuong ti¢n sinh hoat can thiét
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Van con 21,35% ngudi bénh gip khé khan,
‘ phién ha khi lam th{ tuc nhédp vién tai khoa kham
bénh (Pa s y kién clia ngudi bénh cho rang: it bac
sTkham, nhan vién y t con cau gét va khong hudng
dén 15 rang). Diéu ndy c6 thé lam giam sy hai long
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cla ngudi bénh. So sanh voi nghién citu tai bénh
vién Bach Mai nam 2008 [9] ciing thdy ring c6
24,8% ngudi bénh gép kho khan, phién ha khi lam
thu tyc nhép vién tai khoa kham bgnh.

Bang 4: Quan tdm cua nhdn vién y té doi voi nguoi bénh

. Cé Khéng
Sw quan tim cia nhan vién y te
n % n %
Biét tén nhén vién y té diéu trj, cham séc minh- 319 8622 51 1378
Puogc nhén vién y té tham hoi hang ngay 350 9459 20 541
DPugc nhan vién y té giai thich tinh trang bénh 345 9324 . 25 676

Vian con 13,78% ngudi bénh chua biét tén nhan
vién y té diéu tri, chim s6c minh, didu nay c6 thé
anh huong dén sy trao ddi thong tin giira thiy thudce
va nguoi bénh, ngudi bénh s& khong yén tam diéu
tri néu khong biét ai 1a ngui trye tiép didu trj, cham
séc minh; 676% ngudi bénh chua dugc nhén viény
té giai thich vé tinh trang bénh. Theo nghién ctru coa

Truong Thi Minh Nguyét tai bénh vién da khoa khu -
vuc 333- Eakar- Déc Lic [11] vé két qua khao sat
su hai 1ong ciia ngudi bénh diéu trj noi tri tai khoa
ngoai cho thiy c6 15,14% ngudi bénh khong hai
1ong vé sur giai thich va huéng din cua nhén vién y
té ddi voi ngudi bénh va ngudi than,

Bdng 5: Huong dan cua nhdn vién y té doi véi nguoi bénh

Noi dung hwéng din Piy di Chura diy di Khéng huéng din
' n % n % n %
Téc dung va cach sir dung thude 187 50,54 151 40,81 32 8,65
Che d6 an uong trong qua trinh 196 | 52,07 123 | 3324 | s 13,78
diéu trj

Ty 1& ngudi bénh khéng dugc nhan vién y té
huéng dan vé ché d6 an trong qua trinh diéu tri van
con 13,78%. Diéu nay c6 thé [am anh hudng dén két
qua diéu trj djc biét 1a trong cac bénh ndi tiét, tim
mach hay thén tiét niéu. -

6973

O Hoa nha
O Binh thudng

M Thir o lgnh king,
chu gt

Tv e
Biéu d6 1. Thdi d¢ ciia nhdn vién y 18 khi giao
tiép voi ngueoi bénh
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Trong khi giao tiép v6i ngudi bénh, vin con 1,89
% nhan vién y té c6 thai do thd o lanh ling hodic cau

_gét v&i ngudi bénh. Dié_u ndy c6 thé 1am giam sy hai
" 10ng cua ngudi bénh.

Bang 6: Nhén xét ciia nguoi bénh vé
chdt heong qudn do ciia bénh vién

Chit lrgng quén do0 n %
Quén 4o sach 204 | 55,14
Quén 4o khong sach 110 2,7
Quén 4o khdng vira, thiéu '
khuy, day budc 156 | 42,16

Cho thdy ty 1& quan 4o phat cho ngudi bénh

‘khéng vlra hodc khong str dung duge do khéng dam

bao chét lugng chiém 42,16%.
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W Sach
B Chua sach

Biéu dé 2: Nhén xét ciia ngudi bénh vé chat luong vé sinh trong' bénh vién

Theo nhan xét cua nguoi bénh chét luong vé
sinh trong bénh vién sach chié'm‘t}"/ 16 66,76% ; van
con 33,24% cho réng chét lugng vé€ sinh trong
bénh vién chua sach. Theo nghién clru cia Hb
Thi Hué [7] khao sat v& sy hai long cua ngudi
bénh ndi tra tai bénh vién A Ludi vé cong tac vé
sinh khoa phong ngudi bénh chira hai long chiém
ty 1€ 36,6%.

Bang 7: Nhdin xét ciia nguoi bénh vé co s¢ ha tang

Co'sé ha t?mg n %
Tét 38 | 10,27
Binh thuong 122 | 32,97
Chua tt 210 56,76

Cé t6i 89,73% ngudi bénh nhdn xét vé cosd ha

tAng ciia bénh vién binh thudng, chua tét.

21.08
W Hii long

00 Chura hi long

789

Biéu d6 3: Mikc dg hai long ciia nguoi bénh doi voi
bénh vién néi chung
Ty 1€ ngudi bénh hai long véi bénh vién ndi chung

méi chi dat & mic 78,92%. Ly do chi yéu ma ngudi
bénh dua ra do 1a: didu kién vé sinh con thiéu, cac
phuong tién phuc vu ngudi bénh nhu 4o quan chan
man bénh nhan kém chit lugng, co s& vét chét qua cii
ky anh hudng khong nho dén qué trinh diéu tri. Bén
canh do, con y kién cila ngudi bénh cho rang nhiéu
tha tuc hanh chinh ruom ra, ngudi bénh phai di lai qua
nhiéu va chd mét thoi gian, it bac sikham, nhén vién y

- té con cau git va khong huéng dan rd rang. Tinh hinh

an ninh trdt tu chua dam bao con xay ra mat cép tai san
ngay trong cac khoa phong. Diéu ndy ¢6 thé lam giam
su hai long clia ngudi bénh.

IV. KET LUAN

4.1. Muc dd hai long clia ngudi bénh d01 véi
bénh vién nbi chung 1a 78,92%

4.2. Mot sb yéu td lién quan dén sur hai long cua
ngudi bénh dbi véi bénh vién

- Thoi gian che doi cua nguoi bénh tLr khi vao
vién dén khi dugc diéu trj tai bénh phong dud6i 30
phut 13 84,12%. »

- Su hai long cla ngudi bénh dbi vai tha tuc
nhép vién la 78,65%.

- Su hai long ciia nguoi bénh vé sy quan tdm tham
hoi hang ngdy ciia nhan vién y té 12 94,59% va duoc
nhén vién y té giai thich tinh trang bénh 14 93,24%.

- Sy hai long v& thai d¢ cua nhén vién y té khi
giao tiép v&i ngudi bénh 14 69,73%.
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