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Hai long nguoi bénh (NB) duoc xem la thanh phan quan trong dé do luong két qué va chét luong dich
vu y té. Muc tiéu: khao sét sw hai long va mot sé yéu té lién quan cia NB didu tri néi tr tai Bénh vién Trung
wong Hué - Co s& 2 ndm 2017. Phwong phap va déi twong nghién ciru: M6 ta cdt ngang; NB va nguoi
nha NB dwoc phdng van bdng bo céu héi xdy dwng dua trén bo cau héi ciia Bo Y t6. Két qua: ty 1é hai long
chung la 86,0%; hai long vé nhan vién chiém tir 90,0% dén 98%; hai long vé cung cép nuéc uéng, sinh
hoat chi 67,3%, hai long vé gitr bi mét riéng tw tai bénh phong la 69,3%; hai long vé cung cap dich vu cta
cang- tin la 69%. Hailong chung lién quan céc nhém tudi, nghé nghiép, trinh do cia NB, NNNB; lién quan
dén khoa ma NB ndm diéu trj va la chon vé nhu cdu st dung dich vu trong Ian tiép theo.

T khoa: Hai long, nguoi bénh néi tra.

ABSTRACT
SURVEY ON INPATIENTS SATISFACTION
AT HUE CENTRAL HOSPITAL — BRANCH 2
Hoang Thi Minh Thu', Dang Duy Quang', Nguyen Thanh Xuan’,
Nguyen Thi Tham', Nguyen Hoang Phu Binh’

Patient satisfaction is considered to be an important component in measuring outcomes and quality
of health services. Objectives: to survey the satisfaction and some related factors of inpatients at Hue
Central Hospital — Branch 2 in 2017. Subject and Methods: Cross-sectional descriptive study on 300
inpatients and their relatives were interviewed by a questionnaire designed basing on the Ministry of
Health questionnaire. Results: The rate of overall satisfaction was 86.0%; the rate of medical staff
satisfaction ranged from 90.0% to 98%; satisfaction of water supply for drinking and washing was
only 67.3%, satisfaction of private space at patient room was 69.3% satisfaction of service supply in
canteen was 69.0%. Overall satisfaction was related to age groups, career, academic level of patient,
patient's family and the departments where the patients were treated, it also related to the need that the
patients and their relatives choose for the next time.

Key words: Satisfaction, inpatients.
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Bénh vién Trung wong Hué

vu cling ngay cang dugc quan tam, va viée dap img
nhu cdu, mong mudn cta khach hang duge coi la
mot trong nhirng nhiém vy quan trong cua toan thé
can bo nhan vién y & [3].

Viée tiép nhan Bénh vién Da khoa tinh thanh co
s& 2 clia Bénh vién Trung uwong Hué da gitp noi nay
¢6 nhiing budc tién nhay vot. T 100 NB ndi tra, hién
nay da 1én dén 500 luot didu tri mdi ngy, nhiéu ky
thudt cao da duoc ap dung va trién khai rong rai, lugng
bénh chuyén Ién tuyén trén ciing giam thiéu dang
ké,.... C6 duoc thanh qua nhu vay, bén canh thuong
hiéu sén co 1au ndam cta Bénh vién Trung uong Hué,
1a su chi dao sau sat cia Ban Giam dde, su dau tu vé
co sO vét chat, con ngudi ciing nhu su b gflng clia
mdi mot can bo, nhan vién Bénh vién. Tuy nhién, dé
dap Gmg duoc nhu cau chim soc stc khoe ngy cang
phong pht, da dang nhur hién nay ciing nhu mudn nang
cao chét lL.r(,)'ng phuc vu, viéc khao sat sy hai long cta
NB la rét can thiét nhdm thu thap cac y kién tr NB va
tir d6 ¢ su didu chinh, cai thién dé Bénh vién ngay
cang tot hon, c6 thuong hiéu, tao niém tin va thu hat
NB dén kham chita bénh ngay cang dong hon.

Muc tiéu nghién ctru:

I. Xac dinh ty 12 hai long NB, nguoi nha nguoi
bénh (NNNB) ndi tri déi v6i dich vu tai Bénh vién
Trung wong Hué - Co s6 2 nam 2017.

2. Tim hiéu mdt s6 yéu to lién quan den hai long

II. KET QUA NGHIEN CUU VA BAN LUAN

NB, NNNB ngi tri dbi voi dich vu tai Bénh vién
Trung vong Hué - Co sd 2.

1. POI TUQONG VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

2.1. Doi twgng nghién ciu

NB hoidc NNNB dang diéu tri ndi tri tor 3 ngay
trd 1én tai cac khoa lam sang Bénh vién TW Hué -
Co s0 2 trong thoi gian nghién clru tir thang 3/2017
dén thang 5/2017,>18 tudi, co thé hiéu, tra 1oi duoc
céc cAu hoi va dong y tham gia nghién ciu.

2.2. Phwong phap nghién ciru

- Thiét ké nghién ctru: Mo ta cit ngang.

- Céach chon mau: ap dung cong thirc:

p(1-p)

d?

= ZZ(l—a/2) X

- Chiing toi chon:

+ D¢ tin cdy . =0,05=> Z . =196

+ Ty I& bénh nhan hai long p = 0,756 (75,6%)
theo nghién ciru cta tac gia Nguyén Hoai Phong [3].

+ C& mau tinh dugc: n = 283 => MaAu chon 1a
300 NB, NNNB. Chon NB nam vién tir 3 ngay tro
1én theo ty 1¢ NB tai cac khoa.

- Thu thap thong tin: Phong van theo bd cau hoi
duoc xay dung dwa trén Phiéu khao sit y kién nguoi
bénh ndi tri ctia BO Y té [1].

3.1. Hai long ciia nguwoi bénh vé cong tac phue vu cia Bénh vién

Bang 3.1. Ty 1¢ hai long ctia NB vé kha ning tiép can dich vu

—— . R . Hai lon Khong hai
liéu chi Cac dac diém khao sat 5 g ! g(,
: (%) long (%)
Kha Cac so dd, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong trong 86,6 13,4
nang bénh vién r6 rang, dé hiéu, dé tim.
tiépcan [ .. T T A - -
dich vy I'hoi gian vao tham nguoi bénh dugce thong bao rd rang. 91,7 83
Céc khéi nha, cau thang, bU(‘“)ng bénh duoce danh sd 16 rang, dé 89,6 10,4
tim.
Cac 161 di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di. 93,0 7,0
Nguoi bénh hoi va goi duge nhan vién'y té khi can thiét. 88,7 11,3
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Su minh | Quy trinh, tha tyc nhap vién rd rang, cong khai, thuan tién. 91,6 10,4
bach d - h % . i
th.(“)ng Puoc pho bién vé ndi quy va nhiing thong tin can thict khi 83,3 16,7
v nam vién rd rang, day da.
thituc | pyoc giai thich v& tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian 85,3 14,7
kham du kién dicu tri rd rang, day du.
bénh, - -
didu trj | Puoc giai thich, tu van trude khi yéu cau lam cde xét nghiém, 85,0 15,0
tham do, k¥ thuét cao...
Pugc cong khai va cap nhét thong tin vé st dung thube va chi 87,6 12,4
phi diéu tri.
Co sd Budng bénh ndm diéu tri khang trang, sach s&, c¢6 day di cac 89,3 10,7
vat thiét bi diéu chinh nhiét do nhu quat, ti dau giuvong, den, .....
chat va . . fe S %, .
phuong Giuong bénh, ga, goi day di cho moi ngudi mét giudng, an 87,7 12,3
£i8 toan, chéac chan, st dung tot.
ién
phuc vu | Nha vé sinh, nha tim thuan tién, sach s, s dung tdt. 83,3 16,7
NB
Puoc bao dam an toan, an ninh, trat ty, phong ngtra trom cap, 81,3 18,7
yén tdm khi nam vién.
Puoc cung cip quin ao ddy du, sach s&. 78,7 21,3
Pugc cung cdp ddy du nude ubng, nude sinh hoat. 67,3 32,7
Puoc bao dam quyén riéng tu nhu cé rém che, vach ngin 69,3 30,7
hodc nam riéng phong nam hodc ni.
Cang-tin bénh vién phuc vu an uéng va nhu céu sinh hoat thiét 69,0 31,0
yéu day du va chat luong.
Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep. 93,3 6,7

Khi danh gia vé kha nang tiép can dich vu,
ching t6i ghi nhan: ty 1¢ hai long dao dong tu
86,6% dén 93%. Tuy nhién, van con 13,4% NB
chua hai long voi cac so dd, bién béao chi dan;
11,3% chua hai long vé viée hoi va goi dugc
NVYT khi can thiét; 10,4% chua hai long khi
duogc hoi cac khdi nha, cau thang, buéng bénh
duoc danh sé rd rang, dé tim.

Vé sy minh bach thong tin va thu tuc kham bénh,
diéu tri, nghién ctu cia ching t6i d cho thy: ty

lam cac xét nghiém, tham do, k¥ thuét cao...

Ty 1& NB chua hai long vé viéc cung cip du
nuoc uéng, nude sinh hoat 1a 32,7%; vé phuc vu
clia cang-tin 14 31,0%; vé dam bao quyén riéng tu 1a
30,7% va vé cung cAp quin 4o sach s& 12 21,3%; Ty
I¢ hai long vé cac muc khic dao dong tir 81,3% dén
93,3%. Két qua nay cao hon nhiéu so vai ty I¢ hai
long chung vé co sd vat chat tai Bénh vién Da khoa
Binh Dinh nam 2013 trong nghién ctu cia Nguyén
Thi Tuyét Nhung (51,1%) [2].

[¢ hai long dao dong tUr 83,3% dén 91,6%. Co
16,7% NB chua hai long khi dugc hoi vé viée
duge phd bién noi quy va nhiing théng tin cén
thiét khi nam vién; 15% chua hai long khi duoc
hoi vé viée duoc giai thich, tu van trude khi yéu cau

34

Nhu vdy, bénh vién can: Cung cap nudc udng
tai cac khoa; sip xép, bé tri bénh phong dé dam
bao quyén riéng tu cho NB; dam bao viéc trang
cip quan 4o, dd vai sach; c6 y kién dé cang-tin
phuc vu t6t hon.
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3.2. Milte d§ hai long ciia NB vé thai d§ &ng xi, niang luc chuyén mon ciia nhin vién y te

Bang 3.2. Mic do hai 1ong ctia NB vé thai do tng xtr, nang luc chuyén mon

t::)(')l:g Cac dic diém khio sat I’Ia(lolo(;ng ]ig::z(go/l:;l :
Bac si | Xung ho thich hop vai bénh nhan va than nhan 95,7 4,3
C6 anh mét, cir chi, thai do giao tiép ding muc 95,3 4,7
Trang phuc chinh {é (qu?m 4o, toc, bang tén,...) 98,0 2,0
Kham k¥ luong 92,0 8,0
Hux?‘ng dan viéc tuan tha diéu tri (@n uéng, tap luyén, su dung 91,7 8,3
thuoc,...)
San sang giai dap thac méc ctia bénh nhan va than nhan 94,0 6,0
Bac st giai thich dé hiéu 92,4 7,6
Su quan tam, dong vién cia bac st ddi voi bénh nhén 94,0 6,0
Khong ¢6 biéu hién goi y boi dudng 95,0 5,0
Didu Xung ho thich hop védi bénh nhan va than nhan 95,3 4,7
dugng C6 anh mit, ctr chi, thai do giao tiép dung muc 94,4 5,6
Trang phuc chinh t& (quan 4o, toc, bang tén,...) 96,7 3.3
Cham soc ky ludng, nhe nhang, tan tinh. 94,7 53
[*lu‘é‘ng‘d?m cho bcf:nh’ nhan cach cham sdc suc khoe trong qua 90,0 10,0
trinh nam vién (an uong, van dong, v¢ sinh, cach theo doi
bénh,...)
Sén sang giai dap thic méc cta bénh nhan va than nhan 91,7 9,3
Diéu dudng giai thich dé& hiéu 96,7 33
Ddng vién, an i bénh nhan va than nhan 93,0 7,0
Khong ¢6 biéu hién goi y boi dudng 94,7 53
Nhan | Xung ho thich hop voi bénh nhan va than nhan 97,0 3,0
l\iifanc Trang phuc chinh té (quﬁn ao, toc, bang tén,...) 93,6 6,3
Thai dg, clr chi giao ticp ding muc 92,7 7,3
San sang giai dap thic mac ctia bénh nhan va than nhan 95,0 5,0
Khong cé biéu hién goi y boi dudng 97,0 3,0

Ty 1¢ hai long doi vdi bac si, cao nhat 1a 98,0%,
thap nhat [a 91,7%. K&t qua nay cao hon nhicu so

doi véi diéu dudng, cao nhat la 96,7%; thap nhat
12 90,0%. Ty 1¢ nay cao hon so voi ty I¢ cia mot sO

véi hai long chung vé cong tac diéu tri cia bac
si trong nghién ciu ctia Nguyén Hoai Phong la
69.,9% (3], va cao hon nghién ciru Lé Hoang Son
1a91% [4].

Trong nghién clru cia ching (61, ty I¢ hai long
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nghién ciu nhu: Nguyén Hoai Phong 1a 76% [3], Lé
Hoang Son la 90,08% [4].

Khi khao sat trén d6i tugng la nhan vién khac,
chang 6i thu nhan duoc: ty 18 hai long déi véi nhan
vién cao nhat 1a 97%, thﬁp nhit 1a 92,7%.
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Nhu vy, da s§ NB, NNNB hai long vé cong tac phuc vu ctia doi ngii NVYT. Diéu nay chimg to NVY'T
rat cht y dén cong tac cham soc, didu tri 14y nguoi bénh lam trung tam.
3.3. Ty 1¢ hai long vé& két qua cung cép dich vu
Bang 3.3. Ty 1& hai long vé& két qua cung cap dich vu

Cic dic diém khao sat nglo/]:;“g ]T(‘l)]:;%";: ?l
Cap phat thude ddy du, chat luong (khong can mua thém thude & ngoai) 94,0 6,0
Trang thiét bi, vat tu y té dﬁy du, chat lugng, hién dai 86,0 14,0
Két qua didu tri da dap tng duge nguyén vong 85,3 14,7
Danh gia miic dg tin tuong vé chit luong dich vu y té 84,4 15,6
Thoi gian cho doi dé dugc tham kham, lam tha tuc 85,3 4,7
Danh gia mirc do hai long vé gia ca dich vy y té 83,4 16,6

Ty 18 hai long dao dong tir 83,4% dén 94,0%. Ty 1¢ nay nhin chung cao hon so v&i ty I¢ trong nghién
ctiu ctia Nguyén Thi Tuyét Nhung 1a 63,6% [2].
Bang 3.4. Ty 1¢ hai long chung ctia NB, NNNB v& bénh vi¢n

Murc d¢ hai long n %
Hai long 258 86
Khong hai long 42 14
Tong 300 100

Theo két qua tir bang 3.8 cho thdy NB hai long v& cac cong tac phuc vu chung ctia bénh vién chiém ty
18 86%. Ty 1& nay cao hon so véi mot s6 nghién ctiru: Nghién ctru cia Nguyén Thi Tuyét Nhung 12 48% [2],
nghién ctru ctia Nguyén Hoai Phong la 75,6% [3], nghién ciru ciia Lé Thanh Tai 1a 81,5% [5] va thap hon
nghién ctru cua Lé Hoang Son 1a 92,2% [4].
Bang 3.5. Lua chon cia NB néu ¢6 nhu cau st dung lai dich vu y té

Lua chon n Y
C6 thé quay lai 46 15,3
Chic chiéin quay lai . 254 84,7
Tong * 300 100

NB lua chon chédc chan quay lai dicu tri chiem ty 1¢ cao nhat la 84,7%, co thé quay lai chiém 15,3% .
3.4. Moi lién quan giira hai long chung véi mjt so yéu to
Bang 3.6. Lién quan gitia sy hai long chung vdi dac diém chung ctia nguoi bénh

S S - Hai long Khong hai long P

Céc ycu to lién quan () ()
18-29 53 10

Nhém tudi 30-59 13 25 0,001
> 60 92 07
o Nam 107 22

Gioi 0,414
Nir 151 20
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Gia, Huu tri 93 07
Can by CVC 11 06
. Cong nhan 50 21
Nghé nghi¢p 0,001
Noéng dan 63 06
HS-SV 11 00
Khac 30 02
Khong biét chir }2 00
Cép 1 63 07
Trinh g0 e Cép 2 95 13 0,007
van :
Cap3 70 14
TH-Cb-bH 18 08
Co 251 38
BHYT 0,061
Khong 07 04
Tu dén 193 27
Hinh thiic dén Khong khoi dén chita lai 04 02
BV diéu tri dot - - 0,527
ndy Deén chira tiép theo lich hen 18 01
Do chuyén tuyén 43 12

Ching tdi nhan thay sy hai long cua ngudi bénh lién quan véi nhom tudi, nghé nghiép, trinh do hoc van
ciia NB, NNNB.

Bang 3.7. Lién quan giita su hai long chung ciia NB véi khoa diéu trj

Kb Hai long Khong hai long p
n % n %
Truyén nhiém 09 100 00 0,0
Lao 05 83,3 01 6,7
LK M-RHM-TMH 12 85,7 02 14,3
Noi A 54 93,1 04 - 6,9
Noi B 44 78,6 12 21,4
PHCN 13 81,3 03 19,7 0,001
Ngoai CT 28 80,0 07 20,0
Ngoai TH 37 92,5 03 5,0
Nhi 17 85,0 03 5,0
San 22 88,0 03 12,0
HSCC 10 90,9 01 9,1
YHCT 10 100,0 00 0,0
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Su hai long chung cua nguoi bénh ¢6 lién quan véi
khoa diéu tri véi p = 0,000 < p = 0,05. Ty 1& hai long
chung & khoa YHCT, Truyén nhiém dat 100%, thap
nht la khoa Noi B (Noi TM-T-TN-CXK) la 78,6%.

Nhu véy, bénh vién can phat tricn dong bo tat ca
céc linh vuc va dong déu gitra cac khoa. Can nhéc
nha, ting cuong hoat dong kiém tra, giam sat tai cac

khoa ¢o ty 1¢ hai long chua cao.

Bang 3.8. Lién quan gitra sy hai 1ong chung ciia NB véi sy lya chon ctia NB, NNNB

vé nhu cau sir dung dich vu

Lua chon Hai long (n) Khong hai long (n) p
C6 thé quay lai 34 12
- ,q s 0,001
Chac chan quay lai 224 30
Tong 258 42

Su hai long chung cia nguoi bénh ¢6 lién quan
voi sur lya chon ctia NB, NNNB v& nhu cau st dung
dich vu v6i p = 0,000 < p =0,05. Nhu vy, ty I¢ lua
chon “chéc chin quay lai” ty 1¢ thuan vai ty 1§ hai
long chung cia NB.

IV. KET LUAN

- Ty 1& hai long chung trong nghién ctru nay
tuong dbi cao (86,0%).

- Ty 1¢ hai long NVYT (béc si, diéu dudng, nhan
vién phuc vu khac) cao, cao nhét la 98%, thap nhét
12 90,0%.

- Van con 13,4% NB chua hai long véi cac so do,
bién bao chi din; 11,3% chua hai long vé viée hoi va

goi duge NVY'T khi can thiét; 10,4% chua hai long
khi dugc hoi cac khdi nha, cau thang, budng bénh
duoc danh sb ro rang, dé tim.

- V& co s¢ vat chat: Ty 1¢ NB chua hai long
vé vide cung cp di nude ubng, nude sinh hoat la
32,7%; vé phuc vy ctia cang-tin la 31,0%; vé dam
bao quyén riéng tu 12 30,7% va vé cung cip quan 4o
sach sé la 21,3%.

- Su hai long chung cia NB, NNNB c¢ lién quan
dén cac nhom tudi, trinh do, nghé nghiép.

-Ty I¢ hai long chung cta NB d6i voi khoa
YHCT, khoa Truyén nhiém la 100%, thép nhat la
khoa Noi TM-T-TN-CXK (78,6%). Su khac bict
nay c¢6 y nghia thong ké véi p < 0,05.
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