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Két qua khio sat sw hai 1ong ciia ngwoi bénh néi tra tai
Bénh vién Trung wong Quan doi 108 nam 2017

Survey the satisfaction of inpatients at 108 Military Central Hospital in
2017

Bui Tuéin Khoa, Nguyén Thanh Binh, L& Hiru Luy, Bénh vién Trung wong Quan doi 108
Nguyén Pang Tung, Ta Viét Khoi

Tém tat

Muc tiéu: Nghién ciru nay nhdm danh gia sy hai long va tim hiéu mét sb yéu té lién
quan dén sy hai Iong cla nguwoi bénh nbi trd tai Bénh vién TWQD 108 nam 2017. Doi twong va
phuong phap: Nghién ctru ct ngang, thwe hién phéng van 443 ngudi bénh dang diéu tri ndi tri
tai Bénh vién TWQD 108 trong thang 8/2017, s& dung mau phiéu diéu tra cla Bo Y té. Két qua:
Ty & ngwdi bénh ndi trd hai long véi dich vu ctia Bénh vién la 91,1%, Bénh vién da dap ing dwoc
90,7 + 11% so v&i mong doi ctia ngudi bénh truwdc khi diéu tri, cé 76,2% ngudi bénh danh gia dot
diéu tri dap rng duoc > 80% so v&i mong doi ban dau. Budc diu xac dinh dwoc mot sb yéu tb cod
lién quan dén sy hai long cla ngwoi bénh ndi trd nhw tudi (Nhém bénh nhan tubi tir 21 - 40 c6
diém hai long thdp hon cac nhém khac), mat bénh diéu tri (ngoai khoa cé diém hai long thdp hon
so v@i ndi khoa). Két luan: Dich vu cta Bénh vién da dap ng dwoc nhu cau cla nguwoi bénh ndi
tra voi ty 1€ hai long dat 91,1%.

Tir khéa: Bénh vién, chat lwong dich vu, bénh nhan néi tra, méc do hai long.

Summary

Objective: Assess satisfaction and find out some factors related to the satisfaction of
inpatients in 108 Military Central Hospital in 2017. Subject and method: A cross-sectional study
design was employed, with structured interviews with 443 inpatients during August 2017, using
survey form proposed by Ministry of Health. Result: The proportion of patients satisfied with the
service of the hospital is 91.1%, the hospital has met 90.7 + 11% compared with the expectations
of patients before treatment, and 76.2% of patients assessed that the treatment has been
response more than 80% of their initial expectations. Patients with age from 20 to 40 had
satisfaction points significantly lower than that of patients with other ages; patients with surgery
diseases had had satisfaction points significanltly lower than that of patients with internal
diseases. Conclusion: Services of 108 Military Central Hospital have met the needs of inpatients
with a satisfaction rate of 91.1%.
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1. Dat van deé

Sy hai long clia nguwdi bénh la mét trong cac
tiéu chi dé do lwdng kha nang dap (rng cla cac
co s& y té v&i sw mong doi clia ngwdi bénh
(NB). Thwc hién chi thi ctia Bd Y té vé viéc nang
cao chét lwong dich vu kham chiva bénh noi
riéng va chét lwong dich vu cham séc strc khde
noi chung, tai cac bénh vién cong, sy hai long
clia nguwdi bénh vé chét lwong dich vu da dwoc
quan tam nhiéu, vi chinh diéu nay sé quyét dinh
s tdn tai cla bénh vién. Ngw&i bénh sé khbng
dén bénh vién khi ho khéng hai long béi nhirng
dich vu kham chira bénh kém chat lwong. Piéu
nay cho thdy, sy hai long cla ngwdi bénh vé
chét lwong dich vu ctia bénh vién la diéu kién ton
tai cta bénh vién va ciing la bé mat cta nganh Y
té. Pinh ky xac dinh md&c dd hai long cla nguoi
bénh khi diéu tri tai bénh vién Ia viéc lam can
thiét d& c6 can ct tién hanh cai tién chat lwong,
ttrng budec phuc vu ngwdi bénh tét hon, dap rng
sy hai long cua ngwoi bénh.

Bénh vién Trung wong Quéan déi 108 (TWQDb
108) 1a Bénh vién hang Dac biét Quéc gia, bénh
vién chuyén khoa sau tuyén cudi toan quan, voi
str ménh cham soc strc khée cho bd dbi va nhan
dan ca nwéc. Trong nhivng ndm gan day, ngoai
viéc dau tw co s& vat chét, trang thiét bj dé& nang
cao chat lwgng kham chira bénh, Bénh vién
cling chu trong giao duc nang cao y dwc, thai dé
trng x& clia can bd nhan vién véi bénh nhan va
ngw®i nha bénh nhan, dat ngwdi bénh la trung
tdm va hwéng téi sy hai long cia ngudi bénh.
DPé c6 co s& dé ra cac gidi phap can thiép, cai
tién chét lwgng nham dap (rng ngay mét tét hon
nhu cau cla nguwdi bénh va khang dinh thwong
hiéu bénh vién, chung toi tién hanh nghién ctu
nay, nham: Pénh gié sw hai Iong va tim hiéu mét
s6 yéu t6 lién quan dén sw hai long cda nguoi
bénh diéu tri noi tru tai Bénh vién TWQD 108
nam 2017.

2. Péi tugng va phuong phap
2.1. Déi tuong
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Nguwdi bénh, ngwdi nha ngudi bénh dén
kham va diéu tri tai Bénh vién Trung wong Quan
dodi 108 nam 2017. Mbi ngwdi bénh hodc nguoi
nha nguoi bénh twong (rng véi moét phiéu nghién
clru.

C& méu nghién ctru: Can c theo Quyét dinh
4448/Qb-BYT ngay 6/11/2013, giao cac don vi
trwc thuéc Bo “Trién khai viéc ap dung Phuong
phap do lwong sy hai long ctia ngudi dan dbi voi
dich vu y té coéng trong pham vi trach nhiém cla
don vi minh theo huéng dan ctia Bo Y té”, chiing
t6i chon c& mau twong dwong véi 20% s6 ngudi
bénh dang diéu tri ndi tra tai Bénh vién.

V6i s6 lwong bénh nhan dang diéu tri noi trd
tai thoi diém nghién ctu xap xi 2000 nguoi,
chdng t6i chon c¢& mau nghién cteu = 400.

Tiéu chuén lwa chon

Nguw&i bénh ndi tra co thdi gian nam vién >
24 gid.

Nguwoi bénh trén 15 tudi c6 kha nang giao
tiép tot. DI v&i nguwdi bénh dwédi 15 tudi, ngudi
I&n tudi va khdng c6 kha nang giao tiép tot, tién
hanh phdng van nguwdi nha (Lwu y: Phai la nguoi
thwdng xuyén bén canh, truc tiép chdm séc cho
nguwdi bénh).

Nguoi duwoc phéng van ddng y tham gia
nghién ctru.

Tiéu chuén loai trer
Ngudi bénh cé thoi gian ndm vién < 24 gio.
Ngwoi bénh trong tinh trang cip ctu hodc
chuén bi chuyén vién.
Khéng déng y tham gia nghién clru.

2.2. Thoi gian va dia diém

Nghién ctu dwoc tién hanh vao thang
8/2017 tai tit ca cac Khoa lam sang, Bénh vién
Trung wong Quéan déi 108

2.3. Thiét ké

Nghién ctru tién ciru mé ta cat ngang.

2.4. Phuong tién
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BO cau hdi khao sat sy hai long ciua nguoi
bénh noi trd ctia Bo Y t& (2015) v&i 33 cau hoi
(bién quan sat) chia thanh 5 nhém ndi dung
chinh:

Noi dung “Khd néng tiép can” dwoc do bang
5 bién quan sat.

NGi dung “Sw minh bach théng tin va tha tuc
kham bénh, diéu tri” bao gém 5 bién quan sat.

No6i dung “Co s& vat chat va phuong tién
phuc vu ngwdi bénh” duwgc do bdi 9 bién quan
sat.

NGi dung “Thai d6 ng xtr, nang lwc chuyén
mén cla nhan vién y t&” dwoc do lwdng bdi 7
bién quan sat.

No6i dung “Két qua cung cép dich vy’ dwoc
do lwdng béi 5 bién quan sat.

banh gia chung “Dap wng dwoc bao nhiéu %
so v&i mong doi” 1 bién quan sat.

Xac dinh “Nhu cau kham bénh” cho nhirng
lan tiép theo: 1 bién quan sat.

Sw hai long mé ta theo thang dd Likert.
Thang d6 Likert gdm mét cau héi déng véi 5 mirc
lwa chon:

Mirc |: R4t khong hai long, rat khong tot, rat
khéng déng y (1 diém).

Mtrc 1I: Khéng hai long, khéng tét, khéng
dong y (2 diém).

Mtc lll: Binh thuweng, chdp nhan dwoc (3
diém).

Mtrc IV: Hai long, tét, ddng v (4 diém).

Mtrc V: Rat hai long, rat tét, rat dong y (5
diém).

Ngoai ra, phiéu khéo sat ciing bao gdm cac
thdng tin chung vé ngwdi bénh nhw: Tubi, gidi,
noi sinh sbng, thoi gian nam diéu tri, khoa dang
nam diéu tri.

2.5. Cach thiic thu thdp sé liéu

L4y danh sach nguwdi bénh dang ndm diéu tri
(bdng phan mém quan ly bénh vién). Chon tén
ngudi bénh theo chi¥ cai diu clGa tén, chon
nguwdi chudn bi xuat vién trong 1, 2 ngay t&i cho
dd 20% téng sb nguoi bénh dang diéu tri tai

khoa, néu khong du sé chon bd sung nhitng NB
da diéu tri ndi tr 8 ngay tré lén.

Phat phiéu nghién ctu (mau cia Bo Y té),
hwéng dan muc dich va cach tra 1&i cac cau hdi
trong phiéu nghién ctru cho ngwdi bénh va nguoi
nha ngwdi bénh. Thu lai phiéu nghién clru sau
30 phut.

2.6. Xir ly sé liéu

Sé liéu sau khi thu thap s& duwoc phan tich
bang phan mém SPSS 20.0.

Céc théng ké mé ta va suy luan déu duoc
thwe hién véi mirc y nghia théng ké a = 0,05 sé
duwoc sir dung trong thdng ké suy luan.

Cac trdc nghiém théng k& dé danh gia sw
khac biét gilra cac ty 1& nhw khi binh
phuwong/Fisher's exact test sé dwoc str dung.

2.7. Dao dirc nghién ciu

Ngudi bénh va gia dinh ngudi bénh sé
dwoc tw van, gidi thich rd muc dich cla nghién
ctru, moi thdng tin cla ngudi bénh sé dwoc gilr
kin va khéng lam anh hwéng dén qua trinh diéu
tri.

Nghién ciru chi dwoc tién hanh trén
nhirng nguwdi tw nguyén.

3. Két qua

Da co6 443 nguoi bénh/ngudi nha nguoi
bénh tham gia tra I&i phiéu diéu tra.

Bang 1. Thong tin chung vé ngudi bénh

Tan
Théng tin vé suat | Tylé %
(n)
<20 30 7.4
2. 21-40 82 20,2
Tudi
41 - 60 149 36,7
> 60 145 35,7
e Nam 242 71
Gioi tinh -
N 123 29,0
s Thanh thi 265 64,5
Noi song N "
Noéng thon 146 35,5
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Tan Tan
Théng tin vé suat | Tylé % Théng tin vé suat | Tylé %
(n) (n)
Khéi ngoai 032 532 sl:y dgr:g thé Co 362 91,2
o khoa bao hiém y R
Khoa diéu tri Kndi o té Khoéng 35 8,8
khoa. 204 46.8 £ A A 2. 5 .
_ Pa s6 bénh nhan tudi trwdng thanh (> 20
bieutri<10 | 284 75,1 tudi), dwdi 20 tudi chi chiém 7,4%, ty 1& nam/ni
Thc‘yi gian Diéu tri 10- 66 175 la 2,5/1; noi sinh sé‘ng o thénh’ thi la chl'nh
nam vién 20 ’ (64,5%). Ty 1é NB diéeu tri tai khoi ndi va khoi
(ngay) Didu tri > ngoai la xap xi nhau. C6 91,2% bénh nhan co st
20 20 74 | dung thé bao hidm y t& (BHYT) trong dot didu tri

nay.

Bang 2. Két qua danh gia sy hai long clia ngudi bénh

Khéng hai Binh . Piém tuyét doi
" R L Hai long
No6i dung long thuaong

Tyle % Tyle % Tyle % (X % SD)
Kha nang tiép can 0,8 8,5 90,7 4,39 + 0,56
Si_y mlnhxbac-h théng tin va tha tuc kham 0.5 8.1 91.4 442 + 057
bénh, diéu tri
Co s& vat chat va ph tién ph 4,33 + 0,56

cys‘c?’v? chat va phwong tién phuc vu 15 10,6 87.9 3310,

nguwoi bénh.
Ttwal doA u’ntqhxu’, rlang Iwc chuyén mén 0.6 5.5 93.9 4,45+ 053
cua nhéan viény té
Két qua cung cép dich vu 0,1 53 94,5 4,43 +0,53
\I:/Ilg: do hai I1ong chung doéi vé&i bénh 0.6 7.8 91.4 442405

Ty l& ngudi bénh hai ldng chung clia ngudi bénh dbi véi bénh vién la 91,4% véi diém tuyét
ddi 1a 4,42 + 0,5 (thang diém 5). Ty Ié hai long & tirng ndi dung cu thé déu & murc cao, trong d6 co s&
vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh dat ty 18 hai long thdp nhét (87,9%), két qua cung cép

dich vu dwgc ngudi bénh danh gia cao nhat (94,5%).

Bang 3. Panh gia su dap ing cua Bénh vién so véi mong dgi cua ngusi bénh

Pap iing n Tylé % (X * SD)
Pap trng duai 40% 2 05
Dap tng 41 - 60% 7 1,7
Dap trng 61- 80% 89 21,6
Dap ng 81 - 100% 314 76,2
Téng 412 100 90,65 + 10,99%
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Bénh vién da dap ng duwoc 90,65 + 10,99% so v&i mong doi clia ngwdi bénh truée khi didu
tri. Trong do 76,2% ngudi bénh danh gia dot diéu tri dap rng dwoc > 80% so véi mong doi ban dau

Bang 4. Mot sd yéu t6 lién quan dén su hai long cta ngusi bénh

Yéu t5 Piém tuyét doi
(X * SD) P
<20 (1) 4,44 + 0,56
Tuéi 21 - 40 (2) 4,25 i 0,51 p1-3,1-4,3-4,1-2 >0105
41-60 (3) 4,46 + 0,49 P2-324 <0,05
>60 (4) 4,45+ 0,48
o Nam 4,42 + 0,48
Gidi tinh — >0,05
N[V 4,39 £ 0,52
. Thanh thj 4,41 +0,5
Noi sOng N N >0,05
Néng thén 4,42 + 0,51
Bang 4. Mot sé yéu té lién quan dén sy hai long cia nguai bénh (tiép theo)
Véu t5 Piém tuyét doi
euto (X * SD) P
. Khéi ngoai khoa 4,37 £+ 0,49
Khoa diéu tri R <0,05
Khoi nbi khoa 4,47 + 0,49
Thoi gian nam vién Piéu tri < 10 4,41 +£0,52 ~0.05
(ngay) Diéu trj > 10 4,42 + 0,46 ’
. . Co 4,39 +0,5
S& dung thé BHYT - >0,05
Khoéng 4,56 £ 0,51

Nhém bénh nhan diéu tri cac bénh ly ngoai
khoa cé diém hai Idng thdp hon so véi nhom
bénh nhan diéu tri cac bénh ly néi khoa (p<0,05).
Nhom bénh nhéan tudi tiv 21 - 40 ¢6 diém hai long
thdp hon cac nhém khac (p<0,05). Cac yéu tb
khéng lién quan dén sy hai long clia nguwdi bénh
la gi&i tinh, noi sinh séng, théi gian nam vién va
st dung thé BHYT.

4. Ban luan

Qua diéu tra khao sat mirc do hai long
ngudi bénh ndi tru, da cd 443 ngudi bénh hoac
nguwdi nha nguwdi bénh tham gia. Vi sé lwong
thu dung diéu tri ndi trG cha Bénh viéen TWQD
108 1a x4p xi 2000 bénh nhan/ ngay thi sé lvong
mau nghién cru nay dam bao theo khuyén cao
ctia B Y té [1]. D&c diém chung clia ngudi bénh

ndi tru trong dot didu tra I& da s6 bénh nhan &
tudi trwdng thanh (> 20 tudi), dudi 20 tudi chi
chiém 7,4%; ty 1& nam/ni¥ 1a 2,5/1; sinh séng &
thanh thi 14 cha yéu (64,5%). Da sb nguodi bénh
st dung thé BHYT (91,2%). Ty 1& NB didu tri tai
cac khoa ndi va cac khoa ngoai la x4p xi nhau
(Bang 1).

Chung t6i s& dung mau phiéu khdo sat
hai long NB ndi tra do B6 Y t& ban hanh nam
2015 [2], v&i 33 cau hdi thude 5 nodi dung. Két
qua & Bang 2 cho thay ty I& hai long cha nguoi
bénh vé tt ca cac mat cla Bénh vién 1a 91,4%
v&i didm tuyét déi 1a 4,42 + 0,5 (thang diém 5),
trong dé ty 1& hai long vé ndi dung “kha nang tiép
can” la 90,7%, ndi dung “sy minh bach thdng tin
va thd tuc kham bénh, diéu tri” 1a 91,4%, ndi
dung “co s& vat chat va phwong tién phuc vu
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nguwoi bénh” la 87,9%, ndi dung “thai d6 rng x,
nang lwc chuyén mén cGa nhan vién y t& 1a
93,9%, ndi dung “két qua cung cép dich vu” la
94,5%. Bénh vién TWQD 108 da dap &ng dwoc
90,65 + 10,99% (40 - 150%) so v&i mong dgi cua
nguwdi bénh trwdc khi diéu tri. Trong dé 76,2%
nguwoi bénh danh gia dot diéu tri dap ng dwoc >
80% so v&i mong doi ban diu (Bang 3).

O Viét Nam ciing da cé rat nhiéu nghién ctru
sy hai ldng cla nguoi bénh nham danh gia va
dwa ra cac gidi phap goép phan nang cao chat
lwong dich vu y té tai cac bénh vién. Nam 2002,
tac gia Ngé Thi Ngoan va cdéng sy da nghién
ctru sw hai long ctia 1250 ngwdi bénh va nguoi
nha tai cac Khoa Kham bénh cla Bénh vién
Bach Mai, Bénh vién Nhi Trung wong, Bénh
vien Béng Da, Bénh vién Pa khoa tinh Hai
Duwong va Bénh vién Pa khoa tinh Yén Bai.
Nghién ctru da cho thay ty |& hai long cia ngudi
bénh va nguoi nha rat cao, 91% hai long va 9%
hai long it hoac chwa hai long [3]. Nghién ctu
ctia Nguyén D¢ Thanh va cdong sw nam 2006
vé sw hai long cla ngwdi bénh nam ndi tra vé
chéat lwgng cham séc strc khode tai cac bénh vién
Hoa Binh da cho thay khia canh tiép can dich vu
v&i yéu td thoi gian chd doi la cao nhéat véi diém
trung binh la 3,84 va 3,95 [5]. Tac gid Nguyén
Thi Hong Thai nghién ctru sw hai long trén 500
ngudi bénh diéu tri ndi trd tai Bénh vién Phoi
Trung wong nam 2009. Két qua cho thay c6 91%
ngudi bénh hai long chung déi véi bénh vién,
96% hai long vé Khoa Kham bénh, 92% hai long
vé Khoa Diéu tri, 90% hai long vé Khoa Can 1am
sang [4]. Tuy nhién, han ché trong cac nghién
ctru k& trén 1a mbi noi str dung bd cau héi khac
nhau, phwong phap khac nhau, dan dén két qua
khéng so sanh duoc gitra cac bénh vién. Sé liéu
vé ty 1& hai long ngwdi bénh ndi tru theo mau
phiéu khao sat cia Bo6 Y té ma chung t6i c6
dwoc la theo bao cdo ndi bd ctia Bénh vién Bach
Mai cac nam 2013, 2014 1an lwot 1a 86,2% va
79,3%.

Két qua diéu tra ctia ching t6i cho thay c6
mot sb yéu td cé anh hudng dén sy hai long cla
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nguwdi bénh nhw tudi va méat bénh diéu tri. Nhém
bénh nhan tudi tr 20 dén 40 c6 diém hai long
thap nhat so v&i cac nhom tudi khac, nhém bénh
nhan diéu tri cac bénh ly ngoai khoa cé diém hai
long thdp hon so véi nhém bénh nhan diéu tri
cac bénh ly ndi khoa (4,37 so v&i 4,47, p<0,05).
Cac yéu t6 khac nhw gidi tinh, noi sinh séng,
thdi gian nam diéu tri, cé hay khéng cé st dung
thé BHYT khong anh hwéng nhiéu dén diém hai
Iong ctia ngudi bénh (Bang 4). Viéc xac dinh cac
yéu t6 c6 anh hwéng dén sw hai long cla ngudi
bénh 1a rat can thiét d& Bénh vién xac dinh cac
ndi dung cu thé can cai tién chét lwong dé
hwéng t&i teng nhdm nguwdi bénh, bén canh viéc
cai thién co s& vat chat, nang cao thai do, tac
phong lam viéc va trinh d6 chuyén mén cua doi
ngli can bo y té.

5. Két luan

Qua khao sat 443 nguoi bénh diéu tri ndi tra
tai cac khoa lam sang cta Bénh vién TWQD 108
trong thang 8/2017 theo mau phiéu diéu tra cla
Bo Y té, két qua nhu sau:

Ty Ié hai long chung clia nguwdi bénh ndi tra
& 91,1%, Bénh vién da dap wng dwoc 90,65 +
11% so v&i mong doi cla ngwoi bénh, trong do
76,2% nguwdi bénh danh gia dot diéu tri dap tng
duoc > 80% so v&i mong doi ban dau.

Cac bénh nhan nhom tudi tir 21 - 40 c6 diém
hai long thdp hon cac nhém tudi khac, nhém
bénh nhan ngoai khoa c6 diém hai long thp hon
so v&i nhéom bénh nhan ndi khoa. Cac yéu t6
khac nhw gidi tinh, noi sinh séng, théi gian ndm
diéu tri, s dung thé BHYT khoéng &nh hwéng
dén diém hai ldng cha nguoi bénh.
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