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Tom tat

Muc tiéu: Danh gia su hai long va tim hiéu mét sé yéu té lién quan dén su hai long cGia ngudi bénh
ngoai tru tai Bénh vién Trung uong Quan déi 108. Déi tuong va phuong phdp: Nghién cttu dugc tién hanh
trén 234 bénh nhan ngoai trd tai Khoa Kham bénh da khoa - Bénh vién Trung uong Quan dbi 108 trong
thang 8/2017, sit dung thiét ké nghién clu cat ngang, thuc hién phdng van ngudi bénh ngoai tri bang
mau phiéu diéu tra ctia B Y té. Két qua: Ty & ngudi bénh ngoai trd hai long véi dich vu clia Bénh vién la
83,1%, Bénh vién da dap ung dugc 88,96 + 13,49% so véi mong dgi cla ngudi bénh, c6 75,2% ngqudi
bénh danh gia dgt diéu tri dap iing dugc trén 80% so véi mong dgi ban dau. Budc dau xac dinh dugc
yéu t6 gidi co lién quan dén su hai 1ong clia ngudi bénh (cac bénh nhan nit c6 diém hai long thap hon
cac bénh nhan nam). Két ludn: Dich vu ctia Bénh vién da dap ung dugc nhu cau cia ngudi bénh ngoai tru
véi ty 1é hai long dat 83,1%.

Tir khéa: Bénh vién, chat lugng dich vy, bénh nhan ngoai trd, muc do6 hai long.

Summary

Objective: Assess satisfaction and find out some factors related to the satisfaction of outpatients in
108 Military Central Hospital in 2017. Subject and method: The study was conducted on 234 outpatients
at the General Outpatient Department of the 108 Central Military Hospital in August 2017. A cross-
sectional study design was employed, with structured interviews with 234 outpatients during August
2017, using survey form proposed by Ministry of Health. Result: the proportion of patients satisfied with
the service of the hospital is 83.1%, the hospital has met 88.96 + 13.49% compared with the expectations
of patients before treatment, and 75.2% of patients assessed that the treatment has been response more
than 80% of their initial expectations. Female patients satisfaction points significanltly lower than that of
male patients. Conclusion: Services of 108 Military Central Hospital have met the needs of outpatients
with a satisfaction rate of 83.1%.
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1.Patvan dé

Su hai long clda ngudi bénh la mét trong cac
tiéu chi dé do luding kha nang dap Ung cla cac co sé
y té véi su mong doi clia ngudi bénh. Trong xu thé
mai coi bénh nhan la khach hang, dé€ nang hiéu suat
hoat déng bénh vién tao nguén thu nhap, phat trién
chuyén mén thi can phai tiép thi bénh vién. Trong
nguyén tac ti€p thi bénh vién thi viéc lam hai long
ngudi bénh la nguyén tac dau tién. Thuc hién chi thi
clia B6 Y té vé viéc nang cao chat lugng dich vu
kham chlta bénh noi riéng va chat lugng dich vu
cham séc suc khée néi chung, tai cac bénh vién
cong, su hai long ctia ngudi bénh vé chat lugng dich
vu da dugc quan tam nhiéu, vi chinh diéu nay sé
quyét dinh su ton tai clia bénh vién. Binh ky xac
dinh muc &6 hai long cla ngudi bénh khi kham
bénh tai bénh vién la viéc lam can thiét dé c6 can cu
tién hanh cai tién chat luogng, tiing budc phuc vu
ngudi bénh tot hon, dap Ung su hai long clia nguoi
bénh. Bénh vién Trung uong Quan déi 108 la bénh
vién Hang dac biét Quéc gia, bénh vién chuyén khoa
sau tuyén cudi toan quan, vai s& ménh cham soc suic
khée cho bd ddi va nhan dan ca nudc. Trong nhing
nam gan day, ngoai viéc dau tu co s& vat chat, trang
thié€t bi dé nang cao chat lugng kham chira bénh,
Bénh vién cling chu trong gido duc nang cao y duc,
thai d6 Uing xUr clia can bo nhan vién vai bénh nhan
va ngudi nha bénh nhan, dat ngudi bénh la trung
tam va hudng tdi su hai long clia ngudi bénh. DE c6
co s& dé ra cac giadi phap can thiép, cai tién chat
lugng nham dap ting ngay moét tot hon nhu cau cua
ngudi bénh va khang dinh thuong hiéu bénh vién,
chuiing t6i tién hanh nghién ciru nay nham ddnh gid
su hai long va tim hiéu mét sé yéu té lién quan dén su
hai long cta ngudi bénh ngoai tra tai Bénh vién Trung
uong Quan déi 108 ndm 2017.

2. Déi tugng va phuong phap
2.1. Béi tuong

Ngugi bénh, ngudi nha ngudi bénh dén kham
va diéu tri ngoai trd tai Khoa Kham bénh da khoa -
Bénh vién Trung uong Quan do6i 108.

Thai gian nghién ctu: Thang 8 nam 2017.

Dia diém nghién ctiu: Khoa Kham bénh da khoa
- Bénh vién Trung uang Quan doi 108.

Tiéu chudn lua chon

Ngudi bénh ngoai trd da két thic kham hoac c6
y lénh nhap vién diéu tri.

Ngudi bénh trén 15 tudi c6 kha nang giao tiép
t6t. DSi v6i ngudi bénh dudi 15 tudi, ngudi 16n tudi
va khong c6 kha nang giao tiép tét, tién hanh phéng
van ngudi nha (Luu y: Phai la ngusi thuong xuyén
bén canh, truc ti€p cham soc cho ngudi bénh).

Ngudi dugc phdong van déng y tham gia
nghién ctdu.

Tiéu chudn logi trur

Nguai bénh khong dugc chi dinh lam céc xét
nghiém can lam sang.

Nguai bénh trong tinh trang cap cuu.

Khéng déng y tham gia nghién ciu.

C& mau dugc xac dinh theo céng thic:

Zzl cxpm_p)

2

d2

Trong dé6 n la c& mau t6i thiéu, Z .o = 1,96, p=
0,842 theo ty Ié hai long clia bénh nhan ngoai tru
trong nghién ctu ctia Bénh vién nam 2016, d=0,05.
Thay vao cong thurc, ta c6 ¢& mau téi thiéu la 205
bénh nhan.

n=

2.2, Thiét ké: Nghién cru mé ta cat ngang.
2.3. Phuong tién

B& cau hai khao sat su hai long clia ngugi bénh
ngoai trd cha BO Y té (2015) vGi 33 cau hoi (bién
quan sat) chia thanh 5 nhém néi dung chinh:

No6i dung “Khad ndng tiép cdn” dugc do bang 5
bién quan sat.

No6i dung “Su minh bach thong tin va thi tuc
kham bénh, diéu tri” bao gobm 5 bién quan sat.

No6i dung “Co s& vat chat va phuong tién phuc
vu ngudi bénh” dugc do bai 9 bién quan sat.

N6i dung “Thai d6 Ung xUi, nang luc chuyén
mon cla nhan vién y t&” dugc do ludng béi 7 bién
quan sat.

No6i dung “Két qua cung cdp dich vu” dugc do
ludng bdi 5 bién quan sat.

Panh gid chung “Déap Ung dugc bao nhiéu % so
vGi mong dgi” 1 bién quan sat.
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Xac dinh “Nhu cdu khdm bénh" cho nhiing lan
tiép theo: 1 bién quan sat.

Su hai long mo ta theo thang d6 Likert. Thang
d6 Likert gobm mot cau hoi déng véi 5 muc lua chon:

Muc I: Rat khong hai long, rat khéng tét, rat
khéng déng y (1 diém).

Muc Il: Khéng hai long, khéng tét, khéng dong y
(2 diém).

Muc lil: Binh thudng, chap nhan duogc (3 diém).

Mdic IV: Hai long, tét, dong y (4 diém).

MU V: Rat hai long, rat tot, rat dong y (5 diém).

Ngoai ra, phi€u khao sét cling bao gém cac théng
tin chung vé ngudi bénh nhu: Tudi, gidi, nai sinh sng,
khoadng cach tur noi sinh séng dén Bénh vién, lan kham
bénh, st dung thé bao hiém y té (BHYT).

3.Két qua

2.4. Cdch thirc thu thdp va xir ly sé liéu

Phat phi€éu nghién ctu va huéng dan cach dién
vao phiéu cho ngudi bénh ngoi chd tai cac phong
kham, thu lai phiéu khi bénh nhan da kham xong,
chd 1dy thudc tai quay thudc Bénh vién.

S6 liéu sau khi thu thap sé dugc phan tich bang
phan mém SPSS 20.0. Cac théng ké mé ta va suy
ludn déu dugc thuc hién véi mic y nghia théng ké a
= 0,05 sé dugc stir dung trong thong ké suy luan.

2.5. bao diic nghién citu

Nghién ctu chi dugc tién hanh trén nhing
ngudi tu nguyén déng y tham gia. Nguai bénh va
gia dinh ngudi bénh sé dugc tu van, giai thich rd
muc dich cda nghién ctu, moi thong tin clia ngudi
bénh sé dugc gil kin va khéng lam anh hudng dén
qua trinh kham va diéu tri.

Da ¢6 234 ngudi bénh/ngudi nha ngudi bénh tham gia tra 16i phiéu diéu tra.

3.1. Théng tin chung vé déi tuong nghién ciru

Bang 1. Théng tin chung vé ngudi bénh ngoai tru

Théng tin vé Tan suat (n) Ty lé %
<20 8 3,8
21-40 78 36,8
Tudi
41 -60 94 443
> 60 32 15,1
o Nam 111 52,4
Giéi tinh
NG 102 47,9
o Thanh thi 144 67,9
Noi séng - -
N6éng thén 68 32,1
. 1lan 70 33,5
SO lan t&i kham -
> 1lan 139 66,5
Phé théng 76 37,1
Trinh d6 hoc van Trung cap - Cao déng 51 24,9
Pai hoc/ Sau dai hoc 78 38,0
<20 113 53,8
Khodng cach ti noi sinh song dén 21-50 22 10,5
Bénh vién (km) 51-100 32 15,2
> 100 43 20,5
. ’ (@) 141 65,3
St dung thé bao hiemy té N
Khéng 75 34,7
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Pa s8 bénh nhan tudi trudng thanh (> 20 tudi),
dudi 20 tudi chi chiém 3,8%; ty 1& nam/n(t la tuong

duong nhau; nai sinh séng & thanh thi la chinh
(67,9%); da s6 bénh nhan séng gan bénh vién

3.2. Két qua ddnh gid su hai long ciia ngu'éi bénh ngoai tri

Bang 2. Két qua danh gia su hai long (HL) ciia ngudi bénh ngoai tra

(53,8%). C6 65,3% bénh nhan c6 st dung thé BHYT
trong dot kham bénh nay.

Khéng hailong | Binh thuéng | Hailong | Diém tuyét ddi
N6i dung —
Tylé% Tylé % Tylé % X £SD
Kha nang tiép can 2,3 12,4 85,3 4,26 +0,7
Su minh bach théng tin va tha tuc kham bénh,
T 6,8 15,5 77,6 4,16 0,73
diéu tri
Ca s6 vat chat va phuong tién phuc vu
o 3,1 10,4 86,5 4,38 £ 0,66
ngudi bénh
Thai d6 ung x{, nang luc chuyén mén cula
o . 32 10,6 86,2 434+0,75
nhan viény té
K&t qua cung cap dich vu 2,1 13,5 84,4 4,29 + 0,69
Muc d6 hai long chung déi vai bénh vién 3,1 12,8 83,1 4,31 +0,64

Ty 1& ngudi bénh hai long chung cda ngudi
bénh ddi véi bénh vién 1a 83,1% vai diém tuyét déi
la 4,31 + 0,64 (thang diém 5). Trong cac ndi dung cu

thé thi su minh bach théng tin va tha tuc kham

Bang 3. Panh gia su dap ting ctia Bénh vién so véi mong doi
cua ngudi bénh ngoai tru

bénh, diéu tri dat ty |é hai long thap nhat (77,6%), Co
sG vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh
dugc ngudi bénh danh gia cao nhat (86,5%).

Nhan xét moét cadch khach quan
thi bénh vién da dap ung duoc
bao nhiéu % so v&i mong doi
cla 6ng/ba trudc khi diéu tri?

<40% 41 - 60% 61- 80% > 80% _
X £SD (%)
% n % n % n %
1 6 3 42 20,8 | 153 75,2 88,96 + 13,49

Bénh vién da dap ung 88,96 + 13,49% so vdéi

do, 75,2% ngudi bénh danh gia dagt diéu tri dap tng

mong doi clla ngudi bénh trudc khi diéu tri. Trong  dugc > 80% so v&i mong dgi ban dau.
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3.3. Lién quan giita su hai long ngudi bénh ngoai tri va mét sé yéu té

Bang 4. Mét s6 yéu té lién quan dén su hai long cia ngudi bénh

Yéu té Piém hailong (X +SD) p

Nam 0,43 +0,59

Gidi tinh <0,05
N 4,19+0,67
<20 4,31+042
7 21-40 4,29+ 0,64

Nhém tuoi >0,05
41 -60 4,31+£0,62
> 60 4,37+0,72
Phé thong 4,33 +0,59

Trinh d6 hoc van cao nhat Trung cép - Cao dang 4,31+0,72 >0,05
Pai hoc/ Sau dai hoc 43 +0,65
, Thanh thi 4,29+0,67

Noi sinh séng hién tai >0,05
Nong thon 4,33+0,57
<20 425+0,7

Khoédng céch udc tinh khodng cach tur 20-50 4,45+0,48 50,05

nadi sinh sé’ng dén bénh vién (km) 51-100 4,4+0,58 '

> 100 4,32+0,55
R 3 ! cé 4,33+0,67

Ong/ Ba c6 thé bao hiémy té khong ? >0,05
Khong 4,25+ 0,59
o 11an 4,25+0,73

SO lan t&i kham >0,05
> 11an 4,34 +£0,6

Yéu t6 gidi tinh c6 anh hudng dén su hai long  khdm bénh ngoai trd cGa Bénh vién TWQD 108 la

ldbng ctia ngudi bénh: Nhém bénh nhan nir c6 diém
hai long thap hon cé y nghia théng ké (p<0,05) so
vGi nhém bénh nhan nam. Cac yéu té khéng lién
quan dén su hai ldbng cGa ngudi bénh Ia Itra tudi, nai
sinh séng, trinh d6 hoc van, khodng cach tir nai sinh
song dén bénh vién, s6 lan téi kham va cé hay
khong cé st dung thé BHYT.

4.Ban luan

Qua diéu tra khao sat muc do hai long nguoi
bénh ngoai trd, da c6 234 ngudi bénh ngoai tru
hodc ngudi nha ngudi bénh tham gia. Véi sé lugng
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xap xi 3000 bénh nhan/ ngay thi sé lugng mau
nghién cltu nay dam bao theo khuyén céo ctia Bo Y
té€ [1]. Pac diém chung clia ngudi bénh ngoai tru
trong dat diéu tra la da s6 bénh nhan & tudi trudng
thanh (> 20 tudi), dudi 20 tudi chi chiém 3,8%; ty lé
nam/ni la gan tuong duong nhau; sinh séng &
thanh thi la chd yéu (67,9%). Da s6 ngudi bénh si
dung thé BHYT (65,3%), c6 66,5% bénh nhan dén
kham bénh tir lan tha 2 trg 1én (Bang 1).

Chung t6i s dung mau phiéu khao sat hai long
ngudi bénh ngoai tri do B Y té ban hanh nam 2015
[2], v6i 33 cau hoi thudc 5 ndi dung. Két qua & Bang
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2 cho thdy ty Ié hai long cGa ngudi bénh vé tat ca
cac mat ctia Bénh vién la 83,1% vai diém tuyét déi la
4,31 + 0,64 (thang diém 5), trong d6 ty lé hai long vé
néi dung “kha nang tié€p can” 1a 85,3%, ndi dung “su
minh bach théng tin va tha tuc KB, diéu tri” cé ty 1é
hai long thap nhat 1a 77,6%, néi dung “co s& vat chat
va phuaong tién phuc vu nguai bénh” la 86,5%, ndi
dung “thdi d6 Ung x{, nang luc chuyén mon cula
nhan vién y t&” la 86,2%, noi dung “két qua cung cap
dich vu” la 84,4%. Bénh vién TWQD 108 da dap ung
dugc 88,96 = 13,49% so v6i mong dgi cla ngudi
bénh trudc khi diéu tri. Trong d6 75,2% ngudi bénh
danh gia dot diéu tri dap ing dugc > 80% so Vai
mong dgi ban dau (Bang 3).

Nghién ctu cia Pham Nhat Yén danh gid su hai
ldong clia ngudi bénh vé chat lugng kham chita bénh
tai Khoa Kham chira bénh theo yéu cau cta Bénh
vién Bach Mai nam 2008 cho thay ty I& hai long cla
ngudi bénh kha cao, tuy nhién ty 1& ngudi bénh hai
long véi kha néang tiép can dich vu chi la 30,1% [5].
Nam 2002, tac giad Ng6é Thi Ngoan va céng su da
nghién cdu sy hai 1dng cdia 1250 ngudi bénh va
ngudi nha tai cac Khoa Kham bénh clla Bénh vién
Bach Mai, Bénh vién Nhi Trung uong, Bénh vién
Doéng Da, Bénh vién Pa khoa tinh Hai Duong va
Bénh vién Pa khoa tinh Yén Bai. Nghién ctu da cho
thay ty |é hai long ciia ngudi bénh va ngudi nha rat
cao, 91% hai long va 9% hai long it hoac chua hai
long [3]. Tac gid Nguyén Thi Hong Thaéi nghién cdu
su hai long trén 500 ngudi bénh diéu tri noi tru tai
Bénh vién Phdi Trung uong nam 2009. Két qua cho
thdy 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
lam sang [4]. C6 thé do thdi gian nghién ctu cach
nhau qud xa, cong cu clng nhu cach danh gia
khong dong nhat gitta cac nghién clu nén két qua
nay cé su khac biét so véi nghién clu clia chiing toi.
K&t qua nghién clru clia ching téi tuong tu vai két
qud khdo sat hai long ngudi bénh ngoai tru tai Bénh
vién San-Nhi Da Nang nam 2016 vGi ty l&é ngudi
bénh hai long vé kha nang ti€p can la 87%, diém
trung binh la 4,35 [2].

Két qua nghién ctiu clia ching t6i cho thay yéu
t6 gidi tinh c6 anh hudng dén su hai long clia ngudi
bénh ngoai trd. Cu thé nhdm bénh nhan nit c6 diém

hai long thap hon cé y nghia théng ké (p< 0,05) so
vGi nhém bénh nhan nam. Cac yéu té khéng lién
quan dén su hai ldbng cGa ngudi bénh la Itra tudi, nai
sinh séng, trinh d6 hoc van, khodng cach tir nai sinh
song dén bénh vién, s6 lan t6i kham va co hay
khéng c6 st dung thé BHYT (Bang 4). Viéc xac dinh
cac yéu t6 c6 anh hudng dén su hai long cla ngudi
bénh 3 rat can thiét dé Bénh vién xac dinh cac noi
dung cu thé can cai tién chat lugng dé hudng tdi
ting nhém ngudi bénh, bén canh viéc cdi thién co
sG vat chat, nang cao thai do, tac phong lam viéc va
trinh d6 chuyén mén clia déi ngii can bo y té.

5. Két ludn

Nghién ctu sy hai long cla 234 ngudi bénh
ngoai tru tai Khoa Kham bénh da khoa, Bénh vién
Trung uong Quan déi 108 trong thang 8/2017 theo
mau phiéu diéu tra ctia BO Y té, két qua nhu sau:

Ty Ié hai long chung ctia ngudi bénh ngoai tru
la 83,1%, Bénh vién da dap ung dugc 88,96 + 13,49%
so v6i mong dgi clla ngudi bénh, trong dé 75,2%
ngudi bénh danh gid dgt diéu tri dap Ung dugc >
80% so vai mong doi ban dau. Cac bénh nhan nit cé
diém hai long thap hon so véi cac bénh nhan nam.
Cac yéu t8 khac nhu Ida tudi, noi sinh séng, trinh dé
hoc van, khoang cach tir noi sinh séng dén bénh
vién, s6 lan t6i kham va c6 hay khéng co st dung
thé BHYT khéng anh hudng dén diém hai long cla
nguai bénh.
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