Khao sat miic do hai long
cta bénh nhan diéu tri noi tra
tai Bénh vién Trung uong Quan doi 108

Tém tit
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Trong nghién citu nay, nhém tdc gid tién hanh khdo sdt mitc do hai long ciia bénh nhéan diéu
tri ndi trii tai Bénh vién Trung wong Quan dji 108. Két qud cho thdy, ho khd hai long vdi chdt
lugng dich vu tai Bénh vién. Nghién citu ciing chi ra rdng dé tudi, gidi tinh, dién khdm bénh,
thoi gian diéu tri... khong dnh hudng dén mitc do hai long. Trong khi do, phong diéu tri lai c6
dnh hudng dén miic dé hai long ciia ngudi bénh.

Tw khéa: su hai long, nguoi bénh, qudn Iy chdt lugng, Bénh vién Trung wong Quan déi 108

Summary

In this study, the authors conduct a survey on the satisfaction level of patients undergoing inpatient
treatment at 108 Military Central Hospital. The results show that they are quite satisfied with
the Hospital’s service quality. Age, gender, subjects, duration of treatment... do not affect their
satisfaction level. However, treatment room has an influence on their satisfaction level.

Keywords: satisfaction, patients, quality management, 108 Military Central Hospital

GIOI THIEU

Thuc hién Quyét dinh s8 6859/QD-BYT,
ngay 18/11/2016 clia B Y t&€ vé viéc
danh gid chat lugng cdc bénh vién va
Cong vin s6 1356/KCB-QLCL, ngay
21/11/2016 ctia Cuc Quén 1y khdm, chita
bénh - Bd Y t&€ vé viéc yéu ciu cdc bénh
vién ti€n hanh khdo sdt mic do hai long
cla ngudi bénh va nhan vién y t€ dinh
ky hang ndm, trong thdi gian qua, cac sd
y t&€ va bénh vién trén toan qudc da tich
cyc trién khai hoat dong khdo sat sy hai
long clia ngudi bénh va nhan vién y t€,
lam cd s8 cho viéc cdi ti€n chat lugng
bénh vién. Bénh vién Trung uong Quan
ddi 108 ciing khdong ngoai l€. Trong bai
vi€t nay, nhém tdc gid ti€n hanh khdo
sdt mdc dd hai long ctia ngudi bénh ndi
trd qua di€n thoai, tir d6 ddnh gid mic
do hai long ctia ho d6i v6i Bénh vién.

PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

P& ddnh gid sy hai long clia ngudi
bénh, nhém tdc gid da goi t6i 1.243 s6

*

, ", """, Bénh vién Trung uong Quan doéi 108

dién thoai, trong d6 cé 621 cudc goi khdo sat thanh
cong va doéng y tham gia nghién cttu. Thdi gian khdo
sat tir thdng 01/2021 dén thdng 6/2021. D&i tugng
nghién citu bao gdm: (i) Ngudi bénh dén diéu tri ndi
trd tai Bénh vién Trung vong Quan doi 108 vao thdi
di€ém nghién citu va da két thic diéu tri noi trd; (ii)
Ngudi bénh trén 15 tudi c6 kha ning giao tiép tot. Poi
vdi ngudi bénh duéi 15 tudi, ngudi 16n tudi va khong cé
kha niing giao ti€p tot, nhém tdc gid ti€n hanh phdng
van ngudi nha (1a ngudi thudng xuyén bén canh, truc
ti€p chiam séc cho ngudi bénh trong qué trinh diéu tri
noi tra).

Nhém tdc gia st dung bd cau hdi khado sat mic do
hai 1ong ctia Bo Y t€ qua hé thdng phan mém IPCC,
dit liéu cd ban dugc chiét xuat tir hé thdng phan mém
quan 1y Bénh vién, sau d6 dugc gin vao chién dich goi
dién. B cau héi gom 2 phan: (1) Thong tin chung cda
ngudi bénh; (2) Panh gid mdc do hai long thong qua:
kha ning ti€p cin; sy minh bach thong tin va thd tuc
khdam bénh va diéu tri; co s& vat chit va phuong tién
phuc vu ngudi bénh; thdi do &ng x{ ctia nhin vién y
t€; ning luc chuyén moén clia nhan vién y t&; két qua
cung cAp dich vu. Pdi v6i mdi cau hdi, ngudi bénh trd
15i bing 5 mifc dd hai long, véi Mitc do 1: R4t khong
hai long; Muc do 2: Khong hai long; Mitc dd 3: Binh
thudng; Mic do 4: Hai long; Mitc do 5: Rat hai long.

Ngay nhdn bai: 11/10/2021; Ngay phdn bién: 11/11/2021; Ngay duyét dang: 20/11/2021
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BANG 1: MUC PO HAI LONG CHUNG CUA NGUGI BENH/NGUOI NHA BENH NHAN
TRONG QUA TRINH KHAM, CHUA BENH

Noi dung S& wgng | T§ 18 (%) D‘(e;(“;‘gﬁ?élg‘“
Rat khong hai long 2 0,3
N Khong hai long 5 0,8
Muc do hailong gy 1 ong 12 19]  421+0,54
Hai long 438 70,5
R4t hai long 164 26,4

BANG 2: M{C bO HAI LONG cdA NGUSI BENH/NGUGI NHA BENH NHAN
THEO 6 CHI SO CUA BO Y TE TRONG QUA TRINH KHAM, CHGA BENH

Rat |Khong

" o8| Binh | ... | Rathai .
Cau héi khong | hai 1, omg| HATIONE “jong | Diém
au hol hai long| long tuyét doi

n|l % n|% |n|%|n| % |n| %

Su hai 1dng ctia ngudi bénh

Xirz s e T, 110214]0,6|10(1,6[442{71,2|1164|26,4|4,23+0,52
ve khad néng ti€p can

Su hai long cla ngudi bénh
v& sy minh bach thong tin
va thd tuc khdm bénh va
diéu tri

1102(3(0,5]|8|1,3(446(71,8{163|26,2|4,23+0,5

Sy hai 1ong ctia ngudi bénh
vé co s8 vat chat va phuong | 1| 0,2 |3 [0,5(12|1,9(438(70,5|167(26,9 4,23+0,51
tién phuc vu ngudi bénh

Su hai 1ong clia ngudi bénh

vé théi do dng xit 3105(9(1,4]8|1,3(433(69,7[168|27,1{4,21+0,58

Su hai 1ong ctia ngudi bénh
vé nang lyc chuyén mon 21031(14106|9|1,4(440({70,9(166(26,7|4,23+0,53
clia nhin vién y t&

Su hai 1ong clia ngudi bénh

I > 1102(3(05](11/1,8(443{71,3|163]26,2(4,23+0,51
vé k€t qua cung cap dich vu

BIEU PO 1: MOI LIEN QUAN GIGA PO TUOI VA MGC PO HAI LONG
CcUA NGUGI BENH
DPonvi: %

m Binh thuérng
26,2

Rathailong m Hailong W khéng hailong B Rat khéng hai long

70,6

28,7
67,8
21-40 tubi — 4

0,7
07

20,8
e e PSSO 7,

<20 tudi
Nguén: Két quéa khéo sat cia nhém tac gia
S& liéu sau khi thu thap dudc phan tich bing phan

mém SPSS 20.0. C4c phan tich thong ké md ta dugc sit
dung dé dua ra két qua nghién citu.
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KET QUA NGHIEN cUu

Thong ké md t4 cho thdy, ngudi bénh
phan bd tuong d6i déu & ciac nhém tudi,
trit nhém < 20 tudi; ngudi bénh nam nhiéu
hon nit, ty 1& nam/nit 1a 1,4/1; ty 1€ ngudi
bénh & thanh thi chi€m da s6 (67,3%),
chd yé&u & khodng cdch dudi 100 km so
v6i Bénh vién... Pi€u tri nhiéu nhit la &
céc khoa ndi, chi€ém 50,3% tai cic phong
bénh phd thong véi ngay diéu tri trung
binh cao nhat  nhém 3-6 ngay (50,6%).

Pénh gid mdc do hai long chung cta
ngudi bénh trong qud trinh khadm, chira
bénh, két qua khdo st  Bang 1 cho thay,
ty 1€ nguoi bénh hai long chung vdi dich
vu ctia Bénh vién dat 96,9% (trong d6 c6
70,5% hai long va 26,5% rat hai long).

Két qud & Bang 2 ciing chi ra, ty 1&
ngudi bénh hai 1ong véi 6 chi ti€u cda
Bd Y t&€ déu dat mic khé cao, trén 96%.
Trong d6, cao nhat 12 sy hai 1ong cida
ngudi bénh vé sy minh bach thong tin va
thd tuc khdm bénh va diéu tri, dat 98%
(trong d6é c6 71,8% hai long va 26,2%
rit hai 1ong), diém tuyét d6i 1a 4,230,5.
Trong 6 chi tiéu trén, thi sy hai 1ong cta
ngudi bénh vé thdi do tng x& 1a thap
nhit 96,8% (69,7% hai long va 27,1% rat
hai 1ong), diém tuyét d6i dat 4,21+0,58.

Trong d6, ngudi bénh dudi 20 tudi c6
ty 1& hai 1ong cao nhat 100% (79,2% hai
1ong va 20,8% rat hai long). Nhém tudi
tir 21-40 va trén 61 tudi c6 ty 1& hai long
ciing kh4 cao, trén 96% (Biéu d6 1).

Nhin chung, ty 1€ hai 1ong cta nt giGi
(73,7% hai long va 23,9% rat hai long)
cao hon ty 1€ 1€ hai long ctia nam gidi
(68,4% hai long va 28,1% rat hai long)
(Bi€u dd 2). Tuy nhién, ty 1& nay lai
khong c6 ¥y nghia thdng ké do P = 0,581.

Thai gian di€u tri cling 4nh hudng
khong nhd dén mic do hai long cda
ngudi bénh. Nhém ngudi bénh cé thai
gian diéu tri 7-10 ngay cé mic do hai
1ong tuyét déi (73,6% hai long va 26,4%
rat hai 1ong). Trong khi d6, ngudi bénh
c6 thdi gian diéu tri trén 10 ngay c6 miic
dd hai long thap nhat vé6i 73,7% (63,2%
hai long va 10,5% rat hai long) (Biéu
dd 3). Mic du vay, thdi gian diéu tri lai
khong c6 y nghia théng ké do P > 0,05.

Theo két qua & Bang 3, nhém ngudi
bénh thudc dién bao hi€m y t&€ khic c6
miic do hai 1ong thdp nhit trong cic
nhém nghién ctu vdi ty 1€ 96,5% (69,3%
hai long va 27,2% rat hai long). Theo tim
hiéu ctia nhém tdc gid, nguyén nhan la
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do nhém bzo hiém y t&€ khdc dang hi€u
nhidm ring, ho s& dugc hudng toan bo
ch& d6 khi di diéu tri ndi trd, ma khong
phai chi trd chi phi ngoai danh muc bdo
hi€ém y t&. Tuong tu nhu gidi tinh va thdi
gian diéu tri, cic dién kham bénh khong
c6 ¥ nghia thong ké do P > 0,05.

Ki€m dinh T-Test cho két qui P <
0,05 (Bang 4), ching td c6 su khdc biét
vé mifc d§ hai 1ong clia ngudi bénh theo
loai phong diéu tri. Hay néi cdch khdc,
phong diéu tri 12 mot trong nhitng yé&u to&
tdc dong d€n sy hai 1ong cla ngudi bénh
tai Bénh vién.

Vé cd ban, diéu tri ndi trd tai Bénh
vién da ddp dung mong ddi cla ngudi
bénh. 82% ngudi bénh dianh gid, dgt
diéu tri ndi tri da d4p tng dudc trén 80%
so v6i mong ddi ban diu va 1% ngudi
bénh cho riing, ddt diéu tri dap tng dugc
< 40% so v6i mong ddi ban dau ctia ho.

Do d6, c6 dén 93,1% ngudi bénh
khing dinh, chic chin ho sé& quay lai
Bénh vién khi ¢6 nhu cAu st dung dich
vu y t&€ hoidc gidi thiéu cho ngudi khic
(Bi€u db 4).

THAO LUAN VA HAM Y

K&t qué nghién ciu cho thiy, mic do
hai 1ong chung véi két qua cung cip dich
vu cua bénh nhan ndi tri tai Bénh vién
dat 4,21 diém, tuong duong véi két quai
nghién cifu clia tic gid Nguyén Thi Thuy
Linh (2019) vao thsi diém thang 5/2018
tai Bénh vién Trung vong Quan doi 108
va cao hon so vé6i két qua ki€m tra, dinh
gid chat lugng bénh vién clda By Y t€ tai
Bénh vién Bach Mai nam 2020-2021.
Cu thé, theo két qua khio sét tai Bénh
vién Bach Mai, chi ¢6 74% (dat mdc 3,5)
ngudi bénh nodi trd hai 1dng vé Bénh vién
(N. Dung, 2021). Ngoai ra, két qué khdo
sdt ciia nhém tdc gia tai Bénh vién Trung
wong Quan ddi 108 ciing cao hon két qua
khéo sdt tai Bénh vién 199 - B6 Cong an
(Vi Binh Thanh, 2021).

Mic di vy, con s6 nay thap hon so
véi muc chung cla cd nudc (dat mic
4,45) trén muc Khdo sdt hai long tai
website: chatluongbenhvien.vn. Diéu
nay c6 thé dugc giai thich 13, Bénh vién
Trung wong Quin doi 108 dang ti€p tuc
ddy manh cong tic phong, chong dich
Covid-19, kiém sodt chit ché ngudi nha
ra, vao trung tam phtic hgp va dic biét la
tai cdc khoa diéu tri ndi tri. Trong giai
doan nay, Bénh vién ban hanh Chi thi s6

Economy and Forecast Review

Kinh (&
va Duhao

BIEU PO 2: MOI LIEN QUAN GITA GIGI TINH VA MUC PO HAI LONG
Don vi: %
RAt hai long s R | 23,92&1

Hai 1ong e e e e s ST, .1
Binh thuong %1,
Khéng hai long | §§
Rit khéng hai long | §4
0 10 20 30 40 50 60 70 80
EN@# = Nam

BIEU PO 3: MOI LIEN QUAN GIGA THSI GIAN PIEU TRI
VA Mdc pO HAI LONG cdA NGUGI BENH THAM GIA NGHIEN cdd

Rat hai long T 26,4 105 J
Hai long CSEETE 736 632 )

Binh thurong [ _Ff 26,3 ]
Khong hai long I
[ I

Rt khéng hai long

0% 20% 20% 60% 80%
B< 3 ngdy M3 _—6ngay 7 — 10 ngay > 10 ngay

100%

BANG 3: MOI LIEN QUAN GITA CAC DIEN KHAM BENH
VA Mdc pO HAI LONG cdA NGUGI BENH THAM GIA NGHIEN cdd

Hai long chung
Noi dung Rat |Khong| pyon | Hai | R4 | Téng
khong | hai thuong | 1on: hai
hai long| long g g long
e o m 2 5 9| 318| 125] 459
Bido hiém y € khdc g 04 1.1 20 69.3[27.2] 100
D) 0 0 o 1| o 1
Bioh
ao lemyte quan dOl (%) 0 O O 100 O 100
Bio hiém y t& quan nhan|-22 0 0 Il 32| 15| 48
a8 yeq (%) 0 of  2.1]667]312] 100
g . (n) 0 0 1| 28] 8] 37
2| Bio hiém y t&€ quan huu
gl omemy e AR %) 0 o  27]757]21.6] 100
R Biohiémy t€wich | () 0 0 0| 12| 4| 16
nhiém sy quan (%) 0 0 o 75| 25| 100
Dich v (n) 0 0 1| 42| 9 52
e vy (%) 0 o 1.9]808[17.3] 100
. . |l 0 0 o 5| 3] s
T dudi 6 t
reem QUOLH IO 1 g ) 0 0 0| 62.5[37.5] 100
P = 0,99

BANG 4: HAI LONG CUA NGUGI BENH THEO LOAI PHONG PIEU TRI

Hai long chung
Noi dung R4t khong| Khong | Binh | Hai |R4t hai|Téng
hai long |hai long|thuong| long | long
‘E|  Phdthong | (0) 2 5 9] 302 106| 424
3 (%) 0,5 1,2 2,1| 71,2 25| 100
g Ty nguyén | () 0 0 1| 126 54| 181
= (%) 0 o 06| 69,6 298 100
£ | Cé phd thong va [ () 0 0 21 7 2 11
&| twnguyén (%) 0 0| 182| 63.6] 182 100
P = 0,005

Nguén: K&t qua khéo sat cia nhém tac gia
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BIEU PO 4: NHU CAU KHAM, CHOA NHONG BENH TUONG T,
HOAC QUAY TRG LAI, HOAC GIGI THIEU CHO NGUGI KHAC PEN

SAU KHI DA PIEU TRI NOI TRA TAI BENH VIEN

9,1

0,2 02 1 56
Chéc chin khéng Khéng muén quay Muén chuyén fuyén Co thé s quay tr&  Chéc chin s quay
bao gitr quay trolai 1; nhung c6 it s SAn8 bénh vién khdc lai tr& lai hodc gidi
) fira chon ’ thiéu cho ngwdi khac

2303/CT-BV, ngay 10/5/2021 vé viéc trién khai cap
bach cong tidc phong, chong dich Covid-19 trong tinh
hinh méi, trong dé c6 ndi dung yéu ciu: “Chi cho phép
dang ky 01 ngudi nha & lai chim séc ddi vdi trudng
hgp bénh nhian ning. NguGi nha & lai phai khai bao
y t&, khai thic rd yéu td dich t&, bit budc xét nghiém

Covid-19 trude khi & lai budng bénh va ding ky dn
véi Piéu dudng trudng va dugce phuc vu dich vu in tai
budng bénh. Ngudi nha ngudi bénh tuyét d6i khong
dugc di ra khdi khoa cho dén khi bénh nhén ra vién.
Khi cAn hd trg thi bdo cho nhan vién khoa”. Chi thi

ban hanh 12 ding véi tinh thin “chong dich nhu chéng

giic” ctia Chinh phd, tuy nhién trong qud trinh trién
khai da gdp phdi nhitng phdn Gng ctia ngudi bénh va
ngudi nha bénh nhan. Sau khi dugc nhan vién y t€ va

TAI LIEU THAM KHAO

nhan vién cdng tdc x4 hoi phoi hgp tu van
gidi thich, thi da s& ngudi bénh va ngudi
nha bénh nhan da chap hanh nghiém Chi
thi s6 2303/CT-BV ctia Bénh vién.

Nghién citu ciing chi ra riing, tudi tac,
giGi tinh, dién kham bénh thdi gian diéu
tri... khong dnh hudng dén mic do hai
long (P > 0,05). Trong khi d6, phong diéu
tri lai ¢ tdc dong dén mitc do hai long
clia nguGi bénh trong qud trinh khdm va
diéu tri (P < 0,05).

Ty 1& ngudi bénh hai 1ong véi 6 chi s6
clia BO Y t& déu dat trén 96%. Trong d6
cao nhit 13 sy hai long clia ngudi bénh vé
su minh bach thong tin va thd tuc khdm
bénh va diéu tri 12 98% (71,8% hai long,
26,2% rat hai 1ong), diém tuyét doi la
4,23+0,5. Sy hai long cda ngudi bénh
vé thdi do tng x¥ 1a thAp nhat véi 96,8%
(69,7% hai long, 27,1% rat hai long),
diém tuyét d6i 1a 4,21+0,58.

Duya trén két qud nghién cttu, nhém
tdc gid khuyé&n nghi, Bénh vién Trung
wong Quan doi 108 cin cong bd két qua
khdo sét sy hai 1ong ngudi bénh dé ngudi
déan theo doi, gidm sat va tham khao khi
ra quyét dinh lya chon co s§ kham, chita
bénh cho ban thian va ngudi nha. Pdng
thoi, t8 chic cdc budi dao tao k§ ning
giao ti€p, tng x& vdi ngudi bénh/ngudi
nha bénh nhan cho nhan vién toan Bénh
vién. Ngoai ra, Bénh vién cin ti€p tuc
ddy manh viéc trién khai, phat huy ti da
vai trd cia mang ludi cong tac xa hoi tai
cdc don vi.4l
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