~ DANH GIA S HAI LONG CUA NGUOT BENH
BIEU TR NOI TRU TAI BENH VIEN PHOI TRUNG UONG

TOM TAT

Khao sét su hai Iong clia ngudi bénh (NB) diéu tri
néi tra 1a danh gié toan dién vé uy tin va chét luong
dich vu clia bénh vién (BV) nhdm giip BV céi tién
phuong thuc phuc vu va nang cao chét lugng kham
chita bénh [1], [3].

Nghién cttu mé ta cat ngang 500 NB diéu tri ndi tri
tai Bénh vién Phéi Trung uong, trong do: nam nhiéu
hon nit. Bé tuéi tir 15- 90, tudi trung binh: 48 + 20. NB
dén tur thanh thi (34%), nong thén (54%) va mién ndi
(12%) va nghé nghiép: lam ruéng (38%), can bo huu tri
(8%), vién chuc (28%), HSSV (8%) va nghé khac
(18%). Pa s6 NB diéu tri Ian dau (56%). NB hai long
V@i BV néi chung la 91,8%: cao nhét thudc vé céc khoa
cén lam sang (45%), tiép dén phong kham (32%) va
thép nhét thudc cac khoa lam sang (23%). NB chua
hai long vé: nép séng van minh, thu va thanh toéan vién
phi, thuc hién nhiém vu cia BD, dich vu tai cac khoa
cén lam sang. Ly do NB chua hai long: Vé sinh BV
(16%). co sG vét chét (9,2%), trang thiét bi (5%), chét
lugng quén &o BV (22%) va nha an clia BV...

T khoa: hai Iong, ngusi bénh, diéu tri, ndi tru,
bénh vién, phdi, trung uong

SUMMARY

Surveys of patient satisfaction Inpatient treatment is
a comprehensive assessment of the credibility and
quality of hospital services to help improve service
modes and improve the quality of care disease [1], [3].

Cross-sectional descriptive study of 500 patients
inpatient residential treatment at National Lung
Hospital, in which men than women. Ages 15-90,

PHAM THI NHUYEN
Truong Pai hoc Ky thuét Y té Hai Duong

mean age: 48 + 20. Patients came from urban areas

(34%), rural (54%) and Mountain (12%) and
occupation: farming (38%), retired (8%) and
employees (28%), students (8%) and other

occupations (18%). Most of NB first treatment (56%).
patients generally satisfied with BV is 91.8%: the
highest of the clinical departments (45%), followed by
surgery (32%) and lowest in the clinical departments
(23%). Patients not satisfied: a civilized lifestyle,
collection and payment of hospital fees, made by
Representative tasks and services in the clinical
departments. Reasons for not satisfied patients:
Cleaning hospital (16%). facilities (9.2%), equipment
(5%), quality clothing of the hospital (22%) and hospital
cafeterias...

Keywords: happy, patient, treatment, inpatient,
hospital, lurzg, ceptral

DAT VAN BE

Theo T& chiic Y t& Thé gidi: Chat lugng dich vu y t&
tac dong dén su hai long clia NB va ngudc lai su hai
long ctia NB c6 thé danh gia dudc hiéu qua ciia dich
vu do BV va nganh y t€ cung cdp. Cho nén NB chinh la
d6i tuong truc ti€p xac dinh viéc danh gia uy tin chat
lugng phuc vu dich vu & BV, trong d6 mét phan quan
trong 1a danh gia tinh than, thai do, trach nhiém phuc
vu clia nhan vién y té& [8], [9] Chi s6 hai ldbng clia ngudi
bénh Ia tiéu chi dung dé do ludng su dap (ng clia cac
co s8 y t& déi véi nhiing mong dgi clia NB déi véi cac
dich vu y t€. Su kém hai long clia NB ¢c6 quan hé nhan
qué véi khiéu kién va 1a nguyén nhan thac ddy y dinh
khiéu kién [2]. Theo bao cao clia BO Y t€ My nam 2002
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¢ 1,53% NB gap tai nan su c6 y khoa trong bénh vién,
trong d6 c6 12% céac trudng hop khiéu kién phai dua ra
Toa va dubi 2% nhan dudc dén bu clia cac co sb y té.
Xu huéng khiéu kién gia tang luén & mdi quan tam
khéng chi d8i véi ngudi 1anh dao BV ma con tat ca cac
can bo y té. Khiéu kién lam mét khach hang trung
thanh, pha v& méi quan hé thay thuéc-NB, lam giam
hinh &nh cla nganh y t&, déng thdi lam gia ting phi tén
y t& cho c& NB va cd sG y t€ do phai duong dau véi
khi€u kién. Vi vay, su hai long clia NB 1a tai san cla
BV trong nd luc nang cao chat lugng dich vu va duy tri
NB / khach hang than thién [8].

Bo Y t€ da c6 Quy dinh vé ché dd giao ti€p, tang
cudng y diic, nang cao tinh than thai dd phuc vu va
chét lugng chdm séc NB tai cac cd s3 y té. Hang nam,
khi ti€n hanh kiém tra BV, B Y t& cling xac dinh noi
dung chinh clia su kho séat su hai long clia NB diéu tri
ndi trd nh&m gidp BV céi tién phuong thic phuc vu va
nang cao chat lugng kham chira bénh [1]

Bénh vién Lao va Bénh phdi Trung uong la bénh
vién chuyén khoa tuyén cao nhat vé Lao va Bénh phéi,
truc thuéc Bo Y T&. Bénh vién 1a don vi thudng truc
diéu hanh va la dau méi hop tac quéc t& clia Du an
phong chéng lao, Chuong trinh chéng nhiém khuén ho
h&p cap tinh & tré em, 1a co sd thuc hanh dao tao Dai
hoc va sau dai hoc trong linh vuc chuyén khoa.
Nhadm danh gia hiéu qua chidm soc clia NVYT bénh
vién déi vGi ngudi bénh, ching téi ti€n hanh nghién ciu
dé tai "Panh giéa su hai long ctia ngudi bénh diéu tri noi
tru tai Bénh vién Phéi Trung uong". Muc tiéu nghién
cliu

1. Tim hiéu su hai Iong cia ngudi bénh diéu tri ndi
tri tai Bénh vién Phéi Trung uong

2. Xac dinh mét s6 yéu t6 lién quan dén su hai long
clia ngudi bénh diéu tri néi tru tai Bénh vién Phéi Trung
uong

DOI TUGNG VA PHUGONG PHAP NGHIEN CUU

1. Dia diém nghién citu (NC): Bénh vién Phdi
Trung udng

2. Thai gian NC: 2012

3. Thiét k& NC: M6 ta cat ngang

4. P3i tugng NC: 500 NB diéu tri néi tru tai BV
Phéi Trung uong

5. Phuong phap chon mau NC

Tiéu chuédn chon méu: NB diéu tri 3 ngay trd Ién,
tinh tao, biét chir va déng y tham gia NC. NB tai cac
khoa lam sang, can lam sang va phong kham c6 co hoi
nhu nhau chon vao NC. Can ¢ vao bang theo dbi tén
ngudi bénh danh gia ngau nhién hé théng tU ngudi
bénh giudng s& 1 dén khi di mau.

6. Cong cu nghién ciu

B6 cau héi gém 60 cau hdi dudc chia lam 5 phan:

Phan 1: Théng tin chung vé ngudi bénh.

Phan 2: Khado sat su hai long clia ngudi bénh ddi
v@i khoa kham bénh.

Phan 3: Khdo sét hai ldng cla ngudi bénh dsi véi
cac khoa lam sang.

Phan 4: Khado sat su hai long clia ngudi bénh ddi
v@i cac khoa can lam sang.

Phan 5: Khdo sat su hai long clla ngudi bénh ddi
vGi bénh vién néi chung.

7. Cac budc tién hanh nghién ctu

7.1 Phén chuén bi:

Thiét k& bd cau hoi, tp huan diéu tra vién, thi
nghiém bd cau hdi.

7.2 Phan thu thép théng tin

- Tu van vién 1a Gidng vién Trudng Dai hoc Ky
thuat Y t€ Hai Duong.

- Sinh vién Khoa VLTL/PHCN dugdc chia lam hai
nhém:

Nhém 1: Diéu tra vién (BTV) thu thap sé liéu bang
cach: S dung ” Phiéu khdo sat su hai long cla NB
diéu tri néi trii tai Bénh vién Phéi Trung uong”

Nhom 2: Giam sat tat ca cac bubc thu thap so liéu
trong qua trinh NC

7.3 Vén dé dao dtic trong nghién cuu: Cac thdng
tin thu thap la do su hgp tac gitra NB véi BTV sau dé
dugc ma héa va gilt bi mat. Nghién cliu dudc su déng y
clia déi tugng nghién ciu.

7.4. Phén tich xtr ly s6 liéu: st dung phan mém
SPSS 16.0 Thuét toan théng ké dugc st dung trong nc
nay la: s6 lugng (n), ty 1& % va gia tri trung binh.

KET QUA NGHIEN cUU

1. Théng tin ca nhan clGa NB la déi tugng NC
g6m 500 NB, trong dé:

- Phan b6 theo gi6i: 310 nam (62%), 190 nif (38%).

- D6 tudi trung binh: 48 + 20 tudi, thap nhat: 15 tudi,
cao nhat: 90 tudi.

- Phan bé theo khu vuc: thanh thi (34%), nong thén
(54%) va mién ndi (12%).

- Phan b6 theo nghé nghiép: lam rudng (38%), can
bd huu tri (8%), vién chic (28%), hoc sinh, sinh vién
(HSSV) (8%) va nghé khac (18%).

- Phéan b6 theo 1an dén diéu tri: Lan dau (56%), lan
th( hai (38%), 1an th& ba (7%) va lan th( tu trd 1&n
(3%).

2. Su hai long cla NB vé thai do tiép xdc cua
nhan vién y t& (NVYT).

Su hai long clia NB néi chung tai cac Khoa phong:
Ty l1&é NB hai long v6i Bénh vién néi chung méi chi dat
91,8%. Day la mot ty 18 rat cao. V&i ty 1& 100% su hai
long cGa NB thudc dia diém NC, dudc phan bd nhu
sau: Cao nhét thudc vé cac khoa can Iam sang (45%),
ti€p dén phong kham (32%) va thdp nhat thudc cac
khoa l1am sang (23%).

Bang 1. Y kién cla NB vé thai do cla NVYT tai

hong kham bénh

o 2 Co Khéng
Noéi dung khao séat N % n %
NVYT xung hd ding muyc 464 1928 36 [ 7,2

NVYT c6 théi do thong cdm véi NB 384 | 76,8 | 116 |23,2

NVYT huéng dan lam thd tuc kham 419 1838 | 81 [16,2

NVYT giéi thich ro Iy do phai nam vien | 498 | 99,6 | 2 | 04

NVYT dua NB vao khoa diéu tri 490 ] 98 | 10 | 2

NVYT gay phién ha cho NB 9 | 1,8 491982

Nhén xét: NVYT khéng thong cam véi NB (23,2%),
khéng huéng dan rd rang cho NB (16,2%) va xung hd
chua ding muc (7,2%).
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Bang 2: Y kién clia NB vé thai do clia NVYT tai cac
khoa Idm sang

" . Co Khong
Noi dung khao sat N % N %
NVYT tigp don NB 435 | 87 | 65 | 13
NVYT xung hd ding myc 480 | 96 | 20 4

NVYT c6 thai do thong cdm viNB | 418 | 836 | 82 | 164
NVYT gidi thich ddng tinh trang bénh

va phuong phéap diéu tri 464 | 928 | 36 | 7.2

NVYT giéi thich tinh trang bénh va

281 | 56,2 | 219 | 43,8

Co Khdng
n % n %
NB dudc lam xét nghiém theo thirty | 472 | 944 | 28 | 56
NB phai chd doi khi lam xétnghiem | 180 | 36 | 320 | 64
Nhan xét: NB chua hai long vi phai chd dgi khi lam
xét nghiém, siéu am, chiéu chup (64%) va khong dugc
lam xét nghiém theo th( tu (5,6%).
4. M6t s6 yéu té lién quan
Bang 7. M6t s6 yéu t6 lién quan dén su hai long
cla NB

N6i dung khéo sat

cach cham soc phong bénh Nai dung n %
NB dugc hudng dan ché do &n 454 | 908 | 46 | 9,2 Cong tac vé sinh méi truang BV

NB dugc giéi th|;ch tac dung va cong a0 94 | 30| 6 BN hai |9ng 420 84
khai thudc hang ngay Bn chua hai long 80 16
NB biét tén NVYT diéu trichominh | 440 | 88 | 60 12 Téng s6 500 100

NVYT gay phién ha cho NB 5 1 495 | 99 Ca sd ha tang BV
Nhan xét: NB khong dudc giéi thich tinh trang bénh BN hai long 456 90,8
(43,8%), khong dugdc hudng dan ché dd an (9,2%), BN chua hai long 44 9.2
khéng dugc giai thich tac dung clia thudc, cong khai Téng s6 500 100
thuSc hang ngay (6%). S6 it NB chua biét tén NVYT Trang thiét bi BV

truc ti€p diéu tri, cham s6c¢ cho minh (12%). BN hai long 475 9%

Bang 3: Y kién clia NB vé thai do clia NVYT tai cac BN chua hai long 25 5
khoa can Iam sang __Tong s6 500 100

N L Co Khong Chat lugng quéan &o BV

Noi dung khao sét n % n % BN hai long 390 78

NVYT huéng dan, dan do chu BN chua hai long 110 22
dao khi lam xét nghiém, chigu | 380 76 120 | 24 Téng s6 500 100

chup... S{ dung nha an BV

NVYT xung hd diing myc 446 89,2 54 10,8 BN hai long 280 56
NVYT gay phién ha cho NB 15 3 485 97 BN chua hai long 220 44
Nhan xét: K§ nang giao ti€p clia NVYT d6i véi NB Téng s 500 100

tai cac khoa can lam sang: xung hdé chua dung
(10,8%), huéng dan, dan do NB chua chu dao (24%)
va gay phién ha cho NB (3%).

3. Su hai long clia ngudi bénh vé chat lugng
phuc vu cia NVYT

Bang 4: Th tuc ra vao vién

Co Khéng
n % n %
NB dugc kham theo thir tu 393 | 786 | 107 | 214
NB gép kho khan, phién ha khi
lam thi tuc kham 40 8 | 460 | 92
Thu vién phi, thanh toén ra vién
nhanh chéng, thuan tién 45 89 55 "
Nhan xét: NB khong dudgc kham theo thd tu
(21,4%) NB gap khé khan phién ha khi lam thd tuc
kham (8%). NB chua hai long vé cong tac thu vién phi
va cbng tac thanh toan ra vién (11%).
Béang 5: Diéu dudng (BD) thuc hién y Iénh
Co Khong
n % n %

472 | 944 28 56

N6i dung khéo sat

Noi dung khéo sat

DD clia phong kham do mach,
nhiét do, huyét ap
DD thyc hién: thay truyén dich,
By nhiot do kip thos 4841 %68 | 16 ) 32
Nhan xét: BD thay truyén dich, I8y nhiét dé cho NB
chua kip thai (3,2%). DD cla phong kham khéng do
mach, nhiét do, huyét ap cho NB (5,6%).
Bang 6: Khao sat tai khoa can 1am sang

Nhan xét: NB chua hai long do vé sinh trong BV
chua sach (16%), co sG véat chéat (9,2%), vé trang thiét
bi BV (5%) va chat lugng quan 4o BV (22%).

Thiic &n khéng ngon, dat hon & ngoai va khéng da
dang, chi c6 56% NB #n tai BV. Két qua tuong déi phu
hop v6i mét s dé tai da cong bé....

BAN LUAN

1. Thong tin chung vé dai tugng nghién citu.

Nghién ctu mé ta cat ngang 500 NB diéu tri ndi tru
diéu tri ndi trG tai Bénh vién Phdi Trung uong, trong dé:
nam (62%) nhiéu hon ni (38%). D6 tudi trung binh: 48
+ 20 tudi, thap nhat: 15 tudi, cao nhat: 90 tudi. Gém
cac khu vuc: thanh thi (34%), ndng thén (54%) va mién
nui (12%).

- Phan bd theo nghé nghiép: 1am rudng (38%), can
bd huu tri (8%), vién chic (28%), HSSV (8%) va nghé
khac (18%). Da s6 NB diéu tri 1an dau (56%), lan th{
hai (38%), lan th( ba (7%) va lan thi tu trd 1én (3%).
Két quéa tuong ddi phi hop véi mét s6 dé tai da coéng
b6 [4], [6].

2. Su hai long cla NB vé thai do tiép xic cua
nhan vién y t& (NVYT)

Ty 1& NB hai long véi Bénh vién nbi chung la
91,8%: cao nhat thudc vé cac khoa can lam sang
(45%), ti€p dén phong kham (32%) va th&p nhat thudc
cac khoa lam sang (23%). Tuong tu két qua NC cla
mot s6 tac gia [5], [6].
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3. Sy hai léng cta ngudi bénh vé chat lugng
phuc vu clia NVYT: Nhiéu NB chua hai léng vé nép
séng van minh trong BV: khong dugc kham theo thi
tu (21,4%), cdng tac thu vién phi va cong tac thanh
toan cham (11%). BD truyén dich, I8y nhiét do chua
kip thai (5,6%), NB phai cho dgi khi lam xét nghiém
(36%), siéu &am, chiéu chup (5,6%). Khdng c6 su khac
biét v6i két qua NC clia mét s6 tac gia [4], [7].

4. Mot sd yéu to lién quan: NB chua hai long vé:
Vé sinh trong BV (16%). Co sG vat chat (9,2%), trang
thiét bi (5%) va vé chat luong quan 4o BV (22%). Ty
I&é NB dung suét an ctia BV dat 56%, do thiic an BV
khéng ngon va dat hon & ngoai va thic &n khéng da
dang. K&t qua tuong ddi phl hgp véi mét s6 dé tai da
cong bé [4], [5].

KET LUAN

Nghién ciu mé ta cat ngang 500 NB diéu tri néi trd
diéu tri noi tri tai Bénh vién Phéi Trung uong, trong do:
nam nhiéu hon nit. D6 tudi tir 15-90, tudi trung binh: 48
+20. NB dén tir cac vung: thanh thi, néng thén va mién
nai va thudc cac nghé: 1am rudng, can bd huu tri, vién
chirc, HSSV,va nghé khac. Da s6 NB diéu tri 1&n dau.

Ngudi bénh hai long chung véi BV la 91,8%: cao
nhét thuéc vé cac khoa can 1am sang (45%), ti€p dén
phong kham (32%) va thap nhéat thudc cac khoa lam
sang (23%). Ngudi bénh chua hai long: vé thu va thanh
toan vién phi con cham, BD chua chu déo, phai chd
dai lau khi lam cac xét nghiém, siéu am, chi€u chup,
Vé sinh BV chua t6t, co sG vat chat chua dap (mg,
trang thiét bi chua a0 va vé chét Iudgng quan ao BV
chua tét.
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