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MUC PO HAI LONG CUA NGU'O'I BENH PIEU TRI NOI TRU
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TOM TAT

Pat van dé: Theo TG chlc Y t€ Thé gidi (WHO),
chat lugng dich vu y té tac dong dén su hai long cla
ngudi bénh (NB) va ngugc lai su hai long clia NB c6
thé danh gid dugc hiéu qua cuta dich vu do bénh vién
(BV) va Nganh y té cung cap. Do vay, NB chinh la doi
tugng truc ti€p xac dinh viéc danh gid uy tin chat
lugng cung cap dich vu & BV. Muc tiéu: Xac dinh
thuc trang va mét s6 yéu to lién quan dén mirc do hai
long clia NB diéu tri noi tru ddi véi dich vu kham, chita
bénh (KCB) tai bénh vién Viét-Nhat. Phuong phap:
Diéu tra cat ngang, nghién citu dinh lugng. Két qua:
Nghién ciru thu thap thong tin t& 303 NB diéu tri ndi
trd tai 6 khoa thudc bénh vién Viét-Nhat thong qua
phéng van bang phi€u. Két qua nghién clu cho thady
5/5 linh vuc déu cd ty 1€ hai long dat trén 80%. Két
luan: Ty I€ hai long chung clia ngudi bénh diéu tri noi
trd dat 8 mdc kha cao (82,3%). Diém trung binh la
4,11 £ 0,57. Ba yéu td lién quan dén mlrc do hai long
clia NB diéu tri ndi trd la gidi tinh, tudi va d6i tugng
kham chira bénh cé bao hiém y t€ (p<0,05).

T khoa: Sy hai long, ngudi bénh ndi trg, cac
yéu t6 lién quan

SUMMARY
THE STATUS AND SOME FACTORS RELATED
TO SATISFACTION OF INPATIENTS AT
VIETNAM - JAPAN HOSPITAL IN 2021
Background: According to the World Health
Organization (WHO), the quality of health services
affects patient satisfaction (NB) and conversely,
patient satisfaction can be assessed by the
effectiveness of services provided by the hospital.
Therefore, patient is the direct object of determining
the assessment of the reputation and quality of service
delivery at the hospital. Objectives: Determining the

status and some factors related to inpatient
satisfaction at Vietnam-Japan hospital. Methods:
Cross-sectional ~ survey,  quantitative  research.

Results: This study collected information from 303
inpatients at 6 departments of the Vietnam-Japan
hospital through questionnaire interviews. Research
results show that 5/5 fields have satisfaction rates of
over 80%. Conclusion: The overall satisfaction rate
of inpatients is quite high (82.3%). The average score
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is 4,11 £ 0,57. Three factors related to the satisfaction
of inpatients are sex, age and with health insurance
(p<0.05).
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I. DAT VAN DE

Trong Y vén cho rang su' hai long clia ngudi
bénh nghia la dugc dap U'ng cac nhu cau/su
mong dgi, ky vong vé cham soc sic khoe. Mic
ddé hai long cla ngudi bénh (NB) la thudc do
danh gia uy tin, chat lugng cung cap dich vu cla
cac co s y té.

Ngay nay, khi dé cap dén chat lugng KCB
cac nha quan ly bénh vién khong chi quan tam
dén chat lugng chuyén moén ma con quan tam
dén chat lugng dich vu, bao gom cg sd vat chat,
trang thiét bi, moi trudng va dac biét la mai
quan hé ng xr gitra NB, ngudi nha NB va nhan
vién y t&€ (NVYT). Mac du nganh y té ndi chung,
cac bénh vién noi riéng, trong thdi gian qua da
trién khai moét s& bién phap nham nang cao chat
lugng cung cap dich vy, dap ing nhu cau NB,
tuy nhién NB van con nhitng phan hoi chua tich
cuc tlr NB vé chat lugng cta hau hét cac BV, dac
biét la cac BV cong [3]. Do vay, xac dinh mirc do
hai long ctia NB dén kham, diéu tri tai cadc bénh
vién trong bGi canh hién nay la v6 cling can thiét
va ¢ y nghia, nham cung cdp bang chimng, lam
cd s dé xuat gidi phap nang cao chat lugng
KCB, dap (ng su hai long va nguyén vong cla
NB ngay cang tot han.

T phan tich néu trén, ching toi ti€n hanh
thuc hién deé tai: "Thuc trang va mot sé yéu to
lién quan dén muc do hai long cua nguti bénh
diéu tri ndi trd tai bénh vién Viét-Nhat ném
2021”véi cdc muc tiéu nghién ciiu nhu sau:

1. Xac dinh muc do hai fong cua nguoi bénh
diéu tri ndi tru tai bénh vién Viét-Nhat, nam 2021.

2. Phén tich mét s6' yéu td' lién quan muc do
hai lIong cda nguoi bénh diéu tri ndi tru tai bénh
vién Viét-Nhat, nam 2021.

Il. Ol TUQONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CU'U

2.1. BG6i tugng nghién ciru

Nguoi bénh diéu tri ndi trd: DU 18 tudi, cd
dd nang luc tra IGi cau hoi, tham gia tat ca cac
budc trong hoat dong KCB tai BV (kham bénh,
xét nghiém, diéu tri,..).

2.2. Dia di€m nghién ciru: Bénh vién Viét-
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Nhat, tinh Bac Ninh

2.3. ThGi gian nghién ciru: TU thang
3/2021 — 5/2021.

2.4. Thiét k& nghién ciru: Nghién cru mo
ta cdt ngang c6 phan tich, nghién clu dinh lugng

2.5. C8 mau va cach chon mau:

- Ap dung cong thirc tinh ¢& mau:

Z? «p(1—p)
i)

d 2

n: C& mau t6i thi€u can thiét.

Z%1.972: Hé s6 tin cay = 1,96 véi a=0,05.

p: Ty Ié udc lugng trong cac nghién clu
tugng rng da cong bo (p = 0,768) [4]

d: La sai s6 mong muén hodc sai s6 cho
phép (d=0,05).

- C6 mau thuc té nghién ciru: 303

- Céch chon mau:

+ Budc 1: Chon 6 khoa c6 ngudi bénh diéu
tri noi tru

+ Budc 2: Lap danh sach toan bo NB ndi trd
dud diéu kién tham gia nghién clru

+ Budc 3: Chon 303 NB theo phuong phap
chon mau ngau nhién don tir danh sach da lap
tai budc 2.

2.6. Phuang tién nghién ciru

- Phiéu phong van ngudi bénh: Thang do su
hai Iong cia NB bao gom 31 tiéu muc thudc 5
linh vyc:

+ Nhom A: Kha nang ti€p can trong KCB: Tu
Al dén A5

=

+ Nhém B: Su minh bach théng tin va tha
tuc kham bénh, diéu tri: Tir B1 dén B5

+ Nhém C: Co sG vat chat va phuong tién
phuc vu ngugi bénh: Tir C1 dén C9

+ Nhém D: Thai d6 ing xU, ndng luc chuyén
mon cla NVYT: Tur D1 dén D7

+ Nhém E: Két qua cung cap dich vu: TU E1
dén E5

- Thang do Likert v& mirc d6 hai long cua
NB d6i véi tiing ti€u muc dugc ap dung Vi
thang diém tir 1 diém dén 5 diém: (1 diém-Rat
khdng hai 16ng; 2 diém-Khdng hai long; 3 diém-
Binh thudng/Khdng rd; 4 diém-Hai long; 5 diém-
Rat hai long).

2.7. Xtr ly va phan tich sd liéu

- Lam sach, md hod va nhap bang phan
mém Epi Data 3.1, sau d6é xir ly théng ké bang
phan mém SPSS 18.0.

- Phan tich m6 ta (ty 1é phan tram, trung binh,
dd 1éch chuén) dugc s dung d€ md ta déc diém
chung clia DTNC va mifc do hai long clia NB.

- Théng ké& phéan tich: Kiém dinh x2 dugc st
dung dé€ xem xét mdi lién quan gilra cac bién.

2.8. Tiéu chi danh gia su hai long

- Do ludng mirc do6 hai long clia NB dua trén
thang do Likert v&i 05 mifc do, theo gia tri trung
binh trong thang do Anderson ta co, gia tri
khoang cach = (maximum — minimum)/n = (5-
1)/5=0,8.

- Do dd, y nghia ctia diém trung binh (DTB),
ty I& va murc hai long nhu sau:

Mrc hai long R:;ikll(‘;:;g thgﬁgha' Binh thu'ong Hai long Rat hai long
Gia tri diém sé 1,00-1,80 | 1,81-2,60 2,61-3,40 3,41-4,20 4,21 - 5,00
Ty Ié % <36 36,2-52,0 52,2-68,0 68,2-84,0 84,2-100,0
Mirc danh gia Rat thap Thap Trung binh Cao Rat cao
- Mdlc do hai long clia NB dugc chia thanh 2 L PTB;
nhém: .
TBC = m

+ Nhém “Hai long”: Piém trung binh cac
ndi dung > 3,41 diém.

+ Nhém “Chua hai l6ng”: Diém trung binh
céc ndi dung < 3,41 diém.

- Céch tinh ty Ié hai long theo cac cong thirc
sau:

a. Tinh diém trung binh theo tuhg cdu hoi
(DTBcr) VOi n nguoi:

Z?:ldi .M
~ DTBen = n
di: diém th( i cta tirng cau hdi; nj: ngudi thlr

j (G=1-n)
b. Tinh diém trung binh chung (TBC) vdi m
céu hoi:
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DTBi: diém trung binh cla ciu héi thir i

c. Ty I hai long

Ty I hai long

TBC qua khao sdat
= 5 (diém t8ida) *x 100

2.9. Pao dirc trong nghién cru:

- NB dudgc giai thich vé muc dich, ndi dung
ctia nghién cru trudce khi ti€n hanh phong van va
chi ti€n hanh khi cé sy chdp nhan hgp tac tham
gia clia NB.

- Moi thong tin vé NB dugc gilt kin. Cac s6
liéu, thong tin thu thap dugc chi phuc vu cho
muc dich nghién ctu, khong phuc vu cho muc
dich nao khac.
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Ill. KET QUA NGHIEN cU'U

3.1. Thong tin chung vé do6i tugng
nghién ciru

Bang 3.1: Théng tin chung vé nguoi
bénh (n=303)

Pac diém ca nhdn | Tan sé | Ty Ié (%)
Gidi Nam 135 446
tinh N 168 55.4
DuGi 20 tudi | 71 23,4
g | 20-39tE | 69 22,8
20-60tudi | 95 31,4
trén 60 71 22,4
BHYT 237 78,2
BHYT hong BAYT | 66 218

NB la nif gigi nhiéu han NB la nam gigi vdi ty
I& [an lugt la 55,4% va 44,6%. Phan bé nhém
tusi trong mau nghién clu khd dong déu
(khoang 22-23%), tap trung nhiéu hon & nhém
tlr tir 40 dén 60 tudi, chiém gan 1/3 téng s6 mau
(31. 4%) Khoang 1/5 ngudi bénh dén kham
khoéng cd bao hiém vy té.

3.2. Mirc do hai long ctiia NB ngi tru véi
dich vu KCB

Badng 3.2. Diém trung binh va ty Ié hai
long cua nguoi bénh néi tru déi vdi dich vu
KCB tai bénh vién (n=303)
Cac nhom tiéu chi danh gia

Piém [Tylé
TB:x SD | %
4,01£0,57 | 80,2
4,15+0,58 | 82,9

Nhém A: Kha nang ti€p can
Nhém B: Su’ minh bach thong

vién Viét-Nhat (n=303), phan tich don bién

_tin va thd tucKCB
s | 421305 | 4
Nh6m E: Ié?th\lﬁ Cung &P | 4 10+0,66 | 82,1

Chung 4,11+0,35/82,3

MUrc do hai long chung cla ngudi bénh ndi
trd d6i vai dich vy KCB tai bénh vién dugc trinh
bay trén biéu do sau:

® Hai long

= (Chira hai lomg

Biéu db 3.1. Ty 1é hai long ctia
nguoi bénh néi tria (n=303)

Bang 3.2 va bi€u d6 3.1 cho thdy ty Ié hai
long chung clia ngudi bénh ndi trd dat & mic
cao (82,3%) vdéi mic diém trung binh 4,11.
Nhém D co ty 1€ NB hai long cao nhat (84,2%)
vGi muc diém trung binh 13 4,21. Cac nhém linh
vurc con lai déu co ty Ié NB hai long dat trén 80%
va diém trung binh trén 4,0.

3.3. Mot so yéu to lién quan dén mirc do
hai long cia NB ndi tri vai dich vu KCB

Bang 3.3. Mot s6'yéu to'lién quan dén mirc dé hai long cua nguoi bénh ndi tra tai Bénh

Yéu t6 lién quan ﬁn"':f:. '°“9% T'§2°:69 hai ';’/29— OR 95%CI p
e Nam 127 | 94,1 8 5,9 _
Gidi tinh <t T66 088 5 17 0,19 | 0,04-0,92 | <0,05
~ |_< 20 tuoi 65 91,5 6 8,5 _
T S 50ta 1228 1983 7 17 0,19 | 0,05-0,69 | <0,05
3 232 97,9 5 2,1
BHYT Khong = 554 2 76— 380 | 1,07-1356 | <0,05

Két qua bang trén cho thay:

Gidi tinh: NB ndi tri 1a nam gidi ¢6 thé chi cé
mic do hai long vé@i chat lugng dich vu KCB tai
bénh vién bang 0,19 [an so vGi NB la nit gidi
(p<0,05).

Tudi: NB ndi trd dudi 20 tudi cé thé chi co

mdc do hai Iong vGi chat Iu’dng dich vu KCB tai
bénh vién bang 0,19 [an so vai NB tir 20 tudi trg
Ién (p<0,05).

BHYT: NB noi trd thudc doi tugng KCB theo
thé BHYT cd thé cd mic dd hai long cao gap
3,80 lan NB khong cé thé BHYT (p<0,05).

Bang 3.4. Mot so' yéu té'lién quan dén mirc dé hai long cua nguoi bénh ndi tru tai bénh

vién Viét-Nhat (n=303) (phéan tich da bién)

Cac yéu to lién quan Hé so Sai chuan p OR 959% CI
Gidi tinh (nam gidi) -1,33 0,82 0,10 0,26 0,05-1,32
Tuoi (dudi 20 tudi) -1,66 0,69 0,02 0,19 0,05-0,74

Co str dung BHYT 1,39 0,68 0,04 4,03 1,06 — 15,35
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D6i tuong dudi 20 tudi va cd BHYT Ia yéu t&
6 lién quan dén sy hai long cla ngudi bénh vé
chat lugng dich vu KCB tai bénh vién (p<0,05)

IV. BAN LUAN

Ngudi bénh dén kham va diéu tri noi trd tai
bénh vién Viét-Nhat da dang vé dd tudi, cao nhat
la nhém tudi 40-60 (31,4%), NB la ni¥ gidi chiém
ty 1€ cao hon 55,4%, ty 1€ NB co thé BHYT
78,2%. Két qua nay tuong dong vdéi mot s6
nghién cru da cong ba.

MUc d6 hai long chung ctia NB ndi trd déi vai
dich vu KCB cao (82,3%), diém trung binh 4,11.
C6 su chénh léch dang ké vé mlc dd hai long
chung clia NB déi véi dich vu KCB & cac nghién
cltu, cu thé trong nghién cltu cla tac gia Bui
Duang Van ty I€ hai long chung cla NB a2 62%
[2], trong khi ty I& nay trong nghién cliu cua tac
gia Nguyéen Van béng_dat 75,4% [5] va nghién
clu cua tac gid Nguyen Van Phi lén tdi 97,8%.
Diéu nay c6 thé do ddc thl, diéu kién, co ché
hoat dong clia moi bénh vién khac nhau nén kha
nang dap Ung nhu cau KCB cling khac nhau.
Ngoai ra, do cach tinh di€ém phan nhém hai
Ibng/chua hai 1dong cia mdi nghién cltu khac
nhau nén két qua nghién clru khac nhau. Trong
nghién cffu nay, mdc diém "nhém hai long” 1a
trén 3,4 diém, cao hdn mic diém clta 1 s6
nghién clu 1a tor 3 diém trd Ién [3] [5].

Hau hét cac nhdm linh vuc (5/5) déu co ty 1€
NB hai long cao (trén 80%), trong d6 nhéom D-
Thai d6 ng x{, nang luc chuyén mon cta NVYT
c6 ty 1€ NB hai long cao nhat dugc danh gia &
mUc rat cao (84,2%); Su minh bach thong tin va
thi tuc kham bénh (82,9%); Két qua cung cap
dich vu (82,1%); Cg sG vat chat va phuang tién
phuc vu (81,8%); Kha nang ti€p can dich vu
(80,2%). Bénh vién Viét-Nhat la bénh vién tu,
dudc thanh lap ndm 2012 nén cd s vat chat,
trang thiét bi con mdi, ngoai ra doi tugng khach
hang clia bénh vién chd yéu la ngudi dan thubc
cac x3 lan can cta huyén Yén Phong, Bac Ninh
va cbng nhan cla cac cong ty, nha may hoat
dong trén dia ban Khu cong nghiép Yén Phong,
do vay kha nang ti€p can dich vu y té thuan Igi
hon va mc do hai long clia NB doi véi dich vu
KCB cling cao han [9].

M6t s6 nghién cGu chi ra rdng, sy hai long
ctia NB chua/it co lién quan dén cac yéu t6 nhan
kh&u hoc nhu: Tu6i, nghé nghiép, trinh d6 hoc
van, d6i tugng KCB (céd BHYT/khong c6 BHYT).
Tuy nhién, trong nghién ctu nay, két qua phan
tich cho thdy yéu t6 tudi, gidi tinh va déi tugng
KCB (cé BHYT/khong c6 BHYT) c6 lién quan dén
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muc do hai long ctia NB ndi tri trong phan tich don
bién va cac yéu t6 c6 BHYT va tudi dudi 20 tudi
trong phan tich da bién (p<0,05). Cac yéu t0 lién
quan thudc vé kha nang ti€p can va cung cap dich
vu nhu: Thdi gian chg dgi KCB, thdi gian diéu tri,
cd sd vat chat,... chua dugc ching téi nghién clu
va phan tich trong nghién c(ru nay.

V. KET LUAN

Nghién cru thu thap va phan tich thong tin
V€ sy hai long cta 303 NB ndi tru tai bénh vién
Viét-Nhat. Cong cu do ludng gom 31 cau hdi
thuéc 5 nhém linh vuc: (1) Kha ndng ti€p can
dich vu y t€; (2) Su minh bach thong tin va thu
tuc kham bénh, diéu tri; (3) Cg sd vat chat va
phudng tién phuc vu NB; (4) Thai do Ung x,
nang luc chuyén moén cla nhan vién y t&; (5)
Két qua cung cdp dich vu. Thang do Likert vé
mirc do hai long clia NB ddi véi ting ti€u muc
dugc dp dung véi thang diém tir 1 dén 5.

Két qua nghién clru cho thdy, mic dé hai
long ctia NB ndi trd dugc danh gia & mic cao (ty
Ié hai 1dng 82,3%, diém trung binh 4,11). 5/5
nhém linh vuc cé ty 1€ NB hai long dat trén 80%,
diém trung binh trén 4,0. Ba yéu t& nhan khau
hoc cé lién quan dén su hai long clia NB ndi tru
gom: Tudi, giGi tinh, d6i tugng KCB c6 BHYT.
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