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ABSTRACT

Objective: To assess the satisfaction of inpatients at Hospital 19-8 in 2024.

Meterials and methods: Cross-sectional descriptive study on 400 patients using the
questionnaire according to the form issued by the Ministry of Health in 2020: "Survey form on
satisfaction of inpatients/outpatients" attached to Decision 3869/QD-BYT dated August 28, 2019
with 5 levels according to the questionnaire to assess patient satisfaction.

Results: The overall satisfaction rate of inpatients was 81,0%, of which 94,0% of patients said
they were very satisfied compared to expectations. The rate of patients satisfied with: Access to
medical services reached 80,0%; Transparency in medical examination and treatment procedures
reached 83.2%; Attitude and professional competence of medical staff reached from 84.0% to
86,0%; Service delivery results reached 83.4%.

Conclusion: Patients reported a high level of satisfaction across all evaluation criteria. The lowest
level of satisfaction was related to hospital facilities and patient amenities.
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TOM TAT

Muc tiéu: Danh gia sy hai long clia ngudi bénh diéu tri ndi trd tai Bénh vién 19-8 nam 2024.

Dditwong va phu’dng phap Nghién cttu mb ta cat ngang trén 400 ngudi bénh bang B cau hdikhao
sattheo mau cua B Y té ban hanh nam 2020: “Phiéu khao sat su' hailong cla ngu’o’l bénh n0|/ngoa|
trd” kém theo Quyét dinh 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019 vdi 5 mitc d6 theo bd cau hdi dé danh gia

su hai long clia ngu'Gi bénh.

K&t qua: Ty [& hai long chung clia ngudi bénh didu tri ndi tra chiém 81,0%, trong d6 94,0% s6 ngudi
bénh cho biét rat hai long so véi mong dgi. Ty & ngudi bénh hai long vGi: Kha nang ti€p can dich vu
y t€ dat 80,0%; Sy minh bach trong thd tuc kham, chira bénh dat 83,2%; Thai dd &ng x{, nang luc
chuyén mén ctia NVYT dat tir 84,0% dén 86,0 %; K&t qua cung cép dich vu dat 83,4%.

K&t luan: Ngudi bénh hai long & mirc cao & tat ca céc tiéu chi danh gia. Mdrc do hai long thap nhat

la vé co s@ vat chat va phuong tién phuc vu.

TP khéa: Sy hai long ngudi bénh, Bénh vién 19-8.

1. DAT VAN DE

Sy hai long clia ngudi bénh la mot nhén té quan trong
dé danh gia chat lugng clia mot bénh vién, la chi s8 do
luong su dap ing chat lwugng dich vu y té clia céac cosdy té
v@i sy mong dgi clia ngudi bénh va la muc tiéu ma nhiéu
bénh vién mong mudn hudng tdi. Céng tac kham bénh,
chita bénh da va dang dugc cac nha quén ly bénh vién
quan tadm, ca vé chuyén mén lan céc khia canh khac lién
quan dén chét luong cung cép céac dich vu kham va diéu
tri bénh nhu co sdvat chat, trang thiét bi, moi truong. Dac
biét la sy hai long ngudi bénh vGi nhan viény té cling nhu
nhirng dich vu cung cép tai bénh vién.

Tirndm 2016, B6 Y t&€ da ban hanh mau phiéu danh gia sy
hai long cua ngudi bénh noi ngoai tri dé céc bénh vién
khéo sat danh gia. Ty dé dua ra cac glal phép, chién lugc
phu hop nhdm dép &ng sy hai long cla ngu’o’l bénh ngay
cang cao [1]. Cho t@i nay, BO Y t€ da 3 lan thay ddi mau
phiéu khao sat dé phu hgp va bam sat nhu cau ctia ngudi
bénh, gitp cac bénh vién co6 chién luge ngay cang phat
trién dap ing nguyén vong va s hai long clia ngudi bénh.
Phiéu khao sat danh gia sy hai long clia ngudi bénh dugc
quy dinh rd trong tiéu chi kiém tra chat luong hang nam
“Céc bénh vién tién hanh khao sat hang quy va té chirc
codng bd két qua trén trang web chung cia Bo Y t&€ [2].
Tuy nhién, cho dén thdi diém hién tai, & moét s noi van
con c6 kha nhiéu y kién phan nan, phan anh cta ngudi
bénh vé chat lugng clia mét s6 cac bénh vién [3]. Pay
chinh la ly do khién long tin va sy hai long clia ngudi bénh
dai véi cac dich vu tai bénh vién ngay cang giam sut. Su
hai long hoac khong hai long clia ngudi bénh dugc coi la
van dé hét siic phiic tap, né gan véi nhitng mong dgi clia
ngudi bénh, tinh trang siic khoe, dac diém ca nhan cling
nhu nhirng dac trung & moi hé théng y t& qudc gia.

Bénh vién 19-8 - B Cong an la Bénh vién da khoa hang |
thudc tuyén cd sd dau nganh ctia Y t&€ Céng an nhan dan.

*T4c gia lién hé

V&i quy mo 600 givong bénh va doi ngli nhan lyc ky thuat
cao chuyén sau, trong nhirng nam vira qua, Bénh vién
19-8 da va dang tirng budc cai thién chat lugng cung cép
céac dich vu kham bénh va diéu tri bénh. Song song véi cai
thién co s& vat chét, ndng cao nang luc cho doi ngd nhan
vién y té, su phan hoi vé hai long chia ngudi bénh khi sur
dungdichvu diéu tri ngoai trd va ndi trd tai cac khoa, trung
tdm dang dugc bénh vién uu tién quan tam. T d6 dé ra
nhirng bién phap cai tién nham nang cao cac chat luong
dich vu tai Bénhvién hudngtdi su hailong clia ngudi bénh
ngay mottothon. Chinhvithé, ching téi ti€n hanh nghién
clu dé tai: "Panh gia sy hai long clia ngudi bénh diéu tri
noi trd tai Bénh vién 19-8 B6 Céng an nam 2024”. Két qua
nghién cltu sé gilp cac nha quan ly bénh vién 19-8 dua
ra cac giai phap phu hop, kip thdi nham nang cao su hai
long clia ngudi bénh khi tdi kham va diéu tri tai Bénh vién
19-8 ngay mot tét hon.

2. DOl TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. i twgng nghién ciru

400 ngudi bénh diéu tri ndi tra tai B&nh vién 19-8 trong
thoi gian tir thang 01/2024 dén thang 12/2024.

- Tiéu chuan lta chon: Ngudi bénh chuén bj ra vién
hoac dang nam diéu tri ndi tra téi thiu 5 ngay trd &n va
da tirng nam vién tai bénh vién 19-8 trong 6 thang trd lai
day. Co6 kha nang tra Loi cdu hoiva dong y tham gia nghién
clu. B6i véi nhirng ngudi bénh khéng thé tra (i cau hoi
(ngudi bénh hén mé, bénh nhan nang c6 ngudi cham séc
lién tuc) thi nguoi nha ngudi bénh sé cling tham gia tra L0,
vdi didu kién ngudi nha ngudi bénh cling dap (ng céc tiéu
chuén trén.

-Tiéu chué’n loai trir: Nhitng nguoi bénh khong thda man
céc tiéu chuan trén va khong dong y tham gia nghién cttu.
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2.2. Dia diém va thdi gian nghién cliru

2.2.1. Dja diém nghién ctru

Tai cac khoa lam sang, Bénh vién 19-8 B6 Cong an

2.2.2. Tho'i gian nghién ctu

Tirthang 01/2024 dén thang 12/2024.

2.3. Phu'ong phap nghién cttu

2.3.1. Thiét k& nghién ctru: Nghién cliru mo ta cat ngang.
2.3.2. Cach chon mau: S dung phuong phap chon mau
thuén tién cé chu dich: Chon ngudi bénh dap Ung dugc
nhirng tiéu chi néu trén tai 21 khoa ldm sang (11 khoa
thuéc kh6i ndiva 10 khoa thuéc khéingoai, trong khoang
thgi gian tlr thang 01/2024 dén thang 12/2024 tham gia
nghién ciu. Tién hanh khao sat cho dén khi di c& mau.
2.4. Chi sé va tiéu chi danh gia sw hai long ctia ngu'&i
bénh trong nghién cttu

S dung bé cau hditheo mau clia Bo Y t& ban hanh ndm
2020: “Phiéu khao sat su hailong clia ngudi bénh noi/ngoai
trd” kém theo Quyét dinh 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019
clia BO y t€ gdm 5 phan: (1) Panh gid kha nang tiép can;
(2) Panh gia s minh bach théng tin va thu tuc kham, diéu
tri; (3) Danh gia vé co sd vat chat va phuong tién phuc vu
NB; (4) Banh gia thai do (ng xt, nang lu'c chuyén mén clia
NVYT; (5) Danh gia két qua cung cép dich vu.

Danh gia mic d6 hai long ctia NB d6i véi méi phan néu
trén duoc danh gia dua trén thang diém Likert v&i 5 mic
do: (1) Rat khéng hailong hodc rat kém (1 diém); (2) Khéng
hai long hodc kém (2 diém); (3) Binh thudng hoac trung
binh (3 diém); (4) Hai long hoac tét (4 diém); (5) R4t hai
long hoac rat t6t (5 diém). Va méi phan sé dugc téng hap,
phan tich va danh gia cu thé, quy ra diém trung binh.

2.5. Ky thuat thu thap, Phan tich va xur ly sé liéu

- Hang ngay, cac diéu dudng trudng lap danh sach va
gUri vé Phong Dieu dudng nhirng ngudi bénh dy kién sé ra
vién trong ngay hom sau.

- Khao sét vién la diéu dudng trudng cac khoi sé tiép
cén, phong van ngudi bénh hodc ngudi nha ngudi bénh
thuéc khéi minh phu trach (ngudi bénh phai da thanh
todn, trudc khi chuén bi ravién ma dap ng dd tiéu chun
nhu da néu)..

- Huéng dan ngudi bénh hodc ngudi nha ngudi bénh
ty dién vao phi€u khao sat y ki€n ngudi bénh noi tru.

- Thu lai phi€u va lam sach sé liéu trén phiéu.

- S6 lieu sau khi thu thap dugc lam sach va nhap vao
may tinh bang phan mém SPSS 22.0 va phan tich bing
céc thuat toan théng ké.

2.6. Pao dirc nghién ctru

- Doi tugng nghién ctru dugc giai thich vé muc dich va
ndi dung clia nghién ctru trudc khitién hanh phong van va
chi tién hanh khi co6 suw chap thuan tham gia ctia cac doi
tugng nghién clu.

- Quyén lgi ca nhan va lgi ich cham séc surc khde cla
ngudi bénh khéng bi anh hudng khi ngudi bénh tham gia
vao nghién clu. Toan bo thong tin cd nhan cua ngudi
bénh tham gia nghién clru déu dugc bao mat.

- Céc s0 liéu thu thap dugc chi phuc vu cho muc dich
nghién clu.
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3. KET QUA VA BAN LUAN
3.1. Théng tin chung cua déi twgng nghién ciru
Bang 1. Théng tin chung cuia déi twong nghién ctru (N=400)

. Téng sé
Pac diem
n %
Tudi TB: 50,3+5,6;

cao nhét: 98; thap nhat: 19 tudi
Nhém Tudi <40 180 45,0
40-60 120 30,0
>60 100 25,0
Nam 234 58,5

Gidi tinh
N 166 41,5
) BHYT 388 97,0

D6i tuong
Vién phi 12 3,0
. <=10 ngay 344 86,0

S6 ngay nam vién

>10 ngay 56 14,0
Téng 400 100

K&t qua tirbang 1 cho thay Tudi trung binh cua doi tugng
nghién cttu la 50,3+5,6; tu0| cao nhat: 98 tudi thap nhat:
19 tudi. Ngu’o’l bénh chu y&u & nhém tudi <=40 chiém ty &
cao nhat (45, O%) ngu’o’l bénh la nam gidi chiém ty lé cao
hon ni gigi va chu yéu ngudi bénh co thoi gian nam vién
dudi 10 ngay chiém ty & 86,0%.

V& tinh hinh st dung BHYT, cé 97% doi tuong sUr dung
BHYT. Ty & ngudi bénh ndm vién dudi 10 la cht y&u chiém
ty L& 86,0%.

3.2. Diém trung binh hai long cua ngudi bénh theo cac
tiéu muc danh gia

4,6
4.5
4.4 4.4
a4 |
4,35 - 4,
43 -
4,35 |
a2 -
4,15 |

A.KhanangB.Suminh C.Cosd D.Thaidd E.KE&tqua
ti8pcan bachthong vatchatva Ungxd,
tinvath  phuong  nangluc

tuc kham tién phuc  chuyén
bénh, digu vungusi méncla

tri bénh NVYT

cung cap
dich vu

Biéu d6 1. Diém hai long ctia NB ndi tra theo cac tiéu
chi danh gia

K&t qua tai biéu dd 1 cho thay, tat ca cac tiéu chi déu dugc
nguoi bénh danh gia & muirc trén hai long. Tiéu chi D. Thai
do ung xtr, nang luc chuyén mén clia nhén vién y té dat
diém cao nhat vdi diém trung binh 4,6. Diéu nay cho cho
thdy NVYT trong bénh vién da rat tan tinh trong cong tac
kham chira bénh, tu van cho NB cling nhu thé hién tinh
than thai dé giao ti€p ing xir dung muc va da dugc NB ghi
nhan, danh gia cao.

Phan C.Cosdvatchatva phugngtién phuc vu ngudibénh
thap diém nhat 13 mot chi diém dé bénh vién nhin nhan
va hoan thién hon vé phan co sd vat chatva trang thiét bi
phuc vu khdm va diéu trj NB. Didu nay c6 thé giai thich
do Bénh vién 19-8 dang trong qua trinh xay dung, mot s6
cong trinh toa nha nhu khu kham bénh xu6ng cap da anh
hudng tdi sy hai long clia ngudi bénh khi téi kham, diéu
tri tai Bénh vién 19-8.

Hai tiéu muc dugc danh g|a ngang nhau l& phan A (kha
nang ti€p cén) va phan E(két qua cung céap dich vu) vdi
diém hai longtrung binh chungla 4.4. Néu so sanh vdicac
lan khao sat nam 2023, 2024 thi diém hai long trung binh
clia céc tiéu chi déu tang lén.
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3.3. Panh gia murc hai long chia ngudi bénh vé két qua
thu hudng cac dich vu
Bang 2. Mirc dd hai long NB ndi tri véi mot sé tiéu chi

T Noi dung n=400 %
1 Ty lé hai long so véi mong dgi 375 93,8
2 Ty L& nguGi bénh sé quay trd lai 394 98,5
3 Ty & dat mic 3 trd lén 390 97,5
4 Ty l& khong hai l:)br;]ggva rat khong hai 10 2,5

Ty & ngudi bénh hai long so v6i mong dgi chiém 93,8%.
C0 98,5% ngudi bénh danh gia sé quay trd lai bénh vién
dé kham trong nhirng lan tiép theo. Tuy nhién van con
2,5% (10/400) ngudi bénh khéng hailong va rat khong hai.
Quatim hiu cu thé cacy kién déu phan anh vé co sd vat
chéat ta| Bénh vién nhu chua co6 céy nudc nong, nha vé
sinh xuéng cap, thay quén 4o cach ngay la chua hagp ly
(dac biét la vao mua he). Tuy nhién, su danh gia hai long
clia ngudi bénh theo 5 murc thi ty lé dat murc 3 trd lén rat
cao, chiém 97,5%.
3.4. Panh gia chung mirc hai long ciia NB theo quy
trongnam

4,6

4.4 4,4
4,35 43 |
43
4,25
42
4,15

Quy1 Quy 2 Quy3 Quy 4
Biéu d6 2. Piém trung binh 5 néi dung ctia BN néi tru
theo quy nam 2024
Nhan xét: K&t qua tai biéu do 2 cho thay, diém trung binh
hai longo’quy Illla cao nhat dat 4,6 diém; thap nhatla quy
| dat 4,3 diém, nguyén nhan la do benh vién chua cung
cap du cay nudc udng nong lanh cho NB, nh|eu th|et bi
vé sinh hong lau khong dugc sira chira, quan do clia NB
khéng dugc thay hang ngay va khéng c6 size (Theo y kién
dong gép cua NB). Tuy nhién, hién tai bénh vién da va
dang khac phuc cai tién quy trinh dé dap Ung huéng tdi
sy hai long clia NB.

4,6

4. BAN LUAN

4.1. Dac diém chung clia ddi twgng nghién ciru

Tudi trungbinh cua dai tugng nghién ctiu la 50,3+5,6; tudi
cao nhét: 98; tu0| thdp nhat la 19 tudi. Ngudi bénh cha
yéu & nhém tudi <=40 chi€m ty & cao nhat (45, O%) ngu’dl
bénh la nam gldl chiém ty & cao hon nit gidi va chu yeu
ngudi bénh co thoi gian nam vién dudi 10 ngay chiém ty
l& 86,0%. V& tinh hinh st dung BHYT, c6 97% doi tuong su’
dung BHYT. Ty l& ngudi bénh ndm vién dudi 10 1 chu yéu
chiém ty & 86,0%.

4.3. Sy hai long clia ngudi bénh diéu tri ndi tra tai bénh vién
Ty & hai long chung cla ngudi bénh diéu tri ndi tra tai
Bénh vién 19-8 chiém 81,0% ;vGi 94,0% s6 ngudi bénh
cho biét rat hai long so véi mong doi va cé dén 98,5% ty &
NB sé& quay trd lai diéu tri & nhirng lan ti€p theo. Két qua
nghién ciu clia chlng toi cao hon clia tac gia Lé Thi Thuy
Hanh vao ndm 2016 tai Bénh vién Pai hoc Y Ha ndi c6 két
qua tuang ing la 79,0%, 90% va 95,3% [4]. Két qua nay
da phan nao cho thay chét luong dich vu tai bénh vién
da dap ing dugc phan lén yéu cau clia ngudi bénh. Mot
phan ciing do Bénh vién 19-8 la bénh vién chuyén khoa
dau nganh cua Bo Cong An, phuong chdm va muc tiéu
clia bénh vién la ldy ngudi bénh lam trung tdm clia hoat
dong diéu tri va cham soc, khéng nglrng nang cao chéat

lwong dich vu nhdm théa man day du nhat nhu cau cla
nguoi bénh, tir dé lam tang uy tin nham tang lugng nguoi
bénh dén kham va diéu tri, tao cd sd cho su phat trién,
tang doanh thu cho bénhvién. Mac du vayvan conmot so
nho ngudi bénh chua hai long véi mot vai khia canh clia
chét lugng dich vu va co sd vat chat trang bi. Két qua thu
dugc ti nghién ciu rat can thiét, (& co sd cho viéc tiép
tuc caitién chatlwong dich vy, nham nang cao chéatlugng
kham bénh, chira bénh, dap &ng nhu cau cham séc surc
khde ngay cang tang clia ngudi dan.

Khao sat qua 31 tiéu chi chia thanh 5 nhom yéu t6 vé cac
khia canh khac nhau vé chét luong dich vu diéu tri ndi tra
tai bénh vién, két qua nghién ctru cho théy dich vu diéu
tri ndi tru tai Benh vién 19-8 dat 81,0% muc hai long cla
ngu’o’l bénh tuong duong vdi 4,0 didm. Hau hét cac tiéu
chi déu dat diém hai long trung binh tir 4,0 dén 4,4 diém.
K&t qua cla chung tdi cling_ gan tuong dong véi két qua
nghién ctiu cua tac gia Nguyen bang Chung tai Bénh vién
Quan Y 110 ndm 2014 vdi diém trung binh hai long chung
clla ngudi bénh la 4,1 [5] Két qua cun}gr cho thay chat
lvong dich vu tai Benh vien 19-8 kha t6t & cac tiéu chi
danh gia sy hailong. Day la thong tin rat can thiét cho viéc
tiép tuc cai tién chat luang dich vu tai bénh vién.

5. KET LUAN

Ty & hai long chung clia ngudi bénh diéu tri ndi tra déi véi
dich vu diéu tri tai bénh vién chiém 81%, trong d6 94% so6
ngudi bénh cho biét rat hai long so v&i mong dgi va c6 dén
98,5% ty l& NB sé quay trd lai diéu tri & nhirng [an ti€p theo.
Ty l& ngudi bénh hai long véi Kha nang tiép can (a thap
nhat trong tat ca cac yéu td chi 80%.

Ty & nguGi bénh hai long véi S minh bach théng tin, thu
tuc kham chira b&nh chiém 83,2%.

Ty & ngudi bénh hailong vdi Ca sdvat chatva phuongtién
phuc vu la 81%.

Ty & ngudi bénh hai long v&i Thai d6 ing xtt, nang luc
chuyén moén NVYT dat 86%.

Ty & ngudi bénh hai long vdi K&t qua cung cap dich vu
clng kha cao dat 83,4%.

6. KHUYEN NGHI

Bénh vién can t8 chic khao sat dinh ky sy hai long cla
ngu’o’l bénh d0| vGihoat dong kham, chita bénh dé kip thoi
nam bat nhu cau, thi yéu chia ngudi bénh.

Bénh wen‘can dau tuco s hatang, co’,sdvat chat d‘é dap
ng nhu cau thuc té cho ngudi bénh dén kham va diéu tri.
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