DANH GIA SU HAI LONG CUA NGUGI BENH VI NHAN VIEN Y TE
TAI BENH VIEN BUU BIEN HA NOI

TRINH HOANG HA, Khoa Y Dworc, Dai hoc Quéc gia Ha Noi

TOM TAT

Muc tiéu: mé ta thai do tiép xdc, tinh than phuc vu
cda cTOI ngii cén bé y té va tim hiéu méi lién quan cua cac
yéu t6 nay véi sw hai long ctia ngudi bénh. Béi tirong va
phwong phép: nghién ctu dién cat ngang trén nguoi
bénh dang kham va chira bénh tai Bénh vién Buu Dign
qua phdng vén nguoi bénh bang bé cau héi soan sén.
No6i dung nghlen ctru: thai do t/ep xtic va tinh than phuc
vu clia nhén vién Y té. Két qua: thai dé tiép xuc tét cua
nhan vién Y té véi ngudi bénh dat 69,36%, tinh than phuc

NGUYEN VAN OAI, Bénh vién Buu Dién Ha Noi

vu tét dat 54,90%. Thai d6 t/ep xtic tbt cta nhén vién Y té
lan nguoi bénh hai long cao gap 16,1 lan thai dé tiép xuc
chua tét cda nhén vién Y té (khoéng tin cdy 95% la 9,5 —
27,3). Tinh than phuc vu bénh nhén té Iam nguoi bénh hai
long cao gap 9,4 lan tinh than phuc vy ngudi bénh chura
tét (khodng tin cay 95% la 5,7 - 15,5).

Két luan: tai Bénh vién Buu Dién Ha Noi, thai dé tiép
xuc va tinh than phuc vu tét, dat 54,90% & murc cao so véi
thuc trang hién nay. Théi dé tiép xuc va tinh than phuc vu
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ctia nhén vién y té c6 lién quan c6 y nghia théng ké véi s
hai long cua nguoi bénh.

Twr khéa: sw hai long cla ngudi bénh

SUMMARY

Aim: Describe the contact’s attitude, service’s spirit of
medical staffs and study the relationship between these
factors and the patient's satisfaction.

Objects and methods: a cross-sectional study on
patients who are examined and treated at Buu Dien
Hospital through interviewing the patient with prepared
questions.

Contents of research: the contact’s attitude, service’s
spirit of medical staffs.

Results: the percentage of good contact’s is 69.36
percent, good serving’s spirit is 54.90 percent. A good
contact’s attitude of medical staffs satisfies the patient
16.1 times more than a not good contact’s attitude of
medical staffs (95% confidence interval is 9.5 to 27.3). A
good serving’s spirit can satisfies the patients 9.4 times
more than a not good serving’s spirit (95% confidence is
5.7 to 15.5 percent).

Conclusion: at Buu Dien Hospital, good contact’s
attitude and good serving’s spirit takes 54.90%, which is
approximately high compared with the current situation.
Contact’s attitude and serving’s spirit of medical staffs
have a significantly statistical connection with the patient’s
satisfaction.

Keywords: patient's satisfaction

DAT VAN PE

Sau gan 20 ndm ap dung Chinh sach thu mot phan
vién phi va Hé théng bao hiém da tao ra nguon thu khong
nhéd, déng gép mét phan dang ké cho ngan sach, cai thién
chét Iucyng hiéu qua kham chira bénh va sy hai long cuia
nguwdi bénh. Hé théng Y té cong vira lam chirc nang
kham chira bénh thu ph| bdo hiém Y t& va kham chira
bénh mi&n phi cho ngucyl ngheo ngwdi thudc dién chinh
sach, nén déi khi nguon thu vién phi khéng du trang trai
cho cac dbi tucmg mién phi. Ngoai ra ching ta con chwa
dd kha nang quan Iy didu hanh mét cach c6 hiéu qua cac
qui trinh lam viéc va nguon thu, chi phtrc tap trén, dan
dén chét lwong hiéu qua kém, gay téam ly khong tét cho
ngw®i bénh, ngwdi nha va Thay thudc.

Tuy nhién van c6 nhitng bénh vién kha thanh cong
trong hoat déng kham chira bénh theo co ché mai, dem
lai long tin cho ngwei bénh va xa hoi. Mét trong sb do 1a
Bénh vién Buu Dién, la bénh vién hang | thuéc Tap doan
Bwu chinh vién thdng Viét Nam, da c6 nhirng budc tién
vurot bac trong nhirng ndm gan day, tir Bénh vién hang I
voi 100 giuc‘yng bénh nam 1990, tang quy md lén 500
giwdng va duwoc coéng nhan Bénh vién hang | nam 2005,
tré thanh mét trong nhirng bénh vién didn hinh cua
Nganh Y té.

Xuét phéat tir vAn @& trén, chang téi tién hanh nghién
clru @2 tai nay, nham muc tiéu sau:

1. M6 ta thai dé tiép xtc, tinh than phuc vu ctia déi ngd
Canbd Y té tai Bénh vién Buu dién Ha Noi.

2. Tim hiéu méi lién quan gitra thai do tiép xuc, tinh
than phuc vu clia d6i ngii Can bd Y t& v&i sy hai long clia
nguwdi bénh.

DOI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUrU

1. Béi twong nghién ciru

1.1. Bénh vién Bwu Dbién Ha N6i

Dé thu thap théng tin tr hd so, sb sach vé chét
lwong, hiéu qua va sy hai long cla bénh nhan trong
kham chira bénh.

1.2. Ngwoi bénh kham chira bénh tai Bénh vién

Buwu Dién Ha N6i
La nguwdi bénh kham chira bénh & Bénh vién Buwu
Dién tai thoi diém nghién clru, bdo dadm cac tiéu chuén
sau day:
- Bénh nhan ¢ tudi doi tr 18- 65.
- Mé&c bénh chinh la mét bénh phd bién trong co' cu
bénh diéu tri cia Bénh vién.
- Bénh c6 tiéu chuan chan doan rd rang
- Bénh ¢ tiéu chuan danh gia khéi, on dinh twong
déi ré.
- Bénh c6 phac dd diéu tri chuan hoa.
Qua tham khéo kinh nghiém clia céc thay thubc va
tai liéu, chung téi chon cac bénh sau:
Noi khoa
- Bénh tang huyét ap.
- Bénh viém, loét da day hanh ta trang.
Ngoai khoa
- S6i tui mat.
- Séi niéu quan.
2. Phwong phap nghién ctru
2.1. Thiét ké nghién ctru
Nghién ctru mé ta cét ngang.
2.2. C& mau nghién ciru
Ap dung céng thtrc tinh ¢& mau ngiu nhién don cho
céac nghién ctru mo ta nhw sau:

n=2(1-a/2)xL4
(e.p)’
Trong dé:
- p:ty I& bénh nhan co6 d&u hiéu nghién ciru.
- q:1-p.

- & 15% cla p (sai sb woc lugng cua p).

- o muc y nghia théng ké = 0,05.

- Za.p) tra theo béng chuén = 1,96.

Nghién ctru duwgc tien hanh Ian dau nén ching toi
chon p= 0,5. Thay s, ta tinh dwoc n = 174. Bé bao dam
tinh chinh xac trong nghién ctru mé ta, ta nhan déi c&
mau va lam tron dwoc 400 dbi twong.

2.3. Chon méu nghién cteu

Chon mA&u theo so d3 sau:

\ Bénh vien Buu Bién |
AN Khoa ndi, ngoai Khoa KB, PK noi,
PINH ngoci
J J 7 1
CAN Benh Bénh Bénh Bénh
XUNG | X v X Y
. v J J 7
NGAU [ o N " .
NHIEN

2.4. Ky thuét thu thap théng tin

- Diéu tra phéng van tryee tiep bénh nhan, ngwdi nha
theo bd cau hdi soan sén, theo mau nghién ctru thudc dw
an hd tro Y té quéc gia - Ngan hang Thé Gioi theo hop
déng s6 02/98/TVTN thwe hién nam 1999.

- Xt ly s6 ligu: st dung phan mém EPI - INFO6.04

KET QUA NGHIEN cUrU

1. Thai do tiép xiic cia nhan vién y té véi nguoi
bénh

Bang 1: Cam nhan clia ngudi bénh vé thai dé tiép xdc
clia nhan vién y té
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2 . BN BN
Danh muc T?nn=g4%%r)1g twnguyén | Baohiém | YNTK
- (n=226) | (n=182)
n % n, % n, % t p
Tiép xuc tét | 283 (69,36| 151 |66,81| 132 |72,53| 1,24 |>0,05
Binhthuong | 94 [23,04| 57 |2522| 37 |20,34|1,16|>0,05

Khongtralei| 31 | 7,59 | 18 | 7,96 | 13 | 7,14 |0,23]|>0,05

Nhan xét: ngwdi bénh cdm nhén thai dé tiép xuc tot
cla nhan vién y té, dat ty I& cao tr 69,36%; ty 1& nay &
nhém bénh nhan bao hiém cao hon nhém bénh nhan tw
nguyén. Tuy nhién sy khac nhau nay chwa c6 y nghia
théng ké (p>0,05).

Bang 2: Cam nhan clia ngudi bénh vé thai do tiép xuc
cula bac sy

Cam nhan vé tinh than phuc vy tét cGia nhan vién y té
dat 54,90% dén 64,22%; chua thay cé sy khac biét gitra
hai nhém nghién ctru.

3. Lién quan gitra thai do tiép xutc, tinh than phuc
vu clia nhan vién y té v&i sw hai long cia ngwoi bénh

Bang 5: Lién quan gitra thai dé tiép xtc cta nhan vién

t& v&i sw hai long clia ngwdi bénh
Yéu to Hailong |Chuahailong| OR | 95% Cl
Thai do iépxac tot | 253 30
Thai do tlep xuc 43 82 16,1 | 9,5-27,3
chua tot

Thai do tiép xuc tot cia nhan vién y té, ngudi bénh hai
long cao gap 16,1 lan thai df ti€p xuc chwa tot cla nhan
vién y té (khoang tin cay 95% la 9,5 - 27,3).

Khohieu | 18 [441| 13 |575| 5 |2,74|054]>0,05
Lo lang 21 |515] 18 [796| 3 |[165](0,73|>0,05
Khongtralgi| 42 [10,29] 24 [10,62] 18 |9.89 [0,28>0,05
- Cam nhan vé thai d tiép xuc tot cda bac s, dat ty 1&
cao tir 30,39% dén 64,95%; ty & nay & nhém ngum bénh
¢6 bao hiém cao hon nhém ngu®i bénh tu nguyén. Tuy
nhién sy khac nhau nay chwa co y nghia thong ké
(p>0,05).

- Cam giac kho hidu hoic lo 1&ng clia ngudi bénh sau
khi dwoc bac si kham bénh chiém ty 1& thap tir 4,41%-
5,15%.

Bang 3: Cam nhan clia nguwdi bénh vé thai do tiép xuc
clia diéu dwéng vién
Tong cong

BN T.nguyén| BN B.hiém

Danhmuc | *Za08) | (n=226) | (n=182) | YNIK
n % n, % n, % t p
RncAn | 235 [57,60] 125 [55,31] 113 [62,00] 142 |>0,05
Nhe nhang | 207 [50,74] 109 [48,23] 98 [53.85]1.21[50,06
Quantam | 194 [47.55] 112 [49.56] 82 [45.05]0.72|>0.06

Céu gat 16 [392] 7 [310| 9 [495]013[>0,05
Khohieu | 15 |368 | 8 [354| 7 [385]0,09[>0,05
Lo lang 24 | 588 11 4,87 | 13 | 7,14 [0,52(>0,05
Khongtralei| 65 |1593| 31 [1372] 34 [18,68]1,36]>0,05
- Cam nhan cla ngwoi bénh vé thai do tiép tot cla
diéu dwdng vién dat ty 1& cao, tr 47,55% dén 57,60%;
chwa thay c6 sw khac nhau gitra hai nhém nghlen clru.

- Cam giac kho hiéu hoac lo l&ng cla ngum bénh sau
khi dwoc tiép xic véi didu dwéng vien con xuét hién tir
3,68% — 5,88%.

2. Tinh than phuyc vu cGa nhan vién y té véi ngwoi
bénh

Bang 4: Cam nhan clia ngudi bénh vé tinh than phuc
vu cla nhan vién Y té

Tong cong (BN T.nguyén| BN B.hiém YNTK
Danh muc (n=408) (n=226) (n=182)

n % n; % n; % t p
Nhiéttinh | 224 |54,90| 116 |51,33] 108 |59,34| 1,62 |>0,05
Chudédo | 237 |58,09]| 126 |5575| 111 {60,99] 1,18 |>0,05
Trachnhiém | 262 |64,22| 143 |63,27 | 119 |65,38]| 0,43 |>0,05
Khongtralei| 61 [14,95] 37 [16,37] 24 [13,19]051[>0,05

Téng cbng BN ty BN _ Béng 6: Lién quan gina tinh than phuc vy clia nhan

Danh muc (n= 408) nguyén Bao hiem YNTK vién Y té v@i sy hai long cia ngwdi bénh
(n=226) (n=182) Yéu to Hailong | Chua hailong | OR | 95% CI

n | % [ n | % [ n | %]t p Tinh than phuc vu tét 234 32
Chantinh | 222 |54,41] 115 |50.88| 107 |58,79] 1,59 |>0,05 T. Than phuc vu tét 62 80 94| 57155
Hoanha | 178 |4363| 97 [42,92| 81 [44,51]0,28 |>0,05 chua tét
Quantam | 124 |30,39| 61 [26,99| 63 |34,62|1,66|>0,05 Nhén xét: Tinh than phuc vu bénh nhén tdt, ngum
Thangthan | 144 [35,29| 75 [33,19] 69 [37,91]0,99 |>0,05 bénh hai long cao gap 9,4 1an tinh than phuc vu nguoi
Tintudng | 265 |64,95| 141 [62,39] 124 |68,13]1,21|>0,05| bénh chwa tot (khoadng tin cay 95% la 5,7 - 15,5).

BAN LUAN

Gan day, hau hét moi ngudi déu thong nhat khai
niém, chét lwong 1a sw thod man nhu cau hop Iy cta déi
twong phuc vu [1,8,10]. Nhw vay quan niém mai lay trong
tam la d6i twong phuc vy, bao gom ca dbi twong bén
trong (nguoi cung cap d!ch vu - nhan vién y t&) va déi
twong bén ngoai (ngum st dung dich vu y t& - bénh
nhén). Trong pham vi bai viét nay, chung t6i chi d& cap
dén dbi twong bén ngoai.

Hai long la nhirng kinh nghiém ma nguw&i bénh da trai
qua, sw danh gia chd quan ctia méi ngudi bénh vé muic
d6 cham séc ma ho nhan dwgc so v&i sy mong doi cla
ho [60,62], hodc sw thod man cac mong doi clla nguoi
bénh khi dwgc kham va diéu trj tai bénh vién [1,6].

Sw hai long cla nguwdi bénh (Patient) khdng hoan
toan gibng cta nguwoi tiéu dung (consumer), vi dich vu
cham soc strc khoé la dich vu dac biét, cd nhidu khia
canh va loai hinh, ngum st dung chi c6 thé Iya chon
tuong dbi trén co s& thong tin tw van clia ngudi cung cap
va phan lon 1a do ngum cung cap quyet dinh. Sy hai long
cla ngum bénh la t6 hop cac cdm xuc phirc tap, vira hiru
hinh vira v6 hinh va khong thé xem xét theo quan diém cu
thé nhw la cac do vat dwoc.

C6 nhiéu yéu t6 tac dong téi sw hai long cla nguoi
bénh nhw: phong cach g|ao tlep cla nhan vién y té; sw
nhiét tinh; Iong thucyng cam; hiéu va chap nhan nhung
nhu cdu va wéc mudn cla ngudi bénh; tw van gidp
ngudi bénh dat dwoc nhu cau. Nguwoi bénh it ¢ kha
nang nhan xét vé& ky thuat, va kién thirc y hoc hién dai
ma minh nhén dwoc nén phan I&n nhung ngum bénh
hai long v&i méi quan hé ca nhan v&i nhan vién y té co
xu huéng danh gia thay thubc gioi; ky thuat t6t va cham
soc hoan hao [4,6,11]. Trong phan vi bai viét nay ching
t6i chi dé cap dén thai do tiép xuc va tinh than phuc vu
cla nhan vién y té.

Thai do tlep xuc t6t clia nhan vién y té voi ngum bénh
dat 69,36%, thap hon so v&i két qua nghién clru [4] dat
trén 90%. Tinh than phuc vu tét dat 54,90% thap hon soi
vOi nghién ctru [6] 94,0 - 98,3%. Tuy nhién, Bénh vién
Bwu dién la don vij tryc thudc mot Tap doan kinh doanh
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co truyén thdng, nén tac phong lam viéc theo huéng higu
qua, théng than, khién nguoi bénh ciing thang than hon
trong thé hién chinh kién ctia minh. Vi vay theo chung toi,
két qua nghién da phan anh trung thwc va & muic cao
trong thuc trang hién nay clia nganh y té.

Theo chuing t6i, sy hai ldng clia bénh nhan phu thudc
cht yéu vao kha ning tiép can clia nhan vién y té, vi:

+ 8om giai tod dwgc tdm Iy hoang mang, lo Iang, bi
quan vé tinh trang bénh théng qua thai do tiép xuc va
trach nhiém clia nhan vién y té.

+ Cé niém tin va hy vong vao két qua va luong hét
dwoc cac van dé kho khan phat sinh trong qua trinh diéu
tri.

Thai d6 tiép xdc va tinh than phuc vu cia nhan vién y
té co lién quan chat ché dén sy hai long ctia ngudi bénh.

Tom lai, néu chét lwong 1a didu kién “Can”, thi thai do
tiép xdc va tinh than phuc vu 1a didu kién “D0” mang lai sy
hai long cla ngucyl bénh, tang chi s6 hdp dan, c6 kha
nang thu hat dé phat huy hét cong suét, mang lai hiéu qua
hoat déng ti da cta Bénh vién.

KET LUAN VA KHUYEN NGHI

- Tai Bénh vién Bwu Dién Ha NJi, thai do tlep xuc tét,
dat 69,36%; tinh than phuc vu tét, dat 54,9% & muirc cao
s0 V@i thire trang hién nay.

- Thai dé tiép xdc va tinh than phuc vu clia nhan vién y
té co lién quan cé y nghia théng ké vé&i sy hai long cla
nguwdi bénh.

- Trong hoan canh kinh t& nwéc ta hién nay, viéc dau

tw co s& vat chét trang thiét bi chwa di d& dam bao chét
lwgng chét lvgng theo yéu cau; thi thai d6 tiép xdc va tinh
than phuc vu la hai yeu tbt quan trong lam hai long ngudi
bénh gop phan quyét dinh cht lwgng bénh vién.
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