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Pit van dé: Trai nghiém nguoi bénh 1a mot
chi s6 quan trong dé danh gia chat lugng dich vu
y té. S6 liéu vé trai nghiém nguoi bénh gidp 1am
tang viéc tuan thu ké hoach diéu tri cua nguoi
bénh giup nguoi bénh tich cuc, ndm bit thdng tin
tot hon tir d6 chu dong tham gia vao qué trinh
diéu tri, giam thiéu nhiing khiéu nai, nhitng phan
nan. Tuy nhién chwa c6 nghién cou V& trai
nghiém nguoi bénh ngoai trd tai Bénh vién thanh
phd Thu Puc — noi tiép dén 5000 — 6000 nguoi
bénh ngoai trd/ngay.

Muc tiéu: M0 ta thyc trang va phan tich mot
s6 yéu tb lién quan dén trai nghiém cua nguoi
bénh ngoai tri tai khoa Kham bénh, Bénh vién
thanh phé Thu Duc, Thanh phé H6 Chi Minh
nam 2023.

Poi twong va phwong phap: Cit ngang md
ta, két hop dinh luwong va dinh tinh. Phat vén
nguoi bénh kham bénh ngoai trd dua trén bo cau
hoi ¢6 cau trdc soan san, két hop phong vén sau.
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Két qua: Ty 1é nguoi bénh co trai nghiém tt
la 85,6%. Nguoi bénh ¢ trai nghiém tét nhat vé
dich vu kham chira bénh 1a 86,2% va thap nhat
vé viéc cung cap dich vu tién ich 1a 54,6%. Mot
sb yéu t6 lién quan dén trai nghiém tot cua nguoi
bénh 1a giéi tinh, trinh d6 hoc van, thu nhap binh
quan (p<0,05).

Két luan: Ty I& nguoi bénh co trai nghiém
tét 12 85,6%. Qua két qua nghién cau, dé xuat
mot s6 bién lam cai thién sy trai nghiém cua
ngudi bénh dén kham bénh ngoai tri tai Bénh
vién thanh phé Thu Duc.

Tar khoa: Trai nghiém nguoi bénh, ngoai tra,
nghién ctru dinh tinh, PEPAP-Q va OPEQ

SUMMARY

EXPERIENCES AND SOME
RELEVANT FACTORS OF PATIENTS
RECEIVING OUTPATIENT MEDICAL
EXAMINATION AND TREATMENT AT

THU DUC CITY HOSPITAL

HO CHI MINH CITY IN 2023

Background: Patient experience is an

important indicator to evaluate the quality of
medical services. Data on patient experience
helps increase patient compliance with treatment
plans, helping patients be more proactive and
better grasp information, thereby proactively
participating in  the treatment process,
minimizing complaints, complaints. However,
there has been no research on outpatient
experiences at Thu Duc City Hospital - which
welcomes 5000 - 6000 outpatients/day.
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Objective: Describe the current situation and
analyze some factors related to the experience of
outpatients at the Examination Department, Thu
Duc City Hospital, Ho Chi Minh City in 2023.

Methods: Describe the current situation and
analyze some factors related to the experience of
outpatients at the Examination Department, Thu
Duc City Hospital, Ho Chi Minh City in 2023.
Subjects and methods: Cross-sectional tissue
descriptive,  combining  quantitative  and
qualitative. Interviewing outpatient patients
based on a set of pre-prepared structured
questions, combined with in-depth interviews.
Results: The rate of patients having a good
experience was 85.6%. Patients had the best
experience regarding medical examination and
treatment services at 86.2% and the lowest
regarding the provision of utility services at
54.6%. Some factors related to good patient
experience are gender, education level, and
average income (p<0.05).

Conclusion: The rate of patients having a
good experience is 85.6%. Through the research
results, we propose some measures to improve
the experience of patients coming for outpatient
medical examination at Thu Duc City Hospital.

Keywords: Patient experience, outpatient,
qualitative research, PEPAP-Q va OPEQ

I. DAT VAN DE

Nhiéu nghién ctu trén thé gioi da chuang
minh méi quan hé tich cuc giita “hiéu qua
diéu tri”>, “an toan nguoi bénh” va “trai
nghiém cua ngudi bénh” cho thiy trai
nghiém cua nguoi bénh (TNCNB) la mot
trong nhiing chi s6 quan trong dé danh gia
chat lwong dich vu y té [14]. Khao sat
TNCNB giap lam ting viéc tuan tha ké
hoach diéu tri cua ngudi bénh (NB), giup NB
tich cuc, nam bt théng tin tét hon tir d6 chu
dong tham gia vao quéa trinh diéu tri, giam

thiéu nhitng khiéu nai, nhitng phan nan va
quan trong hon hét 1a két qua khao sat
TNCNB giGp nha quan Iy nam bat cu thé
nhitng diém can chan chinh dé gia ting hai
long NB. TNCNB ¢ lién quan dang ké dén
su hai 1ong vé6i hé théng chiam soc sirc khoe
va giai thich 10,4% bién thé xung quanh khai
niém vé sy hai 1ong [13]. TNCNB phan anh
toan bo cac su kién xay ra trong sudt qué
trinh NB tham gia khdm chira bénh, so séanh
kha ning dap (ng caa co sé y té voi mong
doi, ki vong cua NB [16].

Nim 2018, So Y té Thanh phé Ho Chi
Minh da xay dung va ban hanh b¢ cong cu
danh gia trai nghiém NB. Nam 2020, két qua
khao sét ciia S¢' Y té thanh phé H6 Chi Minh
tai 79 bénh vién trén dia ban thanh phd Ho
Chi Minh cho thay nhiéu NB ¢ trai nghiém
chua t6t ddi voi cac van dé thoi gian thuc
hién cac thu tuc hanh chinh (40,8%), thoi
gian cho bac si kham (21,1%) va cac hoat
dong hd trg NB c¢6 hoan canh khé khin
(23,3%) [7].

Bénh vién thanh phd Thu Puc da thuc
hién khao sat TNCNB noi tri nhung cac
théng tin lién quan téi TNCNB ngoai tra thi
van con khuyét thiéu trong khi sé luong NB
tai kham ngoai trd hang ngay la 5000 — 6000
ngudi va ¢d nhiéu y kién phan nan, phan anh,
gop Y cua nguoi bénh ngoai tri vé quy trinh
kham chira bénh cua Bénh vién. Do viy can
thiét phai thuc hién dé tai nghién ctu: “Trai
nghiém va mot sé yéu té lién quan cua nguoi
bénh ngoai tri tai bénh vién Thanh phé Tha
Puc, thanh phé H6 Chi Minh, ndm 2023” vi
2 muc tiéu: (1) M6 ta thuc trang trai nghiém
cua ngudi bénh khdm chira bénh ngoai tru tai
khoa Kham bénh, bénh vién Thanh phd Tha
Puc, thanh phd H6 Chi Minh nim 2023 va
(2) Phan tich mot sb yéu té lién quan dén trai
nghiém cta nguoi bénh khdm chita bénh
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ngoai tr tai khoa Kham bénh, bénh vién
Thanh phé Thi Buic, thanh phé H6 Chi Minh
nam 2023.

II. DOI TUQNG VA PHU'O'NG PHAP NGHIEN CU'U

Thiét ké nghién cieu: Cit ngang md ta,
két hop dinh lugng va dinh tinh.

Thoi gian va dia diém nghién ciu: T
01 thang 3 nam 2023 dén 30 thang 11 nim
2023, tai Bénh vién thanh phé Tha DPuc,
Thanh phé H6 Chi Minh

Péi twong nghién ciu:

- Nghién ctru dinh luong: NB KCB
ngoai tru tai khoa Khéam bénh, bénh vién
Thanh phé Tha Bac trong thoi gian khao séat
tir 18 tudi tré 1én, da két thuc quy trinh kham
chira bénh ngoai trd tai bénh vién.

Tiéu chi loai:

+ Nhimg ngudi bénh khong dong y tham
gia nghién cuu;

+ Nguoi bénh mic céc bénh lam anh
huéng dén nhan thic va tri giac.

- Nghién cau dinh tinh: C&c bén lién
quan cung cap dich vu y té: dai dién lanh dao
bénh vién, bac si, diéu duong, ki thuat vién,
nhan vién bao vé, nhan vién tiép don, nhan
vién thu phi, nhan vién phat thudc c6 thoi
gian cong tac trén 6 thang ké tir luc ky hop
dong chinh thic

Tiéu chi loai:

+ Khong c6 mit tai thoi diém nghién
ctru: di hoc dai han, thai san; Tur chéi tham
gia nghién cuu.

C& mau va chon mau:

- C& mau cho nghién ctru dinh luong:

S6 ddi tugng nghién ciru dugc tinh theo
cong thuc:
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Véi p = 0,675 (ty 16 NB trai nghiém tét
theo nghién ctu ciia Nguyén Thanh Binh va
cong su (2020) tai Bénh vién Quan 2 [1])

d 12 Sai s cho phép la 5%, d=0,05.

Tinh dugc ¢& mau tdi thiéu n = 337
ngudi bénh, dy phong 5% sai s6. Vay c&
mAu can thiét 1a 355 NB.

Sir dung phuong phap chon mau thuan
tién. Can lay du mau 1a 355 ngudi bénh trong
04 tuan (20 ngay lam viéc), nhu vay mdi
ngay thu thap 18 nguoi bénh. Nghién cau
tién hanh phong van mdi ngay khoang 10
ngudi bénh bat ky thoa méan diéu kién chon
mau vao budi sang va 8 ngudi vao budi
chiéu, lién tuc cho dén khi du s6 luong mau..

C& mau cho nghién ctu dinh tinh: chon
mau c6 chi dich bao gdm 11 cugc phong van
sau (PVS), trong d6 c6 05 NB (03 NB khdi
noi, 02 NB khéi ngoai) va 6 NVYT (01 quan
1y khoa KB, 02 bac si, 02 diéu dudng, 01 ki
thuat vién).

Phwong phap thu thap so ligu:

- Thu thap thong tin dinh luong:

+ B cong cu sir dung chinh “Phiéu khao
sat trai nghiém ngudi bénh trong thoi gian
diéu tri ndi tra tai bénh vién” da duogc chuan
hoa két hop vai cac bo cong cu khao sét trai
nghiém ngudi bénh ngoai trG PEPAP-Q va
OPEQ.

+ Thyc hién phat van NB theo bo cau
hoi cau trac.

- Thu thap thong tin dinh tinh: Phong
van sau. Thyuc hién PVS tai vin phong lam
viéc cua d6i twong nghién cau. Thoi diém
phong van dugc lwa chon bai chinh ddi
tugng nghién ctru dé dam bao su thuan tién.
PVS khoang tir 60-90 phut. Diéu tra vién goi
y c4c cau hoi mo theo chu dé da duoc xay
dung san. Ngoai ra trong khi phong van, céac
van dé khac lién quan dén nghién cau phét
sinh cling s€ dugc khai thac thém. Xin phép
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ghi am/ghi chép lai cau tra 15i bang thiét bi
ghi &m hoic s6 ghi chép.

- Phiéu khao sat duoc thiét ké véi 32 cau
hoi va 05 phuong an tra loi theo thang tha
bac tir thap dén cao ting dan twong Gng Vi
chat luong trai nghiém, mac do trai nghiém
cang tot thi duoc diém cang cao. Véi mdi
tiéu muc dat diém 4 va 5: Trai nghiém tot; 1-
3 diém: trai nghiém chua tich cuc/tiéu cuc.

- Mc trai nghiém caa mdi yéu t6 dugc
tinh bang diém trung binh cong cua céc tiéu
muc. Trai nghiém chung: téng diém trung
binh cua tat ca cac yéu to.

Phan tich va xir Iy s6 liéu

Xt Iy va phan tich sé liéu nghién cau
dinh luong: Sé liéu duoc lam sach truéc khi
nhap liéu. Nhap sb liéu bang phan mém
EPIDATA 3.1, phan tich duoc tién hanh dya
trén phan mém théng ké SPSS 20.0.

Théng ké mé ta st dung tan so, ty Ié dé
phan tich va trinh bay cac bién dinh tinh.
Trung binh, do léch chuan hoic trung vi
duoc st dung dé phan tich va trinh bay céac
bién dinh luong.

II. KET QUA VA BAN LUAN
Thong tin chung vé déi tweng nghién cieu

Théng ké phan tich: Nghién ctu phan
tich su lién quan gitra mot sé dic diém cua
NB v6i TNCNB dugc xac dinh théng ké
phan tich T-test,, ANOVA cho bién phu
thudc c6 phan phdi binh thuong (thoi gian
cho); thong ké Chi binh phwong, phan tich
OR, khoang tin cdy 95% cho cac bién phu
thudc dinh tinh.

S6 liéu nghién ctu dinh tinh dwoc g&
bing va phan tich bang phwong phap mi hoa
va trich dan loi.

Pao dirc nghién ciu

Nghién ctu c6 su chap thuan cua Hoi
ddéng xét duyét dé cuong truong Pai hoc
Thing Long va sy dong ¥ cua Bénh vién.

Dbi tugng nghién cau duoc giai thich vé
muc dich va ndi dung caa nghién cuu va tu
nguyén tham gia. P6i tuong nghién ciu co
thé ngung tham gia bat ct giai doan nao.
Pam bao bi mat cic thong tin ma déi tugng
tham gia nghién cau cung cap, chi phuc vu
cho muc dich nghién ctu.

Bdng 1. Pic diém ciia doi trong nghién ciku (n=355)

Pic diém S6 lwong Ty 18 %
y Nit 198 55,8
Gi6i tinh Nam 157 44,2
, 2. < 60 tudi 317 89,3
Nhom tuai > 60 tuoi 38 107
Noi et frd Thanh phé H6 Chi Minh 235 66,2
cwtrd Tinh/thanh khac 120 338
o ] < THPT 136 38,3
Trinh d9 hoc van > THPT 219 61,7
Nhan vién van phong 78 22
A - Cbng nhan 90 25,4
Nghe nghiép Kinh doanh, nghé tu do 108 30,4
N6ng dan 19 5,4
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Hoc sinh/sinh vién 20 5,9

Gia, huu/khac 40 11,3

Thu nhap binh <5trig¢u 162 45,6
quén/thang > 5 triéu 193 54,4

Sir dung thé BHYT trong Co 261 73,5
dot Kham nay Khdng 94 26,5

S6 1an kham chira bénh Lan dau 152 42,8
tai BV 2 lan trg 1én 203 57,2

55,8% dbi tuong nghién cau la nir tuong
dong véi nghién ciu caa Truong Long V¥ tai
khoa Khadm bénh cua Bénh vién quan Thu
Ptc nam 2019 [11]. Nguoi dudi 60 tudi
chiém da sé 89,3% tuong dong véi nghién
ctu cua Nguyén Triéu Vi, Mai Hoéa va
Truong Long V¥ tai khoa Kham bénh [4, 9,
12]. Ty 1& ngudi bénh c6 hoc van > THPT
chiém phan 16n 61,7%.

Phan b nghé nghiép cia NB da dang,
V61 nhan vién van phong, cong nhan va kinh
doanh/nghé ty do chiém ty 1& cao nhat. C6
54,4% nguoi bénh c6 thu nhap > 5 triéu
dong/thang, diéu nay co thé giai thich da sb

cu dan quanh Bénh vién chu yéu la cong
nhan vi noi day tap trung nhiéu nha may, xi
nghiép. Ty 1& khdm chita bénh bao hiém vy té
trong dot kham nay la 73,5% nguyén nhan la
do chinh sach théng tuyén BHYT quin
huyén tir 1/1/2016 nén sé lwong NB kham
BHYT tai ddy chiém ty 18 cao. 57,2% nguoi
bénh da kham tai Bénh vién tir 2 1an tro 1én,
ty 1¢ ndy phan nao phan anh vé su quay lai
cia NB sau khi trai nghiém chat luong dich
vu tai Bénh vién lan dau.

Trai nghiém caa nguwoi bénh vé quy
trinh khdm bénh chira bénh ngoai tru

Bdng 2. Ty |¢ trdi nghiém tét chung ciia ngwoi bénh ngogi tri (n=355)

Nhém Trai nghiém khong tét Trai nghiém tét

SL % SL %
Thu tuc quy trinh 103 29,0 252 71,0
Co so vat chat 103 29,0 252 71,0
Thai do giao tiép 113 31,8 242 68,2
Dich vu kham chira bénh 49 13,8 306 86,2
Dich vu tién ich 161 454 194 54,6
Chi tra vién phi 78 22,0 277 78,0
Trai nghiém chung 51 14,4 304 85,6

Trai nghiém t6t chung vé quy trinh KCB
ngoai trd tai Bénh vién thanh phd Tha Puc la
kha cao 85,6%. Trong d6 trai nghiém vé viéc
cung cap dich vu KCB dugc NB dénh gia
cao nhit 86,2% va viéc cung cap cac dich vu
tién ich la thap nhat véi 54,6%. Nguyén nhan
la do bénh vién di dau tu vao cong nghé
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thdng tin, cai tién quy trinh KCB va con
ngudi rat nhiéu nhung nhing ton tai vé co s
vat chat thi van can thém thoi gian va kinh
phi dé cai thién. Két qua nay cd khac biét voi
mot sb nghién ctu khac nhu: nghién ctu
TNCNB noi trd tai Vién Tim TP.HCM
(2019) voi ty 1€ 1a 77,5% [10], Nghién cuau
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ciia Nguyén Thanh Binh va cs tai Bénh vién  DBang Tan Duy va cs tai Vién Y hoc dan toc
Quan 2, TP.HCM (2020) voi ty & trai  TP.HCM (2021): Ty I¢ trai nghiém tét 52.2%
nghiém tét 1a 49.3% [1], Nghién ctu cua [3].

Hgp 1. Y kién ciia nguwoi bénh vé trai nghiém KCB ngoai tri tei Bénh vign

“Bdc di déen BV nay kham rat nhiéu lan réi nhung van chia nhé dwong dén phong kham,
nhiéu phong kham thay déi lién tuc, khi thi khu ndy, khi ¢ khu khac khong theo the tir nén rat
khG tim” (PVS — NB)

“Téi di kham day nhiéu roi, lan nay toi 1am nhiéu xét nghiém cung lGc nén toi phdi di tir
sang sém 5 gio sang, chir t6i biét bénh vién déng, t6i ma khéng di sém thi khdng biét phdi
cho dén bao gio- méi xong” (PVS-NB)

“T6i tim mai mdi thdy khu veec phéat thudc, khdng ngo né lai nam duwdi tang ham, tdi sof
chdt lwong thuée dé duwéi nay khéng dam bao, con ché ngéi doi thi tam dwoc” (PVS NB)

“Bdc si mdt hoi nghiém, mong bdc si sé VUi Vé hon khi tiép xUc véi ching t6i, con lgi thi
bdc si kham rat tan tinh chu ddo” (PVS —NB)

“Nhiéu bdc si héi bénh it hogc qua loa qua, dau biét 1a c6 thé ho da nam dwoc vén dé cual
bénh nhdn nhwng ma thay héi so so réi khdng gidi thich ki va cit cho di chup chiéu” (PVS-
NB)

“Nha vé sinh do qud ¢é oi, biét bao nhiéu la ngwoi bénh ma chi c6 may nha vé sinh, toi
chay vong vong di kiém vi nguwoi bénh dong qua” (PVS-NB)

“Ngueoi bénh dong, chen lan khu viec khdm bénh va ldy thudc dé bi ke gian moc tai lam,
co thi khdng dam cam nhiéu tién di kham vi gio tinh trang trém cdp tinh vi qua” (PVS-NB)

Céc yéu t6 lién quan dén trai nghiém ciia ngwdi bénh

Mét sé diic diém ciia ngwoi bénh lién quan dén hai 10ng ciia ngwoi bénh

Bdng 3. Mgt s6 diic diém ciia nguwoi bénh lién quan dén trai nghiém ciia nguwoi bénh

Hai long
Pic diém Co Khoéng | OR (95%CI) | p
SL| % |[SL| %

Gigi tinh Nam 125|796 | 32 |20,4 1 ]
Nit 179|904 | 19 | 9,6 2,41 (1,26-4,71)| 0,004
Nhém tudi 260tu<§! 32 1842 6 |158 1 _
< 60 tudi 272|858 | 45 |14,2]1,13 (0,37-2,96)| 0,791

Noi cur tria hién TP,HCM 203 (86,4 | 32 |13,6 1
tai Khac 101 | 84,2 | 19 |15,8|0,84 (0,44-1,65)| 0,573"
Hoc van < THPT 97 | 71,3 | 39 |28,7 1 _
: > THPT 207|945 | 12 | 55 (6,94 (3,36-15,1)/<0,001

Kinh doanh, nghétydo | 92 | 852 | 16 |14,8 1
Cong nhan 76 | 84,4 | 14 |15,6/0,94 (0,40-2,34)[0,885"
Nghé nghiép CAB-N\A/ 71 191,0| 7 |90 |1,76 (0,64-5,34) 0,233;
g Néng dan 16 (84,2 3 |15,8/0,93(0,24-5,53)0,913
Sinh vién 16 (80,0 4 |20,0/0,56 (0,16-2,23)0,307"
Khéc 34 (850 6 |15,0]0,99 (0,33-3,33)| 0,978
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Thu nhap binh <5 triéu 1541951 | 8 |49 1
quan/thang > 5 triéu 154 | 79,8 | 39 |20,2|4,88 (2,14-12,4)<0,001"

Sir dung thé Co 222851 | 39 |14,9 1
BHYT Khéng 82 |87,2| 12 |12,8|1,20 (0,58-2,64)| 0,606

S6 1an kham 2 lan trg 1én 171 (84,2 | 32 |15,8 1
chira bénh tai BV Lan dau 133 87,5 | 19 |12,5|1,31 (0,68-2,56)| 0,386

(*) Kiém dinh chi binh phuwong, (**) Kiém dinh chinh xac Fisher

Két qua cho biét, nguoi bénh nit c6 ty 1¢
trai nghiém tdt (90,4%) c6 kha ning cao hon
dang ké so v&i ngudi bénh nam (79,6%), OR
= 2,41 (95%CI: 1,26-4,71, p = 0,004) khéc
biét voi nghién ciu cua tac gia Mai Thi Kiéu
Oanh tai Bénh vién Trung wong Quan doi
108, NB nam c6 diém trai nghiém cao hon
nt (3,88 £ 0,11) tuy nhién, sy khac biét
khéng c6 ynghia théng ké (p>0,05) [5]. biéu
nay cd thé do sy nhay cam va sy mong doi
duoc cham séc dic biét so voi nhu cau va
mong muén cua ting gisi tinh trong qua
trinh kham chira bénh.

Nguoi bénh ¢6 hoc van >THPT c6 ty I¢
trai nghiém tdt (94,5%) c6 kha ning cao hon
s0 v&i nhom hoc van <THPT (71,3%), OR =
6,94 (95%Cl: 3,36-15,1, p < 0,001). Su
chénh léch c6 thé phan anh sy hiéu biét sau
sac va kha nang hiéu thong tin y té ciia nhom
¢6 trinh d6 hoc van cao hon do kha nang hiéu
biét va thau hiéu vé y hoc hon nhém c6 trinh
d6 hoc van thap hon.

Ty 18 trai nghiém chung tét & nhém thu
nhap binh quan <5 triéu VND/thang c6 kha
ning thap hon so v&6i nhéom > 5 triéu
(OR=4,88; 95%Cl: 2,14-12,4; p<0,05).
Tuong ty Vi nghién ciu cua Tran Thi Diép
va Nguyén Trong Son cho biét NB c6 tinh
trang kinh té tt thi kha nang trai nghiém tét
thap hon nhom cé thu nhap thap hon [2, 8].

Khong tim thdy méi lién quan c6 ¥ nghia
thong ké gitra yéu to sir dung BHYT va s
lan dén kham véi trai nghiém NB vé kham
chira bénh ngoai trd tai bénh vién Thanh phé
Tha Bac (p>0,05). Két qua nay khac voi
Nghién ctu caa Nguyén Thi Huyén Tram vé
TNCNB noi tra, BV Dai hoc Y Ha Noi
(2018), cho thay NB c6 BHYT co trai
nghiém tét cao gap 1,9 lan so véi nhom
khéng c6 BHYT [9].

Mgt sé yéu té lién quan dén trai nghigm
ciia ngwoi bénh theo tang yéu té va qua
nghién ciu dinh tinh

Bdng 4. Mgt sé yéu té cé lién quan dén trdi nghigm tét ciza NB theo tang khia canh

Hai long
Pic diém Co Khéng | OR (95%CIl) p
n \ % n \ %

V& thi tuc, quy trinh
Hoc VAN < THPT 112 | 824 | 24 | 17,6 1 _
; > THPT 140 | 63,9 | 79 | 36,1 |0,38(0,22-0,65)| <0,001

Vé co s Vit chit
Thu nhap binh <5 triéu 134 | 82,7 | 28 | 17,3 1

quan/thang > 5 triéu 118 | 61,1 | 75 | 38,9 |0,33(0,19-0,56) <0,001"
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V& thai d$ giao tiép
NhSm tudi < 60 tudi 210 | 66,2 | 107 | 33,8 1
> 60 tudi 32 | 842 | 6 | 158 [2,72(1,07-8,18)| 0,025
p < THPT 113 83,1 | 23 | 16,9 1
Hoc van *
> THPT 129 58,9 | 90 | 41,1 /0,29 (0,17-0,50)| <0,001
Thu nhap binh <5triéu 122 | 75,3 | 40 | 24,7 1
quan/thang > 5 triéu 120 | 62,2 | 73 | 37,8 (0,54 (0,33-0,87)] 0,008
Veé dich vu KCB
p <THPT 1241 91,2 | 12 | 8,8 1
Hoc van -
¥ > THPT 182 | 83,1 | 37 | 16,9 |0,48(0,22-0,98)| 0,032
CB-NV 63 | 80,8 | 15 | 19,2 |0,43(0,16-1,10)| 0,049"
Cdng nhan 77 | 856 | 13 | 14,4 10,60 (0,22-1,59) 0,257"
N . Bubn ban/tydo | 98 | 90,7 | 10 | 9,3 1
Nghe nghi¢p " " -
Nong dan 16 | 842 | 3 | 15,8 |0,54 (0,12-3,42)| 0,387
HS-SV 18 | 857 | 3 | 14,3 |0,61(0,14-3,81) 0,484
Gia, huu/khac | 34 | 850 | 6 | 15,0 |0,58 (0,18-2,10)| 0,318"
Thu nhap binh <5triéu 155|957 | 7 4,3 1
quan/thang > 5 triéu 151 | 78,2 | 42 | 21,8 |0,16 (0,10-0,38)| <0,001"
Veé dich vu tién ich
Thu nhap binh <5tri¢u 110| 67,9 | 52 | 321 1
quan/thang > 5 triéu 84 | 43,5 | 109 | 56,5 |0,36 (0,23-0,58)| <0,001"
Vé vién phi
. < THPT 114 | 838 | 22 | 16,2 1
Hoc van "
> THPT 163 | 74,4 | 56 | 25,6 |0,56 (0,31-0,99) 0,038
Thu nhap binh <5triéu 148 | 91,4 | 14 8,6 1
quan/thang > 5 triéu 129 | 66,8 | 64 | 33,2 [0,19(0,10-0,37)| <0,001"

(*) Kiém dinh chi binh phwong, (**) Kiém dinh chinh xac Fisher

Cac yéu té lién quan dén trai nghiém
ngudi bénh tét theo ting khia canh trong
nghién ciu la: nghé nghiép CB-NV c¢o ty l¢
trai nghiém tdt vé co so vat chat va vé thai do
giao tiép cua NVYT va két qua cung cip
dich vu thap hon so véi cac nghé nghiép tu
do (OR lan luot 1a 0.46, 0.35 va 0.43,
p<0,05) va nhom tir 60 tudi tro 1én c6 kha
nang trai nghiém tét vé thai do giao tiép cao

hon so v6i nhom duéi 60 tusi (OR = 2,72,
95%CIl: 1,07-8,18, p = 0,025).

Tai chinhy té

Bénh vién thuc hién tu chu tai chinh co
tac dong dén viéc dam bao hoat dong KCB
va nd hyc 1am hai long NB. NB ¢6 su so sanh
gia vién phi (mirc déng dong chi tra trong
truong hop NB cé st dung thé BHYT) gitra
cac bénh vién.
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Hgp 2. Y kién ciia NB va NVYT vé tai chinh y té ¢é lién quan dén trai nghiém cia

nguwoi bénh

duoc nguoi bénh” (PVS-NVYT).

(PVS-NB).

mang thém tién dé dong” (PVS-NB)

“Bénh vién giao vé cho cac khoa tu hach toan thu chi, giao quyén vé cho trudng khoa, cac
lkhoa phai chu dong, tich cuc, co gang lam hai long ngudi bénh thi méi thu hut va gitt chéan,

“T61 di kham thoi chir khong 1am cac xét nghi€ém nao khac, mac du t6i c6 st dung BHYT
ma t61 con phai dong thém 80.000 dong, trong khi nhitng noi khac t6i khong phai dong thém”

“Chi phi kham hoi cao so véi noi khac nhung t6i van t6i ddy khdm vi gan nha ma toi
kham & day quen roi. Trudc day toi kham BHYT khong phai dong thém vira roi t6i phai

Nhan luc

Hgép 3. Y kién chi quan cia can bé qudn 1y khoa vé si lién quan gi@a yéu té nhan luc

dén trdi nghiém ciia ngwoi bénh ngoai tra

ngudi bénh” (PVS quan ly)

“S6 luong, co cau giira Iam sang, can 1am sang, dugc va khdi phong ban dugc xay dung
phi hop. Cac khoa, phong déu ¢ chinh sach thu hat nhan lyc dé dam bao du nhan sy hoat
dong. Chinh vi vay, dap ung duoc nhu cau nguoi bénh. Tuy nhién con mot sé khoa van
khong thu hat duge du nhan luc, vi du kiém soéat nhiém khuan, bao vé, béo tri...
huong vé sinh, cdng tac stra chita co s vat chat..

lam anh
.gay anh huong nhat dinh dén trai nghiém

Sy can d6i va dam bao di nhan sy trong
cac khdi 1a yéu t6 quan trong dé tao ra trai
nghiém tét cho nguoi bénh, trong khi su
thiéu hut nhan luc c6 thé dan dén trai nghiém
khong tét. Ap luc cong viéc cao, ngudi bénh
dong, tinh trang bénh phuc tap clng nhiing
y&u cau cua ngudi bénh dé khién NVYT roi
vao tinh trang cing thang. Nghién ctu cua
tic gia Stacey A. Passalacqua & Chris
Segrin (2012) cho thay rang NVYT cang
cang thang nguy co kit suc va suy giam sy
dong cam ddi véi nguoi bénh cang cao, diéu

nay c6 thé anh huong dén trai nghiém cua
nguoi bénh khi twong tac vai NVYT [15].

Hé théng thong tin

Viéc st dung cdng nghé va hé thong
thdng tin trong quan ly hd so bénh an va
théng tin lién quan gitra cac khoa phong gidp
giam bot phién phiic cho ngudi bénh khi
mang theo nhiéu gidy to khi di kham, ma con
gitip tang tdc quy trinh 14nh thuéc BHYT va
giam thoi gian cho két qua can 1am sang gidp
tang ty Ié trai nghiém tot ciia ngudi bénh khi
toi KCB tai bénh vién.

Hgp 4. Y kién vé h¢ thong cong nghé thdng tin tai Bénh vién

QLCL)

t6t” (PVS LD khoa).

“DPo6i ngii bac si tai bénh vién déu gidi vé chuyén mén va di cé kinh nghiém lam viéc lau
nam, do d6 khi khdm chita bénh thi nguoi bénh yén tdm hon, hai long hon” (PVS dai di¢n P.

“BV ¢6 chat luong tham kham tt, d6i ngil tay nghé cao. Bén canh chuyén mon, thi toi
clng danh gia cao vé sy tan tinh cua cac y bac si ¢ day” (TLN NB)

“Chting t61 luon tao diéu kién, té chirc cac khoa hoc ngén han, dai han cép chung chi cho
can b nhan vién, nhim ning cao trinh d6 chuyén mén. Vira roi ciing mai to chirc xong Khoa
hoc Quan 1y van hanh an toan bénh vién thoi hau COVID-19, ndi chung dugc sy hudng ing
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Thuéc va trang thiét bi

Vat tu tiéu hao, héa chét, sinh phém,
thudc diéu tri, day la mot trong nhirng yéu té
quan trong cua chat lugng va két qua dich vu
KCB. Bénh nhan dugc chan doan ra bénh
nhung khong c6 thube dé diéu tri thi ciing
khong thé cd trai nghiém tbt. Thiéu hut vat
tu, thudc khong chi xay ra & bénh vién Thanh
phé Tha Burc ma con 1a van dé& caa nhiéu
bénh vién trén dia ban thanh phé Ho6 Chi
Minh.

Quan tri trong hé théng y té

Quy trinh kham chira bénh ngoai tri danh
cho d6i twong c6 st dung thé BHYT va
nguoi bénh dich vu duoc cong khai rd rang,
minh hoa bang hinh anh truc quan. M6 hinh
khoa khdm bénh thong minh duoc trién khai
thdng qua viéc tng dung céng nghé¢ thong tin
trong KCB ngoai tri dem lai nhiéu danh gia,
nhan xét tich cuc. Cac hoat dong kiém tra
giam sat dugc thuc hién thuong xuyén dem
lai hiéu qua thiét thuc trong cong tac quan ly
bénh vién.

Hgp 5. Mgt sé Y kién vé yéu té qudn tri trong hé thong y té lién quan dén TNCNB ngogi

tru

dau, lam gi, gap ai” (PVS-NVYT)

theo phiéu hen 1a duoc” (PVS —NVYT).

“BV ¢6 2 hé théng quy trinh liy nguoi bénh 1am trung tam, dudi goc dd ngudi bénh di

“quy trinh c6 ghi rd thoi gian chd doi cu thé theo tirng nhdm ky thuat, két qua duoc tra tai
phong kham, tiét kiém thoi gian va cong sac, nén chi can ngudi bénh cam phiéu hen va cho

“BV tiang cudng kiém tra, gidm sat, cc to giam sat dinh ky béo co, tim nguyén nhan ton
tai, dua ra bién phép khic phuc tir d6 gitp ting chat luong phuc vu” (PVS-NVYT).

IV. KET LUAN

Ty 18 trai nghiém tét 1a 85,6%. Trong do,
trai nghiém tét nhat 1a 86,2% vé dich vu
kham chita bénh va ty & thap nhat vé viéc
cung cap dich vu tién ich 54,6%. Ti & nguoi
bénh danh gia & muc d6 tam dugc va sé€ quay
tro lai la 50%.

Mot sé yéu td lién quan dén trai nghiém
nguoi bénh: Nguoi bénh nit, Nguoi bénh co
hoc van > THPT déu c6 kha ning co trai
nghiém tét hon so véi nhém nguoi bénh nam
va c6 trinh d6 hoc van <THPT. Nhém NB c¢6

thu nhap binh quan <5 triéu VND/thang c6
kha ning thap hon so v&i nhém > 5 triéu.

Nghé nghiép CB-NV ¢ ty I¢ trai nghiém
t6t V& co s& vat chat va vé thai do giao tiép
cua NVYT va két qua cung cap dich vu thap
hon so véi cac nghé nghiép tu do. Nhom tir
60 tudi tro 18n c6 kha nang trai nghiém tot vé
thai d6 giao tiép cao hon so véi nhom dudi
60 tudi.

Mot s yéu té lien quan qua nghién ciu
dinh tinh: vé tai chinh y té d6 1a hiéu qua cua
tu chu tai chinh, cdng khai, minh bach, rd
rang vé vién phi. Vé nhan lyc d6 1a dam bao
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vé sb luong va co cdu nhan su; vé hé thdng
théng tin cta bénh vién do 1a irng dung cong
nghé thang tin tét; vé thudc- trang thiét bi do
la cung tng thudc va vat tu chua dam bao du
trong mot sb thoi diém; vé quan tri hé thdng
d6 1a BV da tiéu chuan hoa, cong khai quy
trinh, @ng dung céng nghé thong tin va kiém
tra giam sat.

V. KIEN NGHI

Bénh vién can cai thién mot sb diém
chinh: vé co so ha tang, can sap xép va bé tri
lai cac phong kham mot cach hop ly, lam rd
lai céc bién bao, hudng dan va 16i di trong
BV. Cai thién tinh trang nha vé sinh dam bao
sach s& va ddy du cac tién nghi. Cai tién quy
trinh KCB. Pam bao day du cac khu vuc cho
kham day du cac tién ich nhu nuwdc udng va
ghé ngoi, thoang mat, rong rai.

Tang cudng nhac nho, tap huin vé quy
tac giao tiép wng xtr voi nguoi bénh caa nhan
vién y té, dac biét 1a ddi véi cac nhan vién
phuc vu nhu ho ly, bao vé...
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