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Tom tat

Nghién ciru ndy nham mo ta két qua quan ly trai nghiém ngudi bénh noi tri va phan tich
céc yéu t6 anh hudng dén trai nghiém tai Bénh vién Pa khoa Van Phlc, tinh Binh Duong.
Thiét ké nghién ctru cit ngang, két hop dinh luong va dinh tinh, dugc thyc hién tir thang

09/2022 dén thang 02/2023 trén 360 ngudi bénh dang diéu tri noi trd. Két qua cho thay

87,2 % ngudi bénh ¢ trai nghiém tich cuc khi nhap vién, 94,4 % trong thoi gian nam vién,

94,2 % khi chi tra vién phi va 95,6 % trudc khi xuat vién; trai nghiém chung tich cuc dat 95
%. Céc yéu té anh huong dén trai nghiém gdm: chinh sach va quy dinh, nhan luc, co sé vat
chit, hoat dong tu véan chi phi diéu tri, va cong tac truyén thdng. Két qua nghién cau chi ra
duoc nhimg didu can khic phuc dé gép phan nang cao sy hai 1ong cia ngudi bénh.
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1 Dat van dé

Trai nghiém bénh nhan dugc xem la mot yéu td quan
trong trong danh gia chét lugng dich vu cham séc sirc
khoe. Trai nghiém cua ngudi bénh la chudi twong tac
gitta ngudi bénh véi cac co so y té, bao gom cac quy
trinh cham soc, thuc hanh cua bac si, diéu dudng va
nhan viény té (NVYT) khac trong bénh vién, ciing nhu
tuwong tac véi méi treong va cac dich vu tién ich trong
bénh vién. O nhiéu qudc gia c6 hé thng y té phat trién

nhu Vuong qudc Anh va Hoa Ky, viéc cai thién trai
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trai nghiém nguoi
bénh, nai try,
chét lugng dich vy,

yéu té anh huong

nghiém bénh nhéan da tre thanh maot trong nhirng uu tién
hang dau dé nang cao hiéu qua va chat lugng cham soc
sic khoe [1]. Tai Viét Nam, nganh y té ciing di budc
dau ghi nhan tam quan trong cta yéu to nay. Dic biét,
S Y té Thanh phé HO Chi Minh (TP HCM) 14 don vi
tién phong trién khai nghién ctru va xay dung bo cong
cu do luong trai nghiém ngudi bénh, tir d6 lam nén tang
cho cac mé hinh thi diém tai mot s6 bénh vién 16n [2].
Trong bdi canh do, Bénh vién Pa khoa (BVDK) Van

Phtic da chi dong ndm bét xu hudng hién dai, xac dinh
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13 vai trod cua trai nghiém ngudi bénh nhu mot yéu td
cbt 16i trong chién lugc nang cao chét luong dich vu.
Bénh vién khong ngiing dau tu vé co s& vat chat, cai
tién quy trinh phuc vu va ning cao ning luc doi ngil y
bac si nham tao nén méi trudng kham chira bénh than
thi€n, an toan va hai long cho nguoi bénh. Viéc tap
trung cai thién trai nghiém khong chi gitp bénh vién
nang cao uy tin, ma con gop phan tao dong luc lam viée
tich cuc cho d6i ngii nhan vién y té. Vi vay, ching toi
tién hanh nghién ciu véi muc tieu mo ta két qua quan
ly trai nghiém ngudi bénh ndi tri va phan tich mot sb

yéu té anh huong dén trai nghiém nguoi bénh noi tra.

2 Pbi tuong va phuwong phap nghién cau

2.1 Péi twgng nghién ciru

Nguoi bénh dang diéu tri ngi tra tai BVDK Van Phlc,
tinh Binh Duong.

Nhan vién y té thuoc khoa/phong diéu tri ngi trd, co
thdm nién cbng tac tur 6 thang tro 1én tai BVDK Van
Phdc, tinh Binh Duong.

Thoi gian nghién ctu: nghién ctru duoc thuc hién tai
BVDK Van Phuc, tinh Binh Duong tir thang 09/2022
dén thang 02/2023.

C& mau: ¢& mau tinh theo cong thac ude luong mot ty

I&, c& mau n.
p(l-p)

d2

n=2%

Trong d6: Z%1.q2. d0 tin cay, véi do tin cay 95 %; Z2;.
«2= (1,96)2=3,84; p: tri s6 mong mudn cua ty 1&. Tai
Bénh vién quan Thu buc, ty I& nguoi bénh co trai
nghiém tét 12 82 % [3]. Chon p = 0,82; d: la sai b lya
chon = 0,05. C& mau téi thiéu can cho nghién cau 1a
355 nguoi bénh. Thuc té ching tdi chon dugc 360

nguoi bénh.

2.2 Phuong phap nghién ctru

2.2.1 Thiét ké nghién ctu: cat ngang mé ta, két hop
dinh luong va dinh tinh, nghién ctru dinh tinh dwoc tién
hanh sau khi c6 két qua ciia nghién ciu dinh lugng.
2.2.2 Céng cu nghién cuu

Nghién ciu str dung bo cdng cu “Phiéu khao sat trai
nghiém nguoi bénh trong thoi gian diéu tri ndi tra tai
bénh vién” do S& Y t& TP HCM chuéan héa va ban hanh.
Trai nghiém nguoi bénh dugc danh gia thong qua 31
noi dung, chia thanh 5 nhdm chinh: trai nghiém ldc
nhap vién (5 ndi dung), trai nghiém trong thoi gian nam
vién (19 noi dung, gébm 3 nhom: co s& Vat chat — tién
ich, tinh than thai d6 phuc vu cua nhan vién y té va hoat
dong kham chira bénh), trai nghiém vé chi tra vién phi
(3 ndi dung), trai nghiém trudc khi xuat vién (4 noi
dung). Cac ndi dung dugc cham theo thang diém Likert
5 mic d. Nguoi bénh dugc xem 14 ¢6 trai nghiém tot
khi diém trung binh cua tirng nhém hoic toan bo bang
khao sat dat tir 4 diém tro Ién.

2.2.3 Phuong phap thu thap dir li¢u

Khao sat nguoi bénh noi trd: thu thap dir kién bang
phuong phap phong van truc tiép mat d6i mat thong
qua bo cau hoi tu soan. Lap danh sach céc khoa lam
sang c6 giwong luu bénh cuia BVBDK Van Phic. Tur cac
khoa da chon sir dung phwong phap chon ngau nhién
phan ting theo ty I& dé c6 sb lugng ngudi bénh cho tirng
khoa. Mdi khoa chon ngiu nhién déi twrong pht hop
nghién ciu, tién hanh thu thap dir liéu cho dén khi du

sb lwong theo yéu cau.

Bang 1 S luwgng nhén su 1am viéc tai cac khoa

STT Céc khoa S6 lwong (nguoi)
1 | Noi Tong quat 120
2 | Ngoai 100
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3 | Physan 70
4 | Nhi 70
Tong 360

Phong van sau nhan vién y té: sir dung k¥ thuat chon
mau c6 chu dich. Thuc hién 5 cudc phong van sau,
trong d6 phong van sau 01 dai dién Ban Lanh dao Bénh
vién, 02 dai dién can bo quan ly tai Bénh vién
(Truong/Phé Khoa), 01 Truong bd phan Cham soéc
khéch hang va 02 nhan vién'y té dé 1am 16 hon cac yéu
t6 anh huong dén trai nghiém nguoi bénh ni tri.

2.2.4 Phan tich s liéu

S4 lidu dinh Iuvong dugc nhap bang Epidata 3.0, duoc 1am
sach va phan tich bang phin mém Stata/IC14.0. Két qua
trinh bay theo bang tan s6, ty 18. Str dung ti s6 s chénh
OR d& luong gia méi lién quan voi khoang tin cay 95 %.
2.2.5 VVin dé dao dirc nghién cau

Nghién cttu thuc hién trén co sé dam bao cac nguyén tic

vé dao durc bao gdm: nguoi bénh du didu kién tham gia
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nghién ctiu mét cach tu nguyén, khong anh huéng dén
quyén loi cham soc y té, stic khoe, su an toan va cac thong
tin thu thap chi stir dung véi muc dich nghién ctru dam bao

tinh bao mat.
3 Két qua nghién cau

3.1 Két qua quan ly trai nghiém ngudi bénh noi tri tai
BVDK Van Phuc, nam 2023

Khao sat 360 nguoi bénh ndi tru, ty 1€ nam 1a 37,5 % va
nit 12 62,5 %. Vé noi &, nguoi bénh song 6 TP HCM 8,1
%, Binh Duong 86,6 %, tinh khac 5,3 %. Trinh d¢ hoc
van cha yéu tir trung hoc phé théng (THTP) tro Ién
(THPT: 22,8 %, trinh d6 nghé nghiép tir trung cap tro
1én: 57,0 %). Nguoi bénh diéu tri lan dau tién 63,9 %.
Ty Ié nguoi bénh diéu tri & khoa/phong thuong 71,9 %,
khoa/phong dich vu 28,1 %.

Bang 2 Két qua quan ly trai nghiém cua ngudi bénh ldc nhap vién (n = 360)

Trai nghiém lic nhap vién Trai nghigm tot

SL %
Bac si giai thich ly do nhap vién 328 81,1
Giai thich tinh hinh va hudng diéu tri tai khoa noi tri 353 98,1
Cong khai gia céc loai dich vu k¥ thuat cta bénh vién 329 91,4
Giai thich vé nhiing khoan BHYT chi tra 341 94,7
Thai d6 cua nhan vién y té doi véi nguoi bénh. 295 81,9
Trai nghiém chung ltc nhap vién 314 87,2

Ty 18 nguoi bénh ¢ trai nghiém chung tét ldc nhap vién
dat 87,2 %. cac noi dung duoc danh gia cao la “Giai
thich tinh hinh va huéng diéu tri tai khoa noi tra” véi
98,1 %, tiép theo la “Giai thich vé nhiing khoan bao
hiém y té chi tra” (94,7 %) va "Cong khai gia cac loai

w Dai hoc Nguyén Tat Thanh
~,

NGUYEN TATTRANE

dich vu ky thuat caa Bénh vién" (91,4 %). Ty Ié thip
hon dugc ghi nhan ¢ hai noi dung la “Bac si giai thich
ly do nhap vién” (81,1 %) va “Thai d6 cta nhan viény
té dbi véi ngudi bénh” (81,9 %).
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Bang 3 Két qua quan ly trai nghiém cua nguoi bénh trong thoi gian nam vién (n = 360)

. . .. Trai nghiém tét

Trai nghiém trong thoi gian nam vién

SL %

Panh gia nha vé sinh cta bénh vién 331 91,9
Trang bi dung dich ria tay tai buong bénh 284 78,9
Co s& vat chat— | An ninh, trat ty 315 87,5
Tién ich phuc vu | Dich vu tién ich cta bénh vién 295 81,9
ngudi bénh Hoat dong hd tro cho nguoi ¢6 hoan canh kho khin 256 71,1
Bénh vién co yén tinh dé nguoi bénh nghi ngoi 323 89,7
Tiéu chi xanh — sach — dep 319 88,6
Trang phuc ciia nhan vién y té 320 88,9
Tinh than thai d6 | Ddi xir ciia nhan vién y té doi véi bénh nhan 325 90,3
phuc vu ctua Pugc théng tin, giai thich rd vé tinh trang bénh 335 93,1
nhanviényté | Puoc giai thich vé nhitng thic mic 316 87,8
Nhan duoc cau tra 16i khac tir bac si hodc diéu dudng 303 84,2
Hoat dong kham | Bac si giai thich ly do st dung thudc 340 94,4
chira bénh Bac si giai thich ly do thyc hién xét nghiém 318 88,3
Bac si giai thich ly do l1am phau thuat/ thu thuat 199 55,3
Piéu dudng hudng dan sir dung thudc hang ngay 343 95,3
Bac si kham bénh lai khi cd triéu chung bat thuong 356 98,9
Béc si tur van lya chon phuong phéap diéu tri pht hop 331 91,9
Bénh vién dam bao riéng tu cho ngudoi bénh 322 89,4
Trai nghiém chung trong thoi gian nam vién 340 94,4

Ty Ié nguoi bénh ¢6 trai nghiém chung tét trong thoi 1y do st dung thude” (94,4 %). Mot s6 noi dung cd ty
gian nam vién dat 94,4 %. Trong d6, cic ndi dung dugc  1é thip hon nhu “Bac si giai thich Iy do lam phiu
danh gia cao gdbm “Béc si kham bénh lai khi c6 triéu thuat/thi thuat” (55,3 %), “Hoat dong hd trg cho ngudi
chung bét thuong” (98,9 %), “Piéu dudng huéng din ¢4 hoan canh kho khan” (71,1 %) va “Trang bi dung
sir dung thudc hang ngay” (95,3 %) va “Bac si giai thich  dich rira tay tai budng bénh” (78,9 %).

Bang 4 Két qua quan ly trai nghiém ctia ngudi bénh vé chi tra vien phi (n = 360)

S _ Trai nghiém tot
Trai nghiém vé chi tra vién phi

SL %
Bénh vién cdng khai gia nhirng khoan thu trén héa don vién phi 333 92,5
Ngoai khoan vién phi dong, khong can chi thém tién boi dudng cho 360 100,0

nhan vién cua Bénh vién

HG tro thanh toan vién phi cho nguoi ¢6 hoan canh kho khan 321 89,2
Trai nghiém chung vé chi tra vién phi 314 87,2
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Ty 1& nguoi bénh c6 trai nghiém chung tét vé chi tra  “Bénh vién cong khai gi& nhitng khoan thu trén hoa don
vién phi dat 87,2 %. Cac ni dung dugc danh gia cao la vién phi” (92,5 %) va “HJd tro thanh toan vién phi cho
“Ngoai khoan vién phi déng, khong can chi thém tién  nguoi c6 hoan canh khé khin” (89,2 %).

boi dudng cho nhan vién caa Bénh vién” (100,0 %),

Bang 5 Két qua quan ly trai nghiém cta ngudi bénh trude khi xuét vién (n = 360)

S _ Trai nghiém tét
Trai nghiém ve chi tra vién phi
SL %

Pugc huéng dan st dung thudc, ché d6 an, cach ty cham soc khi vé nha 345 95,8
Théng tin, huéng dan vé nhitng dau hi¢u va thoi gian can quay lai dé tai knam | 342 95,0
Quy trinh 1am thu tuc xuat vién 336 93,3
Thai gian cho ra giay ra vién 357 99,2
Trai nghiém chung trudc khi xuat vién 344 95,6

Ty Ié ngudi bénh ¢ trai nghiém chung tét trude khi xuét vién dat 95,6 %. Cac noi dung duge danh gia cao 1a “Thoi
gian cho ra giay ra vién” (99,2 %), “Pugc huéng dan sir dung thudc, ché do an, cach ty cham soc khi vé nha” (95,8
%) va “Théng tin, hudng dan vé nhitng diu hiéu va thoi gian can quay lai dé tai kham” (95,0 %).

Bang 6 Két qua quan ly trai nghiém chung cia ngudi bénh noi tra (n = 360)

o _ _ Trai nghiém tot
Trai nghiém caa ngwoi bénh ngi tra

SL %
Trai nghiém chung lic nhap vién 314 87,2
Trai nghiém chung trong thoi gian nam vién 340 94,4
Trai nghiém chung vé chi tra vién phi 314 87,2
Trai nghiém chung trudc khi xuat vién 344 95,6
Trai nghiém chung 4 khia canh 342 95,0

Ty 1& ngudi bénh co trai nghiém chung tot & ca 4 khia canh dat 95,0 %. Trong do, trai nghiém truéc khi xuit vién
c6 ty 1 cao (95,6 %), tiép theo la trai nghiém tdt trong thoi gian ndm vién (94,4 %). Trai nghiém IGc nhap vién va
vé chi tra vién phi déu dat 87,2 %.

Bang 7 Mot sb yéu td lién quan dén trai nghiém nguoi bénh noi tri (n = 360)

Trai nghiém
Coa o Tot Chura tot
Pic diem caa nguoi bénh OR (KTC 95 %) p
(n=342) (n=18)
SL % SL %
L Nam 131 97,0 4 3,0 1
Gidi tinh
N 211 93,8 14 6,2 0,46 (0,15-1,39) 0,170
Noi ¢ Binh Duong 296 94,9 16 51 1
01 0
Tinh khac 46 95,8 2 4,2 1,24 (0,28-5,58) 0,776
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Nhém | 18-34 160 | 95,8 7 4,2 1
tudi 35-44 92 | 948 5,2 0,81 (0,25-2,61) 0,717
(tusi) | >45 9 | 938 6 6,3 0,68 (0,20-2,26) 0,524
Trinh &6 | < THPT 145 | 100,0 | 10 0,0 1
hoc van | > Trung cip 197 | 96,1 8 39 1,70 (0,66-4,37) 0,272
Khoa diéu | Khoa thuong 248 | 95,8 11 4,2 1
tri Khoa dich vu 94 | 931 7 6,9 0,60 (0,23-1,57) 0,294
Lan Lan dau tién 218 | 94,8 12 5,2 1
dzle;nt)” =2 124 | 954 | 6 | 46 | 114042311 | 28%

Chua tim thdy méi lién quan c6 ¥ nghia thong ké giira
céc dic diém cua ngudi bénh va trai nghiém chung tai
bénh vién (p > 0,05).

3.2 Mot s6 yéu té anh huong dén quan ly trai nghiém
nguoi bénh noi trd tai BVDK Van Phdlc

BVDK Van Phuc da c6 sy quan tam dén chat lugng
dich vy va mong mudn cai thién trai nghiém nguoi
bénh. Tuy nhién, hién nay bénh vién van chua trién
khai khao sat trai nghiém nguoi bénh do gép kho khan
vé nhan su. Viéc thiéu nhan su phong ban khién cho
hoat dong khao sat trai nghiém ngudi bénh chua dugc
thuc hién. Pai dién lanh dao bénh vién chia sé rang du
mong mudn trién khai khao sat trong tuong lai, nhung
hién nay ngudn lyc nhéan sy chwa cho phép.

V& mit nhan luc, hién tai bénh vién co ban dap ung
dugc nhu ciu khdm chira bénh cua nguoi bénh, gop
phan mang lai trai nghiém tich cuc trong qua trinh diéu
tri. Tuy nhién, tinh trang thiéu diéu dudng tai cac phong
van con, dan dén nhimg kho khan trong quan ly va thyuc
hién céc cong viéc hd tro, hau can. Cé trudng hop tai
mdi phong chi c6 mot didu dudng, néu diéu dudng ban
s& dé bac si lam viéc mot minh, trong khi cac cong viéc
hanh chinh, gidy to van can duoc hoan thién theo quy

trinh chat ché hon.

Bénh vién da c6 nhiéu nd luc trong viéc siét chat quy
trinh va dam bao an toan cho ngudi bénh. Tuy vay, van
con mot sd bat cap trong quy trinh khién nguoi bénh
cam thdy chua hai 10ng. Cac phan anh chu yéu lién quan
dén thoi gian cho doi 1au, chi phi va thi tuc gay phién
ha. Mot s6 ngudi bénh cam thay khong thoai mai khi
phai thuc hién khai bao dé thay d6i nguoi nudi bénh —
diéu ma trugc day khong can thiét. Ngoai ra, tinh trang
qua tai tai khu vue thu vién phi ciing khién nguoi bénh
phai cho doi lau, dac bigt ) lugng nguoi bénh tap trung
déng vao thoi diém xudt vién.

V& co sé vat chit, bénh vién dugc trang bi day du, hién
dai, dap tng nhu cau chiam séc strc khoe chét luong cao.
Tuy nhién, mét s6 khu vuc da dura vao str dung 1u ndm
dang c6 du hiéu xudng cAp. Mot sb toa nha cii xuat
hién tinh trang dot, tat khi mwa 16n, kha nang cidch &m
kém gay anh huong dén su nghi ngoi ciia ngudi bénh.
Tiéng on tir cac khu cong nghiép 1an can ciing duoc
phan &nh 13 anh huong tiéu cuc dén trai nghiém diéu
tri. Mot sé khu nha nhu khu Nhi va khu Duoc d3 st
dung hon 10 nam, co s& Xuéng cap nhung chua thé cai
tao do han ché vé kinh phi.

Mic du con ton tai mot s6 kho khan, bénh vién da lam
t6t cong tac truyén thong va quang ba vé cac dich vu

hién c6. Hoat dong nay gitp bénh vién xay dung hinh
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anh chuyén nghiép, thé hién su da dang vé dich vu va
g6p phan mang lai nhiéu trai nghiém tich cuc cho ngudi
bénh. Khong chi chu trong dén chat luong chuyén mén,
bénh vién con dau tu vao cac dich vu chim soéc va hd
tro nguoi bénh, tir d6 nang cao sy hai long va thu hat

thém nhiéu nguoi bénh dén diéu tri.
4 Ban luan

4.1 Két qua quan ly trai nghiém ngudi bénh noi tra tai
BVDK Van Phuic, nam 2023

Trai nghiém chung cta nguoi bénh 1Gc nhap vién dat
87,2 % , cao hon so v&i nghién ctu tai Bénh vién Lé
Vin Thinh ndm 2020 chi dat 67,5 % [4]. Tuy nhién, van
con mot sé noi dung can cai thién, dac biét 1a “Bac si
giai thich ly do nhap vién” (81,1%) va “Thai d6 cua
nhan vién y té déi véi ngudi bénh” (81,9 %). Day 13 hai
yéu t6 co ban trong qua trinh tiép nhan ban dau, c6 anh
huéng truc tiép dén cam nhan va sy an tam cia nguoi
bénh. Viéc thiéu giai thich ré rang vé ly do nhap vién
c6 thé khién ngudi bénh ban khoan vé chi dinh diéu tri.
Bén canh do, thai d6 chua that su tich cuc tir nhan vién
y té c6 thé tao cam gidc khdng thoai mai cho ngudi
bénh. Nhiing han ché nay cé thé anh hudéng dén su hop
tac trong qua trinh diéu tri vé sau. Giao tiép hiéu qua va
thai do than thién nén dugc chi trong hon trong giai
doan nhap vién. Py 1a budc quan trong dé tao dung
niém tin va cai thién trai nghiém nguoi bénh mot cach
toan dién.

Trai nghiém cua nguoi bénh trong thoi gian nam vién
dat ty 1€ cao (94,4 %), cao hon so vdi nghién ctu tai
Bénh vién L& Van Thinh ndm 2020 chi dat 59,8 % [4].
Tuy nhién, van con mét sé noi dung can cai thién, dic
biét 1a “Giai thich Iy do 1am phiu thuat/thi thuat” chi
dat 55,3 %. Diéu nay cho thiy viéc truyén dat thong tin

truéc can thiép y khoa chua thuc sy hiéu qua. Thiéu
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giai thich rd rang khong chi lam giam chét luong trai
nghiém ma con anh hudng dén su dong thuan va tam ly
hop tac ciia nguoi bénh trong qua trinh diéu tri. Ngoai
ra, ty 18 trai nghiém tét & noi dung “Hoat dong hd trg
cho nguoi ¢6 hoan canh khé khan” (71,1 %) phan anh
su thiéu hut trong viéc tiép can va trién khai cac chinh
sach hd tro bénh nhan yéu thé — nhdm can duoc wu tién.
“Trang bi dung dich rira tay tai budng bénh” chi dat
78,9 % cho thdy cong tac kiém soat nhidm khuan tai
noi cham séc truc tiép chwa duoc dam bao dong déu.
Nhiing van dé ndy néu khong dwoc cai thién s& anh
hudng dén chat luong trai nghiém tong thé, 1am giam
hiéu qua quan ly trai nghiém, dac biét trong bdi canh
ngudi bénh ngdy cang quan tdm dén tinh nhan van,
minh bach va an toan trong cham soc y té.

Ty 1& ngudi bénh co trai nghiém tét vé chi tra vién phi
dat 87,2 %, cao hon so v&i nghién ciru tai Bénh vién Lé
Vin Thinh ndm 2020 chi dat 54,3 % [4]. Tuy nhién, van
con mot sb ndi dung can cai thién, dic biét 1a “HS tro
thanh toan vién phi cho nguoi c6 hoan canh kho khan”
chi dat 89,2 %. Diéu nay cho thay cac chinh sach hd trg
tai chinh tuy da duoc trién khai nhung c6 thé chwa duoc
truyén thdng hiéu qua hoic chua dap ung diy du nhu
cau thuc té caa nguoi bénh. Viéc tiép can hd trg con
han ché c6 thé gay kho khian cho nhom bénh nhan yéu
thé, anh huong dén su cong bang trong tiép can dich vu
va lam giam chét luong trai nghiém chung trong khia
canh tai chinh.

Ty 18 nguoi bénh c6 trai nghiém tét truede khi xudt vién
dat muac cao (95,6 %), cao hon so vai nghién cuu tai
Bénh vién Lé Van Thinh ndm 2020 chi dat 93,8 % [4].
Tuy nhién, trong cac ndi dung khao sat, “Quy trinh lam
thi tuc Xuét vién” co ty Ié thip (93,3 %) so véi cac muc
con lai. Viéc lam thi tuc xuit vién thuong lién quan dén

nhiéu budc nhu hoan tat ho so, thanh toan vién phi, ké
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toa thudc va tu van cham soc sau ra vién. Néu quy trinh
chua dugc phdi hop nhip nhang giira cac bo phan, cd thé
gay cham tr&, tao cam giac phién ha va anh huong dén
4n tuong cudi cling cia ngudi bénh vé bénh vién. Trong
bdi canh hién nay, khi nguoi bénh ngiy cang mong doi
su thuan tién va nhanh chéng, viéc téi uu héa quy trinh
Xuét vién khong chi gilp nang cao trai nghiém ma con
g6p phan cai thién hiéu qua van hanh, giam ap lyc cho
nhan vién y té va tang sy hai 1ong tong thé.

Ty 1€ nguoi bénh noi trd tai BVDK Van Phuc ¢ trai
nghiém chung tich cuc dat 95,0 %, cao hon so véi két
qua cac nghién ctru nhu tai Vién Y Duoc hoc Dan Toc
TP HCM nam 2021 1a 52,2 % [5], Bénh vién Thanh
Nhan nam 2021 1a 71,6 % [6], BVDK tinh Binh Duong
nam 2023 1a 41,4 % [7]. Su khéc biét nay co thé bat
ngudn tir nhiéu yéu té nhu su khac nhau vé mé hinh
quan ly bénh vién (cong 1ap — tu nhan), mic d6 dau tu
vao co s& vat chat va dich vu tién ich, su cha dong trong
cong tac truyén thong va tiép nhan phan hoi tir nguoi
bénh, cling nhu muc d6 quan tdm cuia lanh dao don vi
dbi vai trai nghiém nguoi bénh. Ngoai ra, dic diém dan
s6, nhu cau cham soc suc khoe, trinh d6 ky vong cua
ngudi bénh tai timg dia phuong ciing ¢6 thé anh huong
dén két qua danh gia.

4.2 Mot sb yéu té anh hudng dén quan ly trai nghiém
nguoi bénh noi trd tai BVDK Van Phic

Bénh vién Ba Khoa Van Phuc la bénh vién hang 111 c6
quy mé 200 giwdng gdm 19 khoa 1am sang. Mac du
Ban Linh dao Bénh vién da c6 nhan thic vé tim quan
trong cua hoat dong khao sat trai nghiém nguoi bénh
nhung van con c4c yéu t6 khach quan ngan can viéc
thuc hién hoat dong nay. Tuy nhién, bénh vién van chura
trién khai dugc hoat dong khao sat trai nghiém nguoi
bénh, tir d6 nam bat dwoc ty & nguoi bénh cd trai

nghiém tét, tich cuc, hay khong tét, tiéu cyc khi dén

diéu tri tai bénh vién. Nguyén nhan I do tinh trang
thiéu nhan sy phong ban dé thuc hién khao sat, chua co
chinh sach, quy dinh cu thé vé hoat dong khao sét trai
nghiém nguoi bénh dé xac dinh bd phan phu tréch
chinh, bd phan hd trg béo céo két qua.

Miic du di co cac chinh sach, va quy dinh nham dem lai
trai nghiém tich cuc cho nguoi bénh, nhung tinh hinh
thyc té tai bénh vién van con mot sé quy trinh con rudm
ra, bat cap mang lai trai nghiém khéng t6t cho nguoi
bénh. Bac biét, cac quy trinh lam kéo dai thoi gian cho
doi s& khién bénh nhan cam thay khéng hai long va co
trai nghiém tiéu cuc khi diéu tri tai bénh vién. Thoi gian
diéu tri dai hon c6 thé lién quan dén nhiéu yéu tb gay ra
trai nghiém khong tét cho ngudi bénh. Thoi gian nam
vién kéo dai co thé dan dén ting cam giac lo ling, mét
moi va bét tién, do ngudi bénh phai & trong méi truong
bénh vién 1au hon [8]. Cac nghién ctru trudc day da chi
ra rang thoi gian chd cd anh huong mat thiét dén trai
nghiém cuia nguoi bénh [3, 9, 10].

Hién nay, bénh vién di tuyén dung dua lugng nhan sy
vé chuy&n mon va cé su bd tri hop ly nham dap tng
nhu cau diéu tri caa bénh nhan. Tuy nhién, mot s6 vi tri
nhan sy hau can con thiéu gay kho khan trong cong tac
quan ly, chuan bi, hau can hd trg cho hoat dong chuyén
mon. Thiéu nhan su hau can trong bénh vién c6 thé anh
huéng tryuc tiép dén hoat dong chuyén mon cua bac si
va nhan vién y té. Vi bac si khong thé hoan thanh tot
cdng viéc cua minh néu khéng c6 diy da cac ngudn luc
hau can. Viéc thiéu nhan sy hau can c6 thé dan dén cac
vén d& nhu: kho khin trong viéc thuc hién cac quy trinh
chuyén mon, vi du nhu cac k¥ thuat xét nghiém, chup
X-quang, siéu am, phau thuat va diéu tri y té khac;
Thiéu nguoi dé giam sat va cham soc bénh nhan, gay
anh huong tiéu cuc dén chat luong dich vu y té, an toan
caa bénh nhén va trai nghiém cua nguoi bénh; kéo dai

@ Dai hoc Nguyén T4t Thanh
D™

NGUYEN TATTRANE

129




130

thoi gian bénh nhéan phai cho doi vi khéng c6 du nhan
luc dé phuc vu; ting nguy co xay ra sai sot do ap luc
lam viéc qué nhiéu, thiéu ngudi hd tro va thiéu su canh
bao ciia ddng nghiép.

Co s& vt chat 1a mot yéu té quan trong dé dam bao trai
nghiém tdt cho ngudi bénh tai cac bénh vién. Cac day
nha cii tai Khoa Nhi va Khoa Dugc da dugc st dung
trén 10 ndm nén da bat dau co tinh trang xudng cap dic
biét tai vi tri nha vé sinh. Nha vé sinh tai cac khu cii
mic du di duoc tu sira nhung van chua thé 1am bénh
nhan cam thay hai long. Cac diy hanh lang va mtia mwa
thuong xay ra tinh trang bi tat nudce lam san nha tron
trugt lam ting nguy co té ngd gdy mat an toan nguoi
bénh. Mot s6 vi tri mai nha ctia ddy nha cii hién tai van
dang xay ra tinh trang dot vao mua mua. Mac du bénh
vién da thuc hién hoat dong bao dudng, tu sura thuong
xuyén nhung nhu cau tring tu trén quy mé 16n hozc xay
mai 1a hét ste can thiét. Tuy nhién, cac hoat dong can
kinh phi 16n thuong phai 1én ké hoach dau tu rd rang va
cho théng qua phé duyét cua Tap doan Hoan My.
Hoat dong truyén thong, quang ba, tiép thi tai bénh vién
anh huong dén trai nghiém caa nguoi bénh qua nhiéu
cach khac nhau. Tai BVDK Van Phdc, hoat dong

truyén thong da duoc thyc hién tét va théng qua nhiéu
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kénh khac nhau nhu Facebook, website cia Bénh vién
va cac kénh truyén thdng truyén thdng khac mang lai
hinh anh bénh vién chuyén nghiép, nghia tinh, y duc
gitip ngudi bénh tin tudng, an tim hon khi dén kham
va diéu tri tai bénh vién. Thong qua cac kénh truyén
thong, nguoi bénh 6 thé dua ra phan hdi vé trai nghiém
cuia ho va bénh vién c6 thé dua ra cac bién phap dé cai

thién chat luong dich vu.
5 Két luan

Nghién cau trai nghiém ngudi bénh ndi tru tai BVDK
Van Phiic dugc thyc hién trén 360 ngudi bénh, cho thiy
ty I¢ trai nghiém tich cuc dat cao ¢ tat ca cac giai doan
diéu tri, trong d6 cao nhat 1a trugc khi xuat vién véi
95,6 %. Trai nghiém chung tich cuc dat 95 %, phan anh
mirc @6 hai 10ng cao ciia ngudi bénh. Két qua nghién
clru ciing chi ra cac yéu té anh huong lon dén trai
nghiém gom: chinh sach, nhan luc, co s vat chat, tu
van chi phi va cdng tac truyén thong. Tir cac két qua
trén, tac gia kién nghi can ting cudng cac chuwong trinh
dao tao giao tiép, nang cao chit lugng dich vu va truyén
thong nodi vién, ddng thai thuc hién khao sét trai nghiém
dinh ky dé kip thoi diéu chinh, gop phan nang cao trai

nghiém va sy hai long ctia nguoi bénh.
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Management outcomes of inpatient experience and influencing factors
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Abstract This study aimed to describe the management outcomes of inpatient experience and analyze factors
influencing the experience at Van Phuc General Hospital, Binh Duong Province. A cross-sectional study design
combining both quantitative and qualitative methods was conducted from September 2022 to February 2023 with
360 inpatients. The results showed that 87.2 % of patients reported a positive experience upon admission, 94.4 %
during hospitalization, 94.2 % regarding hospital fee payment, and 95.6% before discharge. The overall positive
experience rate reached 95 %. Factors influencing patient experience included several aspects: Regarding policies
and regulations, although the hospital had not officially implemented patient experience surveys, various supportive
policies were issued. In terms of human resources, a shortage of support staff affected the professional activities of
healthcare workers. Concerning facilities, while modern equipment was available, some old buildings required
renovation. Cost consultation was performed clearly and effectively. Communication activities were well
implemented, contributing to increased patient satisfaction.

Keywords patient experience, inpatient, service quality, influencing factors
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