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ABSTRACT

Objective: To understand the experiences of patients and some factors related to patient
experiences when receiving medical care at Hospital 199.

Methods: A combined method of quantitative and qualitative research study conducted on 404
patients at Hospital 199. For the quantitative research, data was analyzed using SPSS 20.0
software, and for the qualitative research, data sources were interviewed directly by researchers
and transcribed, with content encoded by theme.

Results and conclusion: The majority of patients had good experiences in various aspects,
reaching 70% or higher. Areas for improvement included long wait times for medical
appointments, inconveniences in the medical care process, and certain limitations in facilities
that also impacted patient experiences. Therefore, Hospital 199 needs to focus on improving the
medical care process, upgrading facilities, and emphasizing communication skills training for
healthcare staff.
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TRAI NGHIEM CUA NGU'O'l BENH KHI KHAM CHU’A BENH
TAI BENH VIEN 199 VA CAC YEU TO LIEN QUAN

Phan Thi My Nhon*, Duong Thi Huong, Pang Xuan Lanh, Nguyén Minh Tuén

Bénh vién 199 - 216 Nguyén Cong Trik, Q. Son Tra, Tp. Pa Néng, Viét Nam

Ngay nhan bai: 05/12/2024
Chinh stra ngay: 27/12/2024; Ngay duyét dang: 21/02/2025

TOM TAT
Muc tiéu: Tim hiéu trai nghiém ciia nguoi bénh va mot sé yéu t6 lién quan dén trai nghiém cta
nguoi bénh khi khadm chita bénh tai Bénh vién 199.

Phu’o’ng phap nghlen ciru: Nghién cuu két hop nghién ctru dinh lugng va dinh tinh, trén 404
nguoq bénh tai Bénh vién 199. Pbi v6i nghién ctru dinh 1u:0'ng, s6 liéu duoc phan tich bang phan
mém SPSS 20.0 va voi nghlen ctru dinh tinh, nguon s0 liéu dugc nghién ctru vién phong van
truc tiép va g& bang, ma hoa ndi dung theo chu dé.

Két qua va két luin: ba so nguoi bénh c6 trai nghiém tét & cac khia canh dat tir 70% tré 1én.
Céc trai nghiém chua tbt gom thoi gian chd doi kham bénh con kéo dai, quy trinh kham chira
bénh chua thyc sy thuan tién, va mot s6 han ché Ve co s& vat chat cling anh huong dén trai
nghiém cua nguorl bénh. Do do6, Bénh vién 199 can tap trung cdi thién quy trinh kham chita
bénh, nang cap co s& vat chat va chii trong dao tao ki nang giao tiép cho nhan vién y té.

Tir khoa: Trai nghi¢m nguoi bénh, chét luong dich vu y té, Bénh vién 199.

1. PAT VAN PE

Trai nghiém nguc‘yi bénh nham do luc‘mg “suw tuong tac
ctia nguoi bénh voi cac dich vu cung ng cia cdc co' so
yié, bao gom cd ké hoach cham séc cia cosoy 56 50 VGi
thuee té, dén tuong tac voi cac bac si, diéu du"O’ng va cdac
nhdn vién y té khac trong bo nh vién, ca vé thyc hanh
cia thay thuoc va cdc co s6 ha tang cua bénh vién "[1].
Trai nghlem nguoi bénh danh gla tung trai nghlem tich
cuc va chua tich cyc cua ngu’(n bénh (NB) trong ca qua
trinh tir khi bat dau tlep can tdi dich vu cho t6i khi ra
vién [1]. Trai nghlem cua nguoi bénh 1a mot trong ba tru
ot quan trong ctia chat lugng bénh vién [2].

O Viét Nam cac nha quan ly da y thue dugc viée can
quan tdm t61 nhirg danh gia ctia ngudi bénh dé cai thién
chat lugng kham chita bénh (KCB). Ngay 28/8/2019 Bo
Y 1 d4 ban hanh Mau phiéu khao sat sy hai 1ong nguoi
bénh véi tri (Quyét dinh 2260 CD.HYT), hu(rng dan
cac don vi thuc hién thang nhét trén pham vi toan quéc
nham danh gia chinh xac va so sanh sy hai long cua
ngucn bénh ddi voi tat ca cac bénh vién trén khap ca
nuée. Nhidu co so y té (CSYT) 1a trién khac khao sat
murc d¢ hai long cua ngudi bénh dinh ky Tuy nhién theo
cac nha nghién ctru, trai nghiém ngu’m bénh khac voi
su hai long cua nguorl bénh. Nhiéu y kién cho rang tim
hiéu trai nghlem ngudi bénh ¢6 y nghia hon trong viée
phat hién cac van dé nham ting cao hiéu qua cong tac

*Tac gia lién h¢

kham chira bénh [3, 4].

bé cung cap co hoi cai thién quy trinh kham chira bénh,
cling co cho viée ra quyét dinh chién luoc va day ung
mang lai cai ngudi bénh, tang cao hi¢u quan quan 1y va
theo doi hi€u xuat cham séc stic khac, chung to1 thue
hién dé tai “Trai nghiém cua nguoi b¢nh va mot 56 yeu
16 anh hLm’ng khi dén khém chita bénh tai Bénh vién
199” v&i muc ti€éu mo ta trai nghiém ctua nguodi bénh
khi kham chira bénh tai Bénh vién 199 nam 2023-2024
va phan tich mot so yeu to6 anh hudng.

2. POI TUQNG VA PHUONG PHAPNGHIEN CUU
2.1. Poi twgng

- Péi twong nghién ctru dinh luong: Nguoi bénh didu
tri noi tru tai cac khoa 1am sang cua BV 199 trong thoi
gian nghién ctru. Véi ti€u chuan: Nguoi bénh diéu tri
ndi trh tai cac khoa 1dm sang da hoan thanh cac thu tuc
dé xuét vién c6 do tudi tir 18 tudi trd 1én du strc khoe dé
tham gia nghién ctru.

-Péi véi nghién ctru dinh tinh: Ngucn bénh cua BV 199
trude khi xuat vién va nhén vién y té tai BV 199: lanh
dao BV, BS, diéu dudng, KTV, thu ngan, dugc si.
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2.2. Phwong phap nghién ciru

2.2.1. Thiét ké nghién ciru: St dung thiét ké nghién
ctru két hop theo trinh tu, nghién ctru dinh lugng trude
va nghién ctru dinh tinh tién hanh sau.

2.2.2. C&* mu

Nghién ctru dinh lugng: C& mau: dugce tinh theo cong
thirc

n=272% %
Trong do6:
+n 14 ¢& mau tdi thiéu can thiét cuia nghién ctru
+ o Mirc y nghia thong ké;
+ Z, .- lahe¢ sd tin cdy, v6i a =0,05 twong Ung

=1,96;

1 /2

+d: sai s mong mubn. Chon d=0,07;

Chon p=0,675 (Tai BV Quén 2, TP.HCM c6 ty 1¢ NB
ndi tra ¢6 TNT lac nhap vién la 67,5%, TNT ltc nim
vién 12 59,8%, TNT veé chi tra vién phi la 54,3% va TNT
trude luc xudt vién 1a 93,8% [5].

DE: hé s6 thiét ké bang 2. Dya vao cong thire c& mau t6i
thiéu dugc tinh 1a n=344. Thém 20% mat mau, két qua
¢ méu thu thap 1a 404 d6i tuong nghién ciu.

Nghlen ctru dinh tinh: Thyc hién 02 thao luan nhom
d NVYT va 01 PVS Ban giam ddc BV, 14 PVS nguoi
bénh.

2.2.3. Phuwong phdp chon méu

béi véi nghién ctru dinh lugng: Chon mau thuan tién
theo tiéu chuén lya chon va dat dugc 404 NB tham gia
phan bo theo céac khoa di€u tri noi tra.

Pbi v6i nghi€n ctru dinh tinh: Sau khi hoan thanh két
qua so liéu dinh lugng, tlen hanh chon mau c6 chu dich
cac ddi tuong dé phong van sau va thao luan nhom.

2.2.4. Ngi dung nghién ciru

Ngh1en ctru dinh lugng gdm thong tin NB va st dun
b0 cong cy cua nhom nghién caru S6'Y té thanh phé Ho
Chi Minh phat trién thanh b cau hoi tim hiéu trén NB
ndi tru tr lic vao BV dén khi ra BV duoc chia thanh
b6n phan tuong duong v6i bon qua trinh diéu tri ndi tra
cua NB. Bg cong cu nay duge nhom nghién ctu S¢'Y
té thanh phd Ho Chi Minh thye hién khao sat TNCNB
noi trii ¢ tuyén BV thanh pho quan va ké ca tu nhén
khoang 79 BV tai thanh phé H6 Chi Minh vao cubi
nam 2020 [6].

Chu dé nghién ctru dinh tinh bao gbém: cac yéu tb anh
huong dén TNCNB.

2.2.5. Phwong phdp xi¢ Iy va phén tich sé liéu

- Pbi véi nghién ciru dinh lugng: Phan tich thong ké

dugc thuc hign bang SPSS, phién ban 20.0. Dt li¢u
duogc thé hién dudi dang sb luong va ty 18 %.

- P6i voi nghién ctru dinh tinh

Nguén s6 lidu nay duoc nghién ctru vién phong van tryc
tiép va go bang, mad hoa ndi dung theo chu dé€, co bién
ban phong van kém theo. Sau d6 tlen ‘hanh nhom cac
chi1 d¢, phan theo yéu t6 tich cuc, yéu t6 tiéu cuc chi dé
nghién ctru dinh tinh va trich dan phu hop timg nhom.

2.3. Pao dirc nghién ciru

Nghién ctru da dugc Hoi dong dao dtc cia Bénh vién
thong qua va duoc Hoi dong khoa hoc ctiia BV 199 cho
phep tién hanh dwa theo Quyét dinh so 657/Qb-BCA
ngay 31/01/2024 cua B Cong an vé phé duyét thuc
hién dé tai KH va CN cap co s . Cac d6i twong tham
nghién ctru dugc giai thich rd rang vé muc dich va noi
dung trlen khai nghién cuu, chi dua vao nghlen cliiu
nhitng ddi tuong tu nguyén tham gia sudt qua trinh
nghién ctru. Thong tin thu thap khuyét danh, chi phuc
vu cho muc dich nghién ctu.

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Thong tin chung cia ddi twong nghién ciru
Trong s6 404 601 tuong tham g1a nghién clru, nir chiém
ty 18 53,2%. Vé trinh d§ hoc van, dai hoc chiém ty 1&
cao (33,2%) va ké dén 1a trung hoc phé thong véi ty 1€

13 26,2%. hét, nguoi bénh déu thudc dién dang ki didu
trj 1a ¢6 bao hiém y té voi ty 16 13 93,8%.

3.2. Tinh hinh trai nghiém cia nguwdi bénh noi tra
tai Bénh Vién 199

3.2.1. Trdi nghiém luc nhdp vién

Bang 1. Trii nghiém
cuia ngwoi bénh néi tra lic nhap vién

. S6 | Ty
Pac diém lwgng | 1€
(m | (%)
Khong duogc giai thich 1 0,2
... | Khong duoc giai thich,
Khiméi | phai hoi nhung bac si| 3 0,7
nhp vién | khong gidi thich 1o
vao khoa noi
bénh duge | Khone duoc gidi thich,
bac ST oiai phai héi méi duge bac 8 2,0
thich t%nh si giai thich ro
trang bénh
va huéng | Puoc bac si chu dong
diéu tri gidi thich 10 vé bénh | 382 | 94,6
va huong di€u tri
To6i khong nho 10 2,5
2 Crossrefd 195
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. S6 | Ty
Pac diém lugng | 1€
(m | ()
Ehhc‘?ng }héy bang cong 17 42
ai gia
Khi va Kho tim, phai héi méi
1Va0 | qugc cung cap bang| 14 | 3.5
khoa, nguoi gid
benh nhan
thay viéc
cong khai Co6 bang gia cong khai
e . | gi4, nhung khong day | 51 12,6
gia cac loai du
dich vu k¥
thuat cua
anh vien | Khoa co cong khai gia,
bénh vién day d, d3 thay 232 | 57,4
gfn khéng quan tam 90 | 223
en gia
Khoéng dugc giai thich 6 1,5
Khoéng duogc giai thich,
phai hoi nhung khéng | 3 0,7
giai thich o
Nguoi bénh
dugc. NVYT | Khong dugc giai thich,
giai thich | phai hoi méi duoc giai 8 2,0
cac khoan | thich rd
BHYT chi
tr:él, cac | Puge NVYT cha dong
khoan tu chi | gidi thich rd vé cac
tra khoan vién phi nao s&
duge BHYT chi tra,| >0 | 832
cac khoan nao nguoi
bénh s¢ tu chi tra
To6i khong nho 51 12,6
Coc can, khong ton 3 0.7
trong nguoi bénh ’
Tho o, hoi khong tra 2 05
Thai d6 cua | loi ’
NVYT doi
véinguoi | Binh thuong 65 16,1
bénh
Nhan vién cua khoa| 313 | 975
rat co1 mag, vul ve
T6i khong co ¥ kién 21 | 52
Tong 404 | 100

Khi méi nhap vién vao khoa néi tra, ngum bénh duoc
bac si gidi thich tinh trang bénh va hudng diéu tri
(94,6%), NB duoc NVYT gidi thich cac khoan BHYT
chi tra, cac khoan ty chi tra (82,3%), NVYT cua khoa
rit coi mg, vui vé (77, 5%) Thap nhit, Khi vao khoa,
ngudi bénh nhén thiy viéc cong khai gia cac loai dich
vu k¥ thuat cia bénh vién (57,4%).
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3.2.2. Trdi nghi¢m trong thoi gian nam vién

Bang 2. Trai nghiém cta nguoi bénh ndi tra
vé co s¢ vat chit — Tién ich phuc vu ngudi bénh

. S6 | Ty
Pac diem lwgng | 1€
(m) | (%)
T6i nam ghép trong
suot qua trinh di€u
tri, nam <= 3 nguoi/ 19 4,7
giuong
Toi nim ghép trong
suot qua trinh dieu tri, 5 1,2
Nim chung nam > 3 nguoi/ giuong
giwong bénh | Toi nam ghép trong <=
véinguoi |3 ngay, sau d6 duoc| 4 1,0
khéc nam giuong riéng
T6i ndm ghép trong >
3 ngay, sau 46 duoc 2 0,5
nam giuong riéng
Toi dwoc bo tri 1
giuong riéng ngay tu | 375 | 92,8
dau
Bén va khong da nha 3 0.7
v¢€ sinh
Chép nhan duogc, thinh
Tinh trang thoang chibi ban trong | 147 | 36,4
nhé vé Sir.lh thoi gian ngan
tai bénh vién | Nha vé sinh cua bénh
vién kha dd, luén sach | 246 | 60,9
s€
To6i khong dé y 2,0
Khoéng c6 1,2
Bénh vien Ltc co, luc khong 20 5,0
cé.trang 'bi Co, nhung vi tri dat 48 11.9
dung dich | chua dugc thudn tién ’
( dﬁllfigtgch Luén ¢6 dung dich rira
sit tring) tai | @Y (8 buong bénh va | 5o, 1 g; g
budng bénh thuan tién cho nguoi ’
¥ bénh sir dung
T6i khong dé y 57 | 14,1
C6 nguoi bi mat trom | 4 1,0
Co6 nguoi budén ban 1 0.2
hang rong ra vao khoa ’
Tinh hinh | 0 dui dinh gioravao 5y | 79
an ninh, trat
tu cugAb¢nh Kha yén tdm vé an
vien ninh, trdt ty cua bénh
vién, bénh vién c6| 325 | 80,4
kiém soat nguoi ra vao
khoa
T6i khong dé y 48 | 11,9
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Bang 3. Trai nghi¢m cia nglro’l bénh ngi tra
vé tinh than, thai do phuc vu ciia nhan vién y té

. S6 | Ty
Pac diém lwgng | 1€
m | (%)
Khoéng c6 gi ca 5 1,2
Chicoldén2dichvu,| ¢ | 5,
gia cao hon bén ngoai ’
. .. | Dich vu da dang nhung
gﬂcgﬁ\;ubtéﬁrﬁ gia cao hon bén ngoai 14 3.5
vién Bénh vién cung ung
cac dich vu tién ich
khi da dang va gia| >>1 | 621
hop 1y
T6i khong dé y 125 | 30,9
Khong nghi ngoi duoc
S S 2 X 2 0,5
vi thuong xuyén on ao
Viobudi | Co tiéng on tir bén
téi, bénh | ngoai bénh vién vong 6 1,5
vién yén tinh | V40
dé nguoi Ke A o
bénhgnghi Tuong doi yén tinh 155 | 38,4
ngoi A ‘an vAt vén
g Bénh vién rat yén tinh | 54, 57.9
vao budi toi
T6i khong dé ¥ 12 | 3,0
Nguoc lai thi dung
hon (bénh vién do va 2 0,5
cll)
Bénh vien | Chua dat 3 0,7
dat ti€u chi . z R
“xanh- sach d})ﬁ(tyco myc chap nhén 113 | 28,0
— d@p,’ v
Bénh vién c6 nhiéu
cay xanh, sach va dep 277 | 68,6
T6i khong dé ¥ 9 2,2
Téng 404 | 100

V& tinh trang givong bénh, trong s6 cac bénh nhan tham
gia khao sat, 92,8% ngum bénh cho biét ho khong phai
nam chung giuong voi ngu0’1 khac ngay tir dau. Vé tinh
trang v¢ sinh tai bénh vién, c6 60,9% ngu’ol bénh danh
gia tinh trang v¢ sinh tai bénh vién 1a “khd du, luon
sach sé”. Co dén 67,8% nguoi bénh cho biét ludn c6
san dung dich rira tay tai budng bénh va thuan tién cho
nguoi bénh st dung. Vi tinh hinh an ninh, trat tu tai
bénh vién, phan 16n nguoi bénh déu cam thay kha an
tam ve tinh hinh an ninh, trat tu tai bénh vién voi ty 1€
1én dén 80 4%. Da 5O ngu0’1 bénh déu hai 1ong voi su
da dang va chat lugng cua céac dich vy tién ich ma bénh
vién cung cap (62, 1%) Ve dd yén tinh, hau het nguoi
bénh cho biét bénh vién rat yén tinh vao budi tdi 57,9%.
Hau hét ngudi bénh déu nhéan cho rang bénh vién dat
ti€u chi “xanh — sach — dep”. Cu thé, ¢ dén 68,6%
ngudi bénh chi ra ring bénh vién c6 nhiéu ciy xanh,
sach va dep.

) So | Ty
Pac diem lwgng | 1€
m | (%)
C6 nhiéu nhan vién
khong mac trang phuc 1 0,2
y té
Nhan vién an mac
luom thudém (quan ao 4 1.0
Trang phuc nga mau, nhan, khong ’
cim NVYT | deo bang)
Chap nhan duoc 53 | 13,1
Nhan vién bénh vién
mac trang phuc dep,| 320 | 79,2
lich su
T6i khong c6 ¥ kién 26 | 64
Nhiéu nhén vién cu xu
khong ton trong bénh
] ha . n A 3 0,7
Trong sut | bhan va nhan than
th(‘)’i gian nguoi benh
nam .Vién, Thinh thoang, tity nguoi 2 0,5
él f&o&l{%}}r Chép nhan duoc 31 7,7
ddi xur tir té Nhan vién bénh vién
va duoc ton | déu dbi xir tir té va rat 341 | 844
trong ton trong nguoi bénh, ’
nhan than NB
T6i khong c6 ¥ kién 27 | 6,7
Khéng dugc  gidi 0 0
thich gi
T{l‘{‘?g SUSt | K hane dugc gidi thich,
thot glan | ,hai hoi nhung dwoc| 2 | 0,5
ham VIen, | oj3i thich ciing chua rd
nguoi bénh
dugc bac si, | Khong duoc giai thich,
dieu dudng | phai hoi va duoc giai| 12 3,0
Fh.éng tin, | thich rd
%:llgtgécgéﬁ Bac si, diéu dudng
trang va didn luén trad 101 thoa dang 379 | 93.8
tién bénh nhu:ng thic mic cua ’
nguoi bénh
T6i khong nhé 11 2,7
Khong bao gid nhan 0 0
Khi nguoi | duoc cau tra 101
bénh cd thic |~ Y 1
A Co, nhung tra 101 chua
mac Ve‘be;nh thoa dang 3 0,7
cua minh, -
nguoi bénh | Co, chap nhan dugc 30 7,4
nhan duoc .~ 1A ~
cautraloi | Bac st dicu dudng
thoa dane | 1uon tra 191 thoa dang | 551 | g¢ g
clia bac s% nhfxng thac mac cua ’
hodc diéu | "8YY! bénh
d N A A , < <
uong T‘01 khong c6 thac mac 20 5.0
gi
= Crossrefd ) 197
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. S6 | Ty . S6 | Ty
Pac diém lugng | 1€ Pac diém lwgng | 1€
(m | () m | ()
Thuong xuyén khac | 02 Khoéng dugc giai thich 0 0
h s
Ngudi benh | Chi duoc thong bao
nhan duoc Thinh thoang c6 6 15 phai di lam phau thuat, 2 0,5
cac cau tra ’ Trude khi | thu thuat
10i khdc | pridry khi 2 | 54 thyc hién -
nl}au tr qiic ’ phéu thuat Co, nllung giai thich 1 2.7
bac si, dicu At a1 - . |chuard
dudng ve Céc cdu tra 16i cua bac hogc thu -
finh trang, | S0 dicu dudng ve ginh | 355 | o) o | | thudt bic ST | pac i giai thich day
didn tién | trang bénh rat thong ’ cothong tin | 4y vy 15 rang cho
bénh cia | Nhat nhau va gidi thich | 057 benh biét Iy do | 336 | 83,2
‘minh — ly do phéi phau thuét (hoac
T61 khong c6 thac mac 43 10.6 thu thuat)
gi ’ .
T61 khong c6 lam phau 55 13.6
Téng 404 | 100 thuat ( hodc thu thuat ) ’
Trai nghiém trang phuc cta nhan vién y &, nhan vién Id(:héng duge huong | 0
bénh vién mac trang phuc dep, lich sy chiém ty I¢ . an
79,2%. C6 84,4% NB dénh gid cao thai do phuc vu cua Trong thoi | Co, nhung khong thuc 4 1.0
nhan vién y t€, cho thay nhan vién da doi xur tur t€ va rat glannam | hi¢n hang ngay ’
ton trong nguoi bénh, than nhan ngudi bénh. NB vai vien, nguol Puoc huéne din hi
viée béc si, diéu dudng giai thich rd rang vé tinh trang (‘;.‘i;nh dd‘{qc ng‘g‘-;,c uong dan hang |- 73 | g1
bénh va dién tién bénh (93,8%). C6 86,9% NB cho rang hﬁn “ggng
duoc bac si, dieu duong ludn tra 161 théa dang nhiing ST d%m o Dleu . dudng huong
thac mac ctia ngudi bénh. Phan 16n nguorl bénh (82, 2%) thudc hang dan hanghngay raét 0| 317 78,5
cho rang cac bac s, diéu dudng cung cap thong tin vé ngay {ﬁng cach su dung
tinh trang bénh rat thong nhat. uoc
Biéng 4. Trai nghiém cta nguwoi bénh ndi tra Toi khong nhé 10 2,5
vé hoat dong kham chira bé¢nh Khéng c¢6 béac si dén
< - kham lai, cling khong | 0 0
Bic did | So 11}’ c6 didu du:ong dén hoi
ac diem won ¢
’ (n) & (%) Khi ¢6 trie Chi c6 diéu dudng dén
- — 1 COMIEU | 15 va 14y mach, huyét| 5 1,2
Khong duoc gidi thich | 2 0,5 chimg bat ap
Chi n6i tén thuoe 3 0.7 ngﬁg?g%;lh Bac si c6 kham lai
Pugc bac | C6, nhung giai thich| |, | ,, | | dugcbdcsi |nhungkhongkipthoi | '* | 2
si giai thich | chua 3 rang ’ kham bénh Bic s c6 kham lai, kip
thong tin | Bac st luon_giai thich lai ngay | /o8 ALKIP | 308 | 76,2
Z{a Y t}? U | day du va 1o rang cho 362 | 89.6 — - —
ung thuoc | hoygi bénh biét Iy do ’ Toi khong co  triu
phai sir dung thude chur;)gr bﬁt’ th1~10rng nao| 77 19,1
T6i khong nho 20 | 5,0 cafl 5ao bac st
Khong duoc giai thich 0 0 Khéng duoc tu van 2 0,5
g dugc g
811111 du§C ;h?l?egn? a%e?ri 9 | 22 Co, nhung tur van chua
Puoge bac | 2 s):;ng ghiem, ¢4 ’ Bacsitu |rd rang va khong day| 12 | 3,0
si giai thich van dé da
thong tin va | Co6, nhung giai thich lya chon . - i -
1y do s€ thuc | chua rd 20 30 phuong ]CBI?S; Fturvan con chung 15 3,7
11111.‘-111 Xet I'Bac i giai thich day PftlﬁP glﬁu e
H}%A 1em, Can | 4y va 13 rang cho 365 | 90.3 1ch hop Bac ST tu van rat 10 | 359 | ggg
M SaNE | ngyoi bénh biét 1y do : rang va day du ’
?f’f“k’;‘it nghllffn s T6i khong nhé 16 | 40
01 khong nhé ,
198 www.tapchiyhcd.vn
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. S6 | Ty . S6 | Ty
Pac diém lwgng | 1€ Pac diem lwgng | 1€
m | (%) m | (%)
Khéng ton trong su Khong cé 6 1,5
riéng tu cua nguoi 0 0 -
Bénh vign | bénh C6, nhung thu tyc rat
dam bdo su Ngudi bénh | kho khan va mat nhicu | 10 2,5
riéng tu cho | Luc cd, luc khong 0 0 biét bénh | thoi gian
nguoi bénh - vién c6 hoat
khi bac si | Co, chap nhan dugc 64 15,8 dong hd trg | Co, thu tuc don gidn 37 92
thdm khdm - thanh toan | thuan tién ’
hodc di€u | Bénh vién rat ton trong vién phi cho
dudng chdm | sy riéng tu cia ngudi| 324 | 80,2 nguoico | Bénh vign chu dong
soc bénh hoan canh hu'()'ng dan tha tuc va 11 579
- kho khan | ho trg cho nguoi co ’
Toi khong dé y 16 4,0 hoan canh khé khan
Tong 404 | 100 T6i khong dé 140 | 34,7
NB c¢¢ trai nghlem duoc bac si glal thich day du va rd Tong 404 | 100

rang vé 1y do sur dung thuoc voi ty 1€ 1a 89,6%. Tuong
tu nhu vigc gidi thich vé thube, 90,3% cho biét duoc
béc si giai thich day du va 15 rang cho ngu0’1 bénh biét
vé ly do lam xét nghiém. Dugc bac si giai thich day du
va 10 rang vé 1y do phai thyc hién phau thuat hodc thu
thuat 83,2%. Puoc diéu dudng hu0’ng dan hang ngay
rat 15 rang vé cach st dung thudc voi ty 18 1a 78 ,5%.
DBuoc béc si kham lai va kip thoi khi ¢6 trigu chung bét
thuong chlem ty 1€ 1a 76,2%. Puoc bac s tu van rat rd
rang va dy du (88,9%). Bénh vién rit ton trong sy ri€ng
tu cua bénh nhan khi bac si tham kham hodc diéu dudng
cham soc (80,2%).

3.2.3. Trdi nghiém trd vién phi

Bang 5. Trai nghiém chi tra vién phi ciia nguoi bénh

Bénh vién dd cong khai day du va chi tiét cac khoan
thu trén hoa don thanh toan vién phi (84,9%). C6 dén
99,3% ngudi bénh cho biét khong phai chi thém tién bdi
dudng cho nhan vién bénh vién. Pugc bénh vién chu
dong hudng dan thi tuc va hd tro cho ngudi ¢6 hoan
canh kho khan (52,2%).

3.2.4. Trdi nghi¢m trwéc khi xudt vién

Bang 6. Trai nghiém
ciia ngudi bénh trude khi xuit vién

. S6 | Ty
Pac diem lwgng | 1€
m | (%)
Khoéng cong khai 0 0
Benh vien | CO, nhung cong khai | |y g
cong khai ong day du
cho nguoi . A .
benhbigt | L0 mhung cong khail oy ) 5
tAt ca nhitng g
khoan thu | ¢4 cong khai ddy du
trén hoa don | y3 “chi (iét cac khoan 343 | 84.9
thqr}h toqn thu trén héa don thanh >
viénphi | {54n vien phi
T6i khong dé y 37 | 92
Ngudi bénh | CO 3 0,7
chi thém tién
boi dudng
cho nhan A
vién bénh Khoéng 401 | 99,3
vién

) S6 | Ty
Pac diém lwong | 1€
(m | (%)
Khong dugc hudng 0 0
dan gi
Khong dugc  hudng
dan, phai h01 mai dugce 5 12
Khi xuAt huorng din nhung ’
vien, nguoi | khong rd rang
bénh duoc
nhan vién _
bénh vién |Puoc hudéng dan,
hudng dan | nhung phdi hoi thém 13 39
str dung | méi duge hudng dan ’
thudc, ché | rd rang
do an, cach
tu chdm so6c
khi vé nha | Pygc NVYT chu dong
huéng dan, gidi thich 348 | 86.1
r0 rang trudc khi xuat ’
vién
To6i khong dé y 38 9,4
= Crossrefd -} 199
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) S6 | Ty
Dic diém lugng | 1€
(m) | (%)
Khoéng dugc hudng 2 05
dan gi ’
Nguoi bénh | Khong  dugce huong
dugc bac | dan, phai hoi moi duge
2 0,5
si hodc hu:ong dan  nhung
diéu dudng khong rd rang
thong tin, | Pugc  huéng  dan,
huéng dan | nhung phai hoi thém | o | 45
vénhing | mgi duge hudng dan ’
dau hléu V‘é. 1o rang
thoi gian can . X o~
quay lai dé Duge nuong dan 15
tai kham | rang khi nao quay lai| 360 | 89,1
ngay va tai khdm
T6i khong dé y 22 | 54
Khong dugc  hudng
dan 1am thu tuc xudt| 0 0
vién
Thoi gian cho dong
Nguoi bénh | vign phi lau 8 | 144
fﬁgnkl?l?i Noi thanh toan vién 12 30
1am thi tuc phi ¢ xa hodc kho tim ’
xuét vién Thfyi .gAianA cho gidy 104 | 25.7
xuat vién lau
T6i khong gip bat tién
nao trong qua trinh| 239 | 59,2
lam thu tuc xuat vién
Thoi gian 5 i
ngudi bénh <=5 gio 244 | 60,4
duogc nhan .
gidy ra vién |~ 5 gio 160 | 39,6
Téng 404 | 100

Phan 16n bénh nhan (86,1%) dugc NVYT chu dong
huéng dan, giai thich o rang trude khi xuét vién. Pugc
bac si hodc diéu duong thong tin, huong dan rd rang
vé cac dau hiéu can luu y va thoi g1an can quay lai tai
kham (89,1%). Trén 59,2% nguoi bénh cho rang ban
thén khong gip bat tién ndo trong qua trinh lam thu tuc
xuét vién. Hon mét nita NB (60,4%) nhan dugc gidy ra
vién trong vong 5 gio hodc it hon.

4. KET LUAN

4.1. Trai nghiém cita ngwoi bénh nodi tru tai
Bénh Vién 199

Nhin chung, da s NB co trai nghlern cac yéu to O murc
70% trd 1én. Tuy nhién Van ton tai cac nhom yéu t6 tiu
cuc nhu vé co s vat chat — Tién ich phuc vu ngum
bénh, Khoa c6 cong khai gla day du, dé thay, Thoi gian
ngudi bénh dugce nhan gidy ra vién. Nghién ciru cua tac
gia Wong va cong su c6 quan diem rang moi tnrérng va
CSVC la quan trong trong qua trinh nhap vién, va phan
16n nhimg nguoi tham gia nghién ctru wu tién van dé:

m 200 www.tapchiyhcd.vn

thuc pham su sach s€ cua CSVC, sy thoai mai trong
khu BV va tiéng on, an toan va an ninh [7]. Thoi gian
cho doi cua NB tir 1au da tro thanh mot van dé dugc thira
nhan trong cac hé thong cung cap dich vu cham soc ste
khoe hién dai. Nghlen clru truge day cho thay hé thong
cung cap dich vu co thé giam di 56% thoi gian cho doi
cua NB s¢ gép phan nang cao TNCNB [8].

4.2. Mt s6 yéu to lién quan dén trai nghiém ciaa
ngudi bénh

Yéu to tich cuc:

Déi voi ban lanh dao bénh vién cho rang hiénnay BV c6
doingi NVYT tré, day du sd luorng va chét lu'ong Bén
canh d6, theo hau hét cac nhan vién tai déy cho rang tat
ca cac NVYT déu duoc trao doi, tap huin chuyén mon
lién tuc nham gop phan thu hut thién cam cua NB. “So
luwongy BS day i va chdt heong chuyén mon dong déu,
bénh vién cé chinh sach thu hit nhiéu bac sy co kinh
nghzem tham nién cong tac lau nam vé lam viéc, cdc
bac sy tré thi dwoc cho di dao tao chuyen mén sdu dé cé
thay doi tich cuc trong cach nhin cua CBCS va nguoi
ddn trén dia ban va mang lai long tin cho NB khi dén
diéu tri tai Bénh vién 199”.(PVS BLD BV).

Két qua cho thay 9/14 NB hai long véi muc chi phi cho
hoat dong diéu tri ctia ho tai BV 199 Bo Cong An va da
s6 ho khéng quan tam dén gia tlen kham chira nay do
da duoc BHYT chi tra. “Chi thdy ré ma, nam ca tuan
ma cé hét bao nhiéu dau, BHYT trir ra hét roi”’(PVS
BN nam). “Chi phi kham o tai Bénh vién 199 thi kha
thap so véi cac bénh vién khac nhung voi chat lu*ong
dich vu ro rang la hon han, nhiéu NB danh gid nhie vay
Nén co nhiéu NB nude ngodi cir toi ddy kham cho ré ma
gan”(TLN D).

Yéu té tiéu cue:

Hau hét NVYT va ké ca NB deu cho rang quy trinh
kham chira bénh hién nay con rat ric roi gy mat thoi
gian cho ké ca NVYT va nguoi bénh. “T6i thay cdi thu
tuc ra vién né van con rdt la phlen phitc vi mac du da
dwoc nhdn vien hzm'ng dan rat la chu ddo nhung ma
van thdy khé khan, vi moi lan di thanh toan. Nhw ban
than toi di xuoéng thanh toan la moz lan thanh todn phdi
doi gan 30 phit lgn c6 khi nhiéu hon nita”.(PVS BN
nu) Co 8/14 NB hay phan nan vé van dé thai dg cua
c4c nhan vién y té. Nhimng thai do ma NB d& cap dén la
tho o, khong quan tam, hoi khong tra 16i. 6/14 NB con
lai cam thay thai do NVYT tot Tuy nhién, theo hau het
NVYT giai thich rang do khdi luong cong viéc nhleu
nén cac NVYT khong c6 thoi gian quan tAm hét tat
ca cac NB, ¢ the dan dén vai so sot trong thai dg cua
minh. “May co diéu dwéng la c6 kéu han cdi han bo bo
ddu, khéng biét ¢ nghe hay khéng ma cdi di tuot”’(PVS
Nir BN).

Nhin chung, day dugc xem la nghién ctru danh gia
trai nghlem clia ngudi bénh ndi tra dau tién tai bénh
vién 199 va ciing cho thay tinh kha quan vé ty 1¢ tra 1o1
cua nguoi bénh. Tuy nghién, nghién clru nay st dung
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phuong phép thu thap sb liéu bang phét van v6i dbi
tuo‘ng nguoi bénh cling 1a mot han ché vi tinh chinh xac
cua so liéu nhu do6i tuong hiéu khong dung cac cau hai,
dién phiéu ho, sai sd. Bong thoi, K&t qua chi ap dung
cho bénh vién 199, chua co tlnh khai quat chung cho
cac bénh vién khac.

5. KET LUAN

Ngudi bénh ndi tra tai bénh vién 199 déu co nhiing
trai nghiém tich cyc trén 50%. Trai nghiém kém nhit &
nhom veé co s¢ vat chat — Tién ich phuc vu. Bong cac
yéu t6 anh hudng dén trai nghiém tiéu cuc bao gom quy
trinh kham chira bénh va thai d¢ nhén vién y t€. Do do,
Can cai thién quy trinh va thai d phuc vu cua nhan vién
y té ciing nhu co so vt chit.
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