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ABSTRACT

Objective: Describe the current situation and analyze factors affecting the inpatient experience in
the General Surgery Department of Le Van Viet Hospital, Ho Chi Minh city, in 2024.

Methods: A cross-sectional study with a mixed-methods approach was conducted. Quantitative data
were collected from interviews with 172 inpatients using the inpatient experience scale of the Ho Chi
Minh city Department of Health. Qualitative data were obtained from 9 in-depth interviews with
hospital management and healthcare staff, and 1 focus group discussion with patients.

Results: Overall, 83.1% of inpatients reported a positive experience, with the highest scores on
healthcare staff’s communication attitude and the lowest on facility conditions. Patients with health
insurance had a higher rate of positive experiences (85.3%) compared to those without (62.5%), p <
0.05. Influencing factors included healthcare financing, human resources, information systems,
infrastructure, and management.

Conclusion: The hospital needs to strengthen security in inpatient areas, review and ensure adequate
safety facilities for patients, improve the quality of restrooms, and enhance overall sanitation within
the hospital.
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TOM TAT
Muc tiéu: M6 ta thuc trang va phan tich mot s6 yéu t6 anh huong dén trai nghiém ciia nguoi bénh
ndi tr tai Khoa Ngoai tong quat, Bénh vién Lé Van Viét, thanh phd H6 Chi Minh nam 2024.
Phwong phap: Thiét ké két hop nghién ctru cit ngang (két hop dinh lwong va dinh tinh) duoc thuc
hién. Thuc hién phat van 172 nguoi bénh ndi tra theo thang do trai nghiém nguoi bénh ndi tra cua
S6'Y té thanh phd HO Chi Minh, két hop v6i 9 cude phong van siu can bd quan 1y va nhan vién y té,
1 cudc thao ludn nhoém nguoi bénh.
Két qua: Nguoi bénh co tréi’ nghig}m tich cuc chung la 83,1%, trai nghiém t(f)t nhét vé thai do giao
tiép clia nhan vién y t€ va thap nhat vé co s¢ vat chat. Nhom sir dung bao hi€m y t€ c6 trai nghiém
tich cuc cao hon (85,3%) so voi nhom khong st dung bdo hiém y té (62,5%), p < 0,05. Céac yeu to
anh huodng dén trai nghiém ctia ngudi bénh bao goém tai chinh, nhan luc, hé thong thong tin, co s&
vat chat va quan ly.
Két ludn: Bénh vién can tang cudng cong tac an ninh tai cac khu vuc noi tra, ra soat va ddm bao déy
du phuong tién an toan cho ngudi bénh, cai thién chat lwong nha vé sinh va ting cuong cong tac vé
sinh trong bénh vién.

Tir khéa: Trai nghiém cia ngudi bénh, khoa ngoai tong quat.

1. PAT VAN PE

Trai nghiém ctia ngudi bénh 13 mot trong nhiing chi s6
quan trong dé danh gia va cai thién chat luong dich vu
y té [1]. Tai Viét Nam, BO Y té da ban hanh cac hudng
dan quan 1y chat lugng bénh vién, nhung khai niém
cling nhu viéc khao sat trai nghiém cia ngudi bénh
chua duogc thuc hién déng bo. T ndm 2018, S¢ Y té
thanh phd H6 Chi Minh d3 ban hanh bg cong cu danh
gi4 trai nghiém cuia ngudi bénh [2], thuc ddy cac nghién
ctru lién quan tai cac bénh vién; va két qua cac nghién
ciru cho théy tai bénh vién tuyén tinh hoac tuyén
quan/huyén lai cho két qua trai nghiém chua t6t [3-5].
Céc yéu t6 anh huong dén trai nghiém cta nguoi bénh
thuong bao g(‘Bm tai chinh, nhan luc, hé théng thong tin,
co s& vat chét va thudc [4-6]. Tuy nhién, su tic dong

*Tac gia lién hé

clia cac yéu td nay khac nhau tiry ting bénh vién, mdi
don vi can c6 phan tich riéng.

Khoa Ngoai tong quat, Bénh vién Lé Vin Viét tiép nhan
trung binh 3000 luot bénh nhan diéu tri ndi tra mdi
nam. Du bénh vién da khao sat trai nghiém cia nguoi
bénh hang nam, nhung v6i ¢& mau nho (40-50 nguoi
bénh, trong d6 chi 10-15 ngudi tai Khoa Ngoai tong
quat), két qua ghi nhan trai nghiém tich cuc thap
(63,5%) va chua phan tich ddy du vé yéu t6 anh hudng
[7]. Nghién ctru nay nhiam mo ta thyc trang va phan tich
mot so yeu t6 anh huong den trai nghiém cua ngum
bénh noi tru tai Khoa Ngoai tong quat cta bénh vién.

2. POI TUQNG, PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Poi twgng nghién ctru
- Nghién ctru dinh lugng: khao sat toan by 172 nguoi
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bénh ndi trii > 18 tudi tai Khoa Ngoai téng quat, Bénh
vién L€ Van Viét, thanh pho HO Chi Minh trong thang
7-8/2024.

- Nghién ctru dinh tinh: thuc hién phong van su c6 chi
djch dai dién lanh dag bénh vién, quan Iy Khoa Ngoai
tong quat, dai dién t6 quan ly chat lugng, 2 bac si, 2
diéu dudng Khoa Ngoai tong quat, 2 nhan vién hanh
chinh C}‘mg thao luan nhom 6 nguoi bénh tai Khoa
Ngoai tong quat.

2.2. Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru cat ngang, két hop dinh lugng va dinh tinh.
2.3. Cong cu va phuong phap thu thap sb lidu

- Nghién ctru dinh luong st dung bo cau hoi dugce xay
dung dua trén “Phiéu khao st trai nghiém cua ngudi
b@n}} noi tra ta} b@ph vién” da du:orc chuin héa cua S&
Y té€ thanh ’phé HoO Chi Minh, gom 49 cau hoi. Thuc
hién phat van sau khi ngudi bénh da hoan thanh céc thu
tuc xuat vién.

- Nghién ctru dinh tinh thue hién phong van sau can by
quan ly va nhan vién y te, d6i v6i ngudi bénh t6 chire
buoi théq luan nhom tai hoi truong bénh vién. Thoi gian
phong van sau tur 45-60 phut va thao luan nhém tir 60-
90 phut.

2.4. Tiéu chuin danh gia trai nghiém ciia nguoi bénh
Trai nghiém chung cua nguoi bénh duoc xac dinh qua
cau hoi F1 trong thang do (0-10 diém), trai nghiém tot
chung khi diém déanh gia dat tir 8 di€m tro 1€n [8]. Doi

véi ting cau hoi, trai nghi€m tich cuc dugc xac dinh
qua tirng cau tra 101 mang y tich cuc cia nguoi bénh.
2.5. Xir Iy va phan tich s6 liéu

Dit liéu dwoc phan tich bang phan mém STATA 15.0,
v6i bién phan loai md ta bang tan s6 va ti 1€ phan tram,
so sanh trung binh bang phép kiém t va so sanh ti 1¢
bang Chi binh phuong (p < 0,05). Ghi &m duogc g
bang, phién gidi cau tra 101 thanh van ban, sau d6 phan
tich va trich dan theo cac chu dé nghién ctu.

2.6. Van dé dao dirc trong nghién ciru

Nghién ctu dugc thong qua Hoi dong Dao duc cua
Truong Dai hoc Y t€ Cong cong theo Quyet dinh so
335/2024/YTCC-HD3 ngay 29/7/2024 va sy dong y
cua lanh dao Bénh vién L& Van Viét theo Cong van so
302/QD-BVLVYV ngay 16/4/2024.

3. KET QUA NGHIEN CUU

Pa s6 nguoi bénh tir 18-39 tudi (51,2%), nam gioi
chiém 55,8% va 43% c6 trinh d¢ trén trung hoc phé
thong. Phan 16n cu tra tai thanh phd HS Chi Minh
(64,5%) va lam cong viéc van phong (25%) hoac cong
nhan/nghé ty do (23,8%). Thu nhép trung binh tir 5-10
triéu dong/thang chiém ti 1¢ cao nhat (58,7%). Hau hét
str dung phong kham bao hiém y té (90,7%) va da kham
>21an (76,7%). Phan 16n ngudi bénh nhap vién sau khi
kham tai Khoa Kham bénh (68%), ty 1¢ con lai vao
Khoa Ngoai tong hop sau khi diéu tri tai Khoa Cap ciru
(27,9%).

3.1. Trai nghiém cta ngudi bénh noi tra

Bdng 1. Trdi nghiém tich cwc ciia ngwoi bénh lic nhdp vién (n=172)

Noi dung S6 lwgng Ty 18 (%)
Biéc si giai thich Iy do nhap vién rd rang va day du 163 94,8
Cho nhép khoa diéu tri dudi 15 phit 152 88,4
Pugc kham ngay khi vao Khoa Ngoai tong quat 42 24.4
Béc si giai thich bénh va hudéng diéu tri rd rang, day du 163 94,8
Cong khai gi4 dich vu k¥ thuat day di, d& thay 149 86,6
Nhan vién y té giai thich chi phi diéu tri rd rang, ddy du 169 98,3
Cam nhéan thai do cta nhan vién y té coi mo, vui vé 155 90,1

Phan 16n nguoi bénh c6 trai nghiém tich cuc khi nhap vién: 94,8% vé viéc bac si giai thich 1y do nhap vién va
huéng diéu tri; 98,3% vé nhan vién y té giai thich chi phi diéu tri rd rang; 86,6% vé gia dich vu k¥ thuat dugc
cong khai day du; 90,1% vé thai do coi md, vui vé tir nhan vién y té; 88,4% vé thoi gian chd nhap khoa diéu tri
duéi 15 phat. Tuy nhién, chi 24,4% ngudi bénh duoc kham ngay khi vao Khoa Ngoai téng quat.

Bdng 2. Trdi nghig¢m tich cuc ciia nguwoi bénh trong thoi gian nam vién (n = 172)

Noi dung S6 lwong | Ty 18 (%)
Khong phai ndm chung giwdng bénh 169 98,3
Co so vat chét, | Nha vé sinh ddy du va sach s& 66 38,4
tién ich Trang bi dung dich rira tay dy du, thuan tién 139 80,8
An ninh trat ty trong bénh vién 123 71,5
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Noi dung S6 lwong | Ty 18 (%)
Dich vu ti¢n ich da dang va gia ca hop ly 106 61,6
Co s& vat chat, Hb tro ngudi bénh kho khian 80 46,5
tién ich Yén tinh vao budi toi 138 80,2
Bénh vién xanh - sach - dep 129 75,0
Trang phuc ciia nhén vién y té gon gang, sach s€ va lich su 148 86,0
Théi do giao | Nhan vién y té doi xur tir t€ va ton trong 155 90,1
tiép ciia nhan | Nhén vién y t€ ludn giai thich r6 vé bénh 162 94,2
viény te Nhan vién y té tra 161 thic méc thoa dang 156 90,7
Nhan vién y té tra 161 nhat quan 152 88,4
Béc si thong tin va giai thich Iy do sir dung thude day du, rd rang 159 92,4
Béc si giai thich 1y do xét nghiém, can 1am sang day du, 1 rang 156 90,7
Viéc cung chp | Béc sT gidi thich vé phau thuat/thu thujt day du, 16 rang 130 75,6
dich vu kham | DPiéu dudng hudng dan st dung thuoc rd rang hang ngay 149 86,6
chira bénh Béc si kham lai khi c6 bat thudng mot cach kip thoi 115 66,9
Béc si tu van lya chon phuong phéap diéu tri ddy du, 13 rang 159 92,4
Dam bao su riéng tu khi tham kham 151 87,8

Pa s nguoi bénh co trai nghiém tdt vé trang bi dung cu rua tay (80,8%) va mdi truong bénh vién (75%), nhung
chi 38,4% danh gia nha vé sinh sach s&, 46,5% cho ring bénh vién h tro tot cho ngudi kho khin. Hau hét nguoi
bénh (> 90%) trai nghiém tot ve thai do ton trong, giai thich rd rang tir nhan vién y té va thong tin day du vé thuoc,
xét nghiém. Tuy nhién, chi 66,9% nguodi bénh nhan xét bac si kham lai kip thoi va 75,6% danh gia viéc gidi thich

thu thuét rd rang.

Bing 3. Trdi nghiém ciia ngwoi bénh vé chi trd vign phi (n =172)

Noi dung S6 lwgng Ty 18 (%)
Cong khai cac khoan thu day du, chi tiét trén hoa don 162 94,2
Khong phai chi thém bat ctr tién boi dudng nao 172 100,0
Bénh vién huéng dan va hd tro chi phi cho ngudi bénh kho khin 116 67,4

Phan 16n ngudi bénh (94,2%) hai 1ong v6i viée cong khai chi phi va 100% khong phai chi thém tién boi dudng,

nhung chi 67,4% danh gia bénh vién hd trg chi phi cho nguoi khé khin tot.

Bing 4. Trdi nghiém tot ciia ngwoi bénh lic xudt vién (n=172)

Noi dung S6 lwgng Ty 18 (%)
Nhan vién y té huéng dan vé thude, ché d6 an/tu cham soéc khi xuét vién 161 93,6
Nhan vién y té huéng din vé ddu hiéu/thoi gian tai kham 153 89,0
Khong gap kho khin khi lam thi tuc xut vién 126 73,3
Thoi gian chd 1am thi tyc xudt vién < 1 gio 36 20,9

Hau hét nguoi bénh (93,6%) hai long voi hudng dan vé thubc va ty cham soc sau Xuét vién, 89% danh gia cao
hudng dan tai kham, nhung chi 73,3% khong gap kho khan khi lam thu tuc xuat vién va chi 20,9% cho dudi 1 gio

dé hoan tt.

Bing 5. Trdi nghiém chung vé dich vu khdm va diéu tri (n = 172)

. L . Trai nghiém t6t Trai nghiém chua tot
Str dung bao hiémy té p
n % n %
Cé 133 85,3 23 14,7
- 0,032*
Khoéng 10 62,5 6 37,5
Chung 143 83,1 29 16,9
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Nguoi bénh c6 trai nghiém tot chung 1a 83,1%. Trai
nghiém tich cuc & nhom c6 sir dung bao hiém y té cao
hon so v6i nhom khong sir dung bao hiém y té (85,3%
80 voi 62,5%) voi p <0,05.

3.2. Mt s6 yéu t6 anh hwong dén trai nghiém cia
nguoi bénh

3.2.1. Tai chinh y té

Co ché ty chii tai chinh gitip bénh vién linh hoat trong
quan 1y nguon luc, dau tu co s& vt chat va trang thiét
bi. Tuy nhién, viéc tu chu tai chinh ciing dan dén viéc
tang chi phi dich vy, anh huong tiéu cuc dén trai
nghiém cua nguoi bénh co bao hiém y t&. Mot nguoi
bénh cho biét: “Téi st dung bao hiém y té, nhung sau
md, thanh toan vién phi toi thdy gia tai bénh vién nay
co phﬁn cao hon mot chut so voi bénh vién da khoa khu
vuc” (thao ludn nhém ngudi bénh 01). Nhitng chi phi
ddng chi tra cao khién nguoi bénh phai can nhéc khi
lya chon dich vu: “Chi phi chon bac si mé nhiéu khi
ngudi bénh ho khong hiéu rd 1am, nhung khi thanh toan
t6n thém vai triéu thi ho 1am cing 1im” (phong vén sau
diéu dudng 02).

3.2.2. Nhén lyc y té

Mic du bénh vién t6 chirc kha day di cac b phan, dam
bao hoat dong hi¢u qud, bénh vién van gap phai tinh
trang thiéu nhan sy & mot sd bod phan nhu tiép don,
huéng din va bao tri. Piéu ndy anh hudng tiéu cuc dén
trai nghiém ctia ngudi bénh, dic biét 1a vé van dé vé
sinh va sy an toan: “Thiéu nhén lyc & cac phong kiém
soat nhiém khuén, nhan vién hanh chinh va bao vé anh
hudng truc tiép dén moi truong sach s& va an toan cho
ngudi bénh” (phong van siu bac si 01).

3.2.3. H¢ théng thong tin

Viéc ap dung hé théng cong nghé thong tin con nhidu
han ché do hd so bénh an dién tir chua hoan thién, giy
kho khin cho quéan 1y thong tin: “Hé thong hay c6 15i,
chua tron chay, hd so bénh an dién tir thi chua hoan
thién, nén chiing t6i mat nhiu thoi gian trong viée quan
1y bénh 4n hon” (phong van sau bac si01). Nhiéu nguoi
bénh cling phan anh thoi gian chd doi lau do hé thong
Internet gap su b trong mot s6 thoi diém: “C6 luc thay
bao hé thong phan mém gi d6 bi 16i, t6i phai chd ca
tiéng moi ding ky kham xong” (thao luan nhom nguoi
bénh 06).

3.2.4. Co s6 vit chit, trang thiét bi va thuoc

Cosoha tang bénh vién d cil, nhleu phong bénh xudng
cap va chat hep: “Co s vat chat xudng cip, khuon vién
nho hep, kho khin cho viée sira chita, thay d6i” (phong
véan siu lanh dao). Mot ngudi bénh chia sé: “Phong
bénh kha nho va cii, nha v¢ sinh cling khong dugc sach
va thoai mai” (thao ludn nhom ngudi bénh 04).

Mic du trang thiét bi phuc vu chin doan va diéu tri
dugc danh gia kha day du, nhung viéc bao tri chua duoc

thyc hién tot: “Doi khi may siéu 4m chap chon, phai
stra chira, doi hoai ma khong thiy nhan vién bao tri
dau” (phong van sau bac si 02). Ngoai ra, tinh trang
thiéu thudc va vat tu y té ciing 12 van d& quan trong:
“C6 luc thiéu thude giam dau, ngudi bénh than dau ma
kéu ho doi di muon thude cta khoa khac” (phong van
sau diéu dudng 01).

3.2.5. Qudn Iy va qudn tri bénh vién

Ban lanh dao bénh vién rét quan tam dén viéc cai tién
quy trinh khdm chira bénh, gidm thoi gian cho doi va
nang cao trai nghiém cua ngudi bénh. Tuy nhién, cong
tac xa hoi van chua duogc dﬁy manh, dan dén trai
nghiém chua t6t cho nhitng nguoi bénh kho khan:
“Chung t6i nhan thiy cong tac xa hoi van chua duoc
day manh nhur mong muén va diy 1a mot trong nhiing
muc tiéu cai thién trong thoi gian t6i” (phong van sau
quan li 02).

4. BAN LUAN

4.1. Trai nghiém cia ngwoi bénh ngi tru tai Khoa
Ngoai téng quat

Trai nghiém tdt chung la 83,1%, cao hon khi so sanh
v6i két qua khao sat thuong quy cua bénh vién nay
(63.,5%); cac trai nghiém chua tich cyc ¢ cac noi dung
vé co so Vit chat, tién ich phuc vu ngudi bénh, tinh
trang nha vé sinh, tlep dén, an ninh trat tu... [7]. Trai
nghiém cua ngudi bénh tai Khoa Ngoai tong quat 1a
tuong ddi tich cuc so voi mit bang chung cua bénh
vién, c6 1€ do dac thu cua nguoi bénh diéu tri ngoai
khoa nhan dugc chim soéc va theo ddi hau phau tai
Khoa Ngoai tong quat chit ché hon, dam bao ngudi
bénh phuc hoi t6t va giam thiéu bién chimg. Mot sb
nghién ctru khac cho két qua ty 16 trai nghiém tot thip
hon, vi du nghién ctru tai Bénh vién Quén 2, thanh phé
Ho6 Chi Minh (2020) chi 1a 49,3% [3] va tai Bénh vién
Pa khoa tinh Kién Giang 1a 65,5% [5]. Céc nghién clru
thuc hién vao thoi diém ma dai dich COVID-19 dang
din ra gop phan giai thich cho su khéc biét nay.

Nguoi bénh c6 trai nghiém tich cuc khi nhap vién,
nhung 75,6% khong dugc kham ngay khi vao khoa, cho
thiy can cai thién khau kham ban dau. Chi 38,4% nguoi
bénh danh gia nha vé sinh du va sach s&, phan 4anh vén
dé phé bién tai nhiéu bénh vién cong 1ap & Viét Nam
[9]. V& dich vu tién ich, chi 61,6% hai long voi su da
dang va gia ca hop 1y, c¢6 thé do bénh vién tu chu tai
chinh nén chi phi cac dich vu tién ich, vi du suét an, chi
phi dich vu hd tro cao hon so v6i bén ngoai bénh vién.
Phan 16n ngudi bénh hai long véi thai do giao tiép ciia
nhan vién y té, tuong dong voi khao st tai 93 bénh vién
& thanh phé HO6 Chi Minh nam 2019 [10]. Hon 90%
ngudi bénh dugc bac si va diéu dudng giai thich rd vé
thudc, xét nghiém va phuong phap diéu tri, nhung viéc
giai thich thu thuat chi dat 75,6% va kham lai kip thoi
khi c6 van d& chi 66,9%. Thit tuc xut vién con han ché,

; Crossrefd 281 n



L.D. Quang et al / Vietnam Journal of Community Medicine, Vol. 66, Special Issue 4, 277-282

26,7% gip kho khian va 79,1% chd hon 1 gid dé hoan
tét, trong khi Bénh vién Quan 2 dat 93,8% trai nghiém
t6t trudc khi xuét vién [3]. Didu ndy cho thiy can cai
tién quy trinh thii tuc hanh chinh nham ting sy hai 1ong
nguoi bénh.

Két qua 85,3% ngudi bénh str dung bao hiém y té co
trai nghiém tdt, so v6i chi 62,5% & nhém khong st
dung bao hiém y té (p < 0,05). Nghién ctu cua Nguyén
Huy Hoang va cfng su ciing cho thdy ngudi bénh dugc
bao hiém y té dong chi tra c6 ty 1¢ trai nghiém t6t cao
hon dang ké so v&i nhom ty chi tra, trong tu nhu tai
Bénh vién Lé Van Viét [11].

4.2. Mt s6 yéu té anh hwong dén trai nghiém cia
ngwoi bénh ndi tra

Bénh vién Lé Van Viét da huy dong von ngoai ngan
sach, du tu trang thiét bi va phat trién dich vy dé ting
nang luc cung ung. Tuy nhién, viéc tw chu tai chinh
ciing dan dén tang chi phi dich vu va nguy co lam dung,
du thong tin vién phi duoc cong khai minh bach. Thiéu
nhan lyc & cac b phan nhu kiém soat nhiém khuén,
bao vé va vé sinh anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém
cua nguodi bénh, tuong tu két qua tai Bénh vién thanh
phd Thu Puc [4]. Hé thong cong nghé thong tin con
han ché gy tri hodn trong xur 1y thong tin, khac véi
Bénh vién thanh phé Tha Buce noi bénh an dién tur giup
ci tién quy trinh [4]. Co s& ha tang cii va thiéu mot s6
thiét bi quan trong gay kho khan trong dam bao an toan
ngudi bénh, tinh trang thiéu thudc doi khi 1am ngudi
bénh mat niém tin vao dich vu y té. V& quan Iy diéu
hanh, ban ldnh dao bénh vién di nd luc cai tién quy
trinh, khuyén khich nhan vién y té giao tiép tich cuc va
phéi hop tét giita cac khoa dé nang cao chat luong
kham chira bénh.

5. KET LUAN

Bénh vién Lé Vin Viét cin ting cuong cong tac an ninh
tai cac khu vuc ndi trg, ra soat va dam bao dﬁy du
phuong tién an toan cho ngudi bénh, cai thién chat
lugng nha vé sinh va tang cuong cong tac v¢ sinh.
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