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LOI CAM ON

Téc gia dé tai xin chan thanh cam on vin phong Co s Hoc vién Khoa hoc x4
hoi Viét Nam Phan vién TP.HCM; Khoa X& hoi hoc cing toan thé tat ca quy Thay
Cb6 di truyén dat kién thirc cho tac gia trong suét qué trinh hoc tap va nghién cau tai
hoc vién ciing nhu trong thdi gian 1am luan vin ot nghiép.

Téc gia dac biét danh 10i cam on PGS.TS Nguyén Buc Chién, nguoi thay
huéng dan ludn nhiét tinh, chan thanh va giup d& tac gia trong sudt qua trinh 1am
luan van.

Pé co dugc két qua nghién cau nay, tac gia ciing to 10ng biét on Lanh dao
Bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc Mon va nhitng bénh nhan kham, diéu tri tai bénh
vién da tham gia tra loi phong van, cung cap thdng tin gidp cho cong tac thu thap di
liéu hoan thanh.

Xin chéan thanh cam on nhitng ngudi ban, cic thanh vién Phong Céng tac xa
hoi bénh vién, cac anh/chi dong nghiép cung co quan di giup do tac gia trong suot
thoi gian hoc tap va lam luan van.

Cubi cung, xin gui loi tri &n toi gia dinh, lanh dao co quan dang cong tac da
tao didu kién vé vat chat va tinh than tét nhat cho tac gia yén tdm hoan thanh
chuong trinh thac sy nay.

Thanh phé Hé Chi Minh, ngay 10 thang 8 nam 2019

Tac gia

Hoang Thi Ngoc



LOI CAM POAN

Téc gia xin cam doan day 1a dé tai nghién cu ma tac gia da thuc hién tai
bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc M6n cuing véi su huéng dan cia PGS.TS. Nguyén
Duc Chién. Dé tai nghién ciu nay chua timg dwoc cdng bd trong bat ky céng trinh
nghién cuu khoa hoc nao khéc.

Toan bo thdng tin, sb lidu trong dé tai 1a két qua ciia qua trinh diéu tra khao sét,
nghién ctiu thyuc té ma tac gia thuc hién tai Bénh vién Da khoa khu vuc Hoc Mén, huyén
Hoc M6n, thanh phd HO Chi Minh. Théng tin, sb liéu khao sat hoan toan trung thuc. Tac

gia xin chiu trach nhiém hoan toan trudc két qua nghién ctu nay.

Thanh phé Hé Chi Minh, ngay 10 thang 8 nam 2019

T&c gia luan vin

Hoang Thi Ngoc
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MO DAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Cung véi su phat trién cua nén Y hoc thé gi6i, cac nudc trong khu vuc, nén
Y hoc Viét Nam dang ngdy cang c6 nhiéu budc tién dé dap tng sy nghiép cham soc
va bao v€ suc khoe cuia nguoi dan. Moi truong hoat dong cua bénh vién trong
nhimg nim gan day co6 su thay ddi rat 1én nham dap tng nhu cdu ngdy cang cao cia
bénh nhan, hudng téi sy hai Iong bénh nhan. Nhu cAu cua bénh nhan khi dén kham
tai bénh vién khong chi dung lai & mic do chira ding bénh, du bénh ma bénh nhan
con yéu cau cao vé sy hai long mang tinh tinh than khi dén kham. Do dé, mdi bénh
vién can dam bao khong chi 1a trinh d6 chuyén mén ciia doi ngii nhan vién y té ma
con phai chi trong vé thai do phuc vu cua nhan vién y té, vé trang thiét bi y té, vé
sinh moi truong bénh vién, cac dich vu tién ich dap ing nhu cau bénh nhan trong
qua trinh kham va diéu tri tai bénh vién.

Pang ta d3 néu 16 quan diém vé sy nghiép chiam sdc strc khoe cho nhan dan:
Stic khoe 14 von quy nhét cia mdi con nguoi va toan xa hoi. Bao vé, cham soc stic
khée va nang cao suc khde nhan dan la hoat dong nhan dao, truc tiép bao dam
ngudn nhan luc cho su nghiép xay dung va bao vé T6 qudc, 1a mot trong nhitng
chinh sach uu tién hang dau cua bang va Nha nudc; Doi méi va hoan thién hé
thong y té theo hudng cong bang, hidu qua va phat trién nham tao ra co hdi thuan
lgi cho moi ngudi dan dugc bao v¢, cham so6c va nang cao strc khoe véi chat lugng
ngay cang cao, phit hop véi su phat trién kinh té - xa hoi cua dat nudc. [14]

Cu thé hoa quan diém cua bang va nha nudc ta, BO Y té da trién khai xac
dinh va cong bd chi sb hai long vé su phuc vu hanh chinh, chi s6 hai long vé chét
luong y té cong. Nham han ché nhiing ton tai, bat cap, nhitng vi pham dao duc
nganh y gy birc xtc trong xa hoi, 1am anh hudéng dén danh du, uy tin va giam niém
tin ciia bénh nhan ddi voi can bd y té, v6i bénh vién. Bo Y té quy dinh mdi bénh
vién phai thyc hién 14y ¥ kién thim do va danh gia su hai long cta bénh nhan, ngudi
nha bénh nhan va nhan vién y té thuong xuyén, it nhat mdi quy maot lan, tirc 03

thdng mot lan lam co s& dé cai tién nang cao hi¢u qua kham chita bénh, nang cao sy



hai 10ng bénh nhan va nhan vién y té. Pong thoi, bd cong cu do ludng su hai long
dugc xay dung véi sd luong cac chi s twong thich véi timg ndi dung va pht hop
v6i timg linh vuce dich vu y t& cong ldp ma cac don vi trong nganh y té hién dang
thuc hién [15], [16].

Trén thuc té, dich vu kham chita bénh tai cac bénh vién ngay cang dugc nang
cao vé chit luong nhu: co s& ha tang, trang thiét bi y té, d6i ngii Y bac si c6 chuyén
mon nghiép vy, ... Nganh Y té thanh phé Ho Chi Minh da va dang tién hanh quy
hoach phét trién su nghiép y t& gan voi qua trinh phat trién kinh té - xd hoi cua
Thanh phd, c6 tinh dén vi tri, vai tro ctia nganh trong ving kinh té trong diém, trong
khu vuc. Véi muyc tiéu xdy dyng hé thong y té Thanh phd HO Chi Minh chuyén
nghiép, hién dai, Hoan chinh, huéng téi cong bang, hiéu qua va phat trién, bao dam
moi nguoi dan dugc huong cac dich vu cham soc strc khoe ban dau, mo rong tiép
can va su dung cac dich vu y té co chat luong, dap rng nhu cau bao vé, cham soc va
nang cao strc khoe ngdy cang ting va da dang ctia nhan dan thanh phd va céc tinh lan
can; tr& thanh mot trong nhitng trung tim y té chuyén sau, dich vu chét luong cao
ctia khu vire phia Nam va ca nudc, ngang tam hé thong y té ctia cic nudc phat trién
trong khu vuc; c6 co s¢ vat chit va trang thiét bi hién dai, tién tién va 1a trung tam
dao tao, khoa hoc, cong nghé cao vé y hoc hang dau cua ca nudc. Pong thoi phat
trién nganh y té trd thanh nganh dich vu chat luong cao, dong gop 16n vao su ting
truong kinh té va phat trién bén viing cia Thanh phd. Giam céc yéu td nguy co giy
bénh, giam ty 1¢ méc bénh va tir vong, nang cao thé luc, tang tudi tho cua nguoi dan,
xay dung duoc tap quan tot vé vé sinh phong bénh, théi quen in udng, dinh dudng,
stt dung an toan vé sinh thuc phim. Moi ngudi déu duoc séng trong moi trudng va
cong dong an toan vé mit sirc khoe, phét trién tot vé thé chat va tinh than [20].

Trong nhitng ndm qua nganh y t& huyén c¢6 nhitng dong thai nham nang cao
chat lwong kham chita bénh tai bénh vién, viéc thay doi phong cach, thai do phuc vu
clia nhan vién y t& huéng téi sy hai long ngudi bénh ciing duge chii trong hon thong
qua: hop thu gop v, khao sat tham do y kién ctia bénh nhén, danh gia mic do hai

long cua nguoi bénh thong qua cac kiot dat tai bénh vién, ... Trén thuc té, hién nay



van dé kham chita bénh tai cac co s& y té va bénh vién PKKV Hoéc Moén ngdy cang
dugc nang cao. Tuy nhién, chat luvong kham chita bénh van con ton tai nhiéu bt cap
khién ngudi dan dén kham chita bénh chwa hoan toan hai long vé dich vu kham
chita. Thyc té nay dit ra cau hoi tai nguoi dan chua hai 1ong vé dich vu kham chira
bénh? Trong khi B9, nganh di va dang dit ra nhitng muc tiéu cu thé nang cao chét
lwong kham chita bénh, huéng dé sy hai 1ong bénh nhan. Pay chinh 13 1y do khién
tac gia chon dé tai “Pdnh gia sy hai long vée dich vu khém chita bénh cua bénh
nhan ngoqi tru tai bénh vién da khoa khu viec Hoc Mon, thanh pho”' Ho Chi Minh
hién nay”.

2. Tinh hinh nghién ciru cia dé tai

Nghién ciu cua Tengilimodu va cong s (2001) trén 420 bénh nhan tai bénh
vién ¢ Ankara, Thé Nhi Ky da cho thay rang: khong thé cai thién chat luong dich vu
kham chita bénh néu khong quan tam dén y kién dong gop ciia bénh nhan hay phan
nan cta bénh nhan. Su hai 10ng caa bénh nhan ¢6 su anh huéng truc tiép dén su lua
chon dich vu kham chira bénh cua ho va su canh tranh gitra cac bénh vién, cac co so
cung cap dich vy y té [11]

Mgt nghién cizu cia Nguyén Ngoc Phuéc  “ddanh gid sie hai long cia bénh
nhan néi trii va ngieoi nha bénh nhan vé chat lwong dich vu y té tai Vién Tim mach
— Bénh vién Bach Mai” _ ndm 2014 nham md ta su hai long cua bénh nhan ndi trd
va ngudi nha bénh nhan — bénh vién Bach Mai nim 2014 va x4c dinh cac yéu td
lién quan dén su hai 1ong cia bénh nhan noi tri va nguoi nha bénh nhan vé chat
luong dich vu y té tai Vién Tim mach — Bénh vién Bach Mai, niam 2014. Tac gia da
tién hanh nghién ctu tai phong hanh chinh cua cac Phong diéu tri d6i véi déi twong
la bénh nhan, ngudi nha bénh nhan noi tra da lam xong thi tuc bang phuong phap
phong van tryc tiép, phong van bang hoi. Két qua cua cudc nghién ciru da chi ra
bénh nhan hai 1ong cao nhat nhu sau: ty I& hai long cua bénh nhan va ngudi nha
bénh nhan vé chit lwong dich vu y té tai day la 84,1%, khong hai long chiém
15,9%. Theo d6, nghién ciru chi ra cac ly do chinh cua su khdng hai long va can

khac phuc 1a: nhitng thiéu st vé tinh than thai ¢6 phuc vu caa nhan vién Y té doi



vé6i bénh nhan; can dao tao, bdi dudng ky ning giao tiép cho d6i ngii nhan vién y té;
Pau tu ning cap co so vat chat ha tang, trang thiét bj phuc vu kham chita bénh cho
ngudi dan; can ting cudng cong tac gido duc stc khoe cho bénh nhan [7].

Pé tai nghién cizu _ “sw hai 10ng cua bénh nhan vé kham, chira bénh tai 3
bénh vién da khoa hang | thugc S Y té thanh pho Ho Chi Minh va hiéu qud mét sé
bién phap can thiép” (2020 — 2012) cua tac gia L& Thanh Chién di mé ta va xac
dinh dugc ty 1& tirng mtc d hai 16ng cua bénh nhan vé kham chixa bénh tai 3 bénh
vién da khoa 1a bénh vién Nhan dan Gia Binh, bénh vién Nguyén Trai va bénh vien
Cép ctru Trung Vuong. Nghién ctru di xac dinh dwoc ty 1& bénh nhan hai long
chung vé kham chira bénh cua bénh vién 1a 95,2% (cht yéu & mtc chap nhan duoc
84,8%). Nhitng yéu té chinh anh hudng dén su khdng hai 10ng cua bénh nhan tai 3
bénh vién da khoa hang 1 1a co s& vat chat; tha tuc hanh chinh; diéu dudng chim
s6. Trong d6, sy hai 1ong cua bénh nhan phu thudc chu yéu vao diéu dudng cham
soc [2].

Nghién cizu cia Pang Hong Anh khoa Quan tri kinh doanh, truong Pai hoc
Pa Ning vé “Anh hwéng cua cac nhan té d@én sy hai 1ong cia bénh nhan doi véi
dich vu khdm chiza bénh tai bénh vién Hoan My thanh phé Pa Nang” _ ndm 2013
v6i muc tidu cua dé tai 1a nghién ciu cac nhan té tac dong dén sy hai 1ong cua bénh
nhan dbi vai dich vu y té, tir d6 xdy dung md hinh va danh gia cac thang do, do
luong mic @6 hai 1ong cua bénh nhan vai chat lugng dich vu khdm chira bénh tai
bénh vién Hoan My Da Nang. Béi twong nghién ciru cia dé tai 12 bénh nhan, nguoi
nha bénh nhan di va dang kham chira bénh tai bénh vién Hoan My Pa Nang. Pham
vi nghién ctu bao gém cac hoat dong vé dich vu y té: kham chira bénh, tu van va
cham séc sic khoe cho bénh nhan. Dé tai st dung phuong phap nghién ciru dinh
tinh va dinh luong. Dé tai chi ra duoc cac yéu té dich vu tai bénh vién duoc bénh
nhan kha hai 10ng nhu: thoi gian cho doi khdm chita bénh nhanh chong; két qua
kham chtra bénh dugc gui tra theo dung thoi gian; cac khoan phi, 1€ phi kham chira
bénh ludn duoc cong khai day du va phi hop. Bén canh d6, nghién ctru ciing chi ra

cac yéu to cd ty Ié bénh nhan chua hai 1ong cao nhu: moi bénh nhan ludn duoc



chim s6c cong bang; y bac si quan tim dén diéu kién hoan canh va tdm, sinh Iy cua
bénh nhan; bénh nhan duoc chi dan day du cach dn udng sau khi xuat vién [1].

Bai viét Sy hai long cia bénh nhan ngoai tra vé chat lirong dich vu kham,
chiza bénh tgi Bénh vién Tim Ha Ngi” ndm 2016 cia nhom tac gia: Nguyén Thi
Hong Thu, Nguyén Thi Hoa, Pham Binh Bat va Nguyén Thi Huyén Trang. Nghién
ctru mO ta cat ngang 300 bénh nhan dén kham va diéu tri tai khoa Kham bénh — bénh
vién Tim Ha Noi. Két qua nghién cau c6 95,0% va 95,3% bénh nhan hai 1ong véi
chat luong tong thé va hiéu qua caa dich vu tai bénh vién, vé vé sinh 75,3%, vé thoi
gian cho siéu am 61,0%, cho dién tim 71,0%, chd doc két qua 60,0%, cho lay thube
bao hiém/mua thubc dich vu 75,6%, vé tinh than, thai do ctia nhan vién huéng dan,
tiép don 91,7%, bac si kham, tu van giai thich 92,0%, vé an ninh trat tu 93,7%. Ty Ié
bénh nhan chic chan s& quay lai hoic gidi thiéu cho ngudi khac dén kham, diéu trj tai
bénh vién 1a 96,0%. Nghién ctru ciing da chi ra sb lan dén kham cua bénh nhan c6
mbi twong quan thuan véi mic do hai 1ong vé thoi gian cho tiép can dich vu. Két qua
nghién ctru trén la can ctr khoa hoc gitp nha quan ly bénh vién Tim Ha No6i hoach
dinh chinh sach, xay dung chuong trinh ké hoach hanh dong nham nang cao chat
luong phuc vu, dap tng nhu cau va huéng téi su hai long caa bénh nhan. [10]

Nghién ciu cua tac gia Tran Van Thé vé _ ”Pdnh gid si hai 10ng cua bénh
nhan ngoai tra vé dich vu kham chira bénh tai khoa Kham bénh, bénh vién da khoa
huyén Tra CU, tinh Tra Vinh” _ ndm 2017 d md ta mot sb yéu td anh huong dén su
hai 10ng cua bénh nhan dén kham va diéu tri ngoai tru tai khoa Kham bénh, bénh
vién Pa khoa Tra Cu. Tac gia sir dung phuong phap nghién ciru md ta cit ngang,
két hop nghién ciru dinh tinh va dinh luong. Két qua nghién ctu cho thay sy hai
long cua bénh nhan khi tiép can dich vu khdm chita bénh nhu sau: ty 1& hai 1ong thoi
gian tiép can dich vu cham soc stc khoe 1a 61,22% véi bénh nhan c6 BHYT va
54,82% vai bénh nhan khong c6 BHYT; ty 1& hai long vé giao tiép, tuong tac voi
nhan vién y té cia bénh vién 1a 58,65%; ty 1& hai long vé giao tiép va tuong tac voi
bac si 12 57,75%; ty 1& hai long vé co so vat chat trang thiét bi, dung cu y té 1a

63,25%; su hai 10ng cua bénh nhan ddi véi két qua diu tri 12 56,0%; ty Ié hai long



chung caa bénh nhan dén khdm chita bénh ngoai tra dat ty 1& 80,15%; khdng hai
long chiém ty 18 20,85%. Nghién ctu ciing di chi ra cac yéu té anh huong dén su
hai long cua bénh nhan ngoai trd tai bénh vién Pa khoa huyén Tra Cd, tinh Tra
Vinh bao gém: co s& vat chat, trang thiét bi, thudc con han ché; nhan luc y té cua
bénh vién con thiéu; qua tai tai khoa Kham bénh 1én dén 119,2%. Trong d6, thai do
phuc vu cia nhan vién y té bénh vién c6 sy hai 1ong & muc trung binh khdng qua
cao va chat luong kham chita bénh cua bénh vién huyén Tra Cua chua dap ¢ng nhu
cau cua bénh nhan [9].

Nghién cizu ctia nhom téc gia: Pham Tri Diing, Lé Thi Thu Ha, Bui Thi Thu
Huong va Ly Thi Ngoc Trinh vé _ sy hai 10ng cia bénh nhan ngogi trd vé dich vu
kham, chiza bénh tai khoa Khdm bénh cia ba bénh vién hang 111”7, bao gom: bénh
vién Pa khoa Thanh Mién (tinh Hai Duong), bénh vién Pa khoa Tién Du (tinh Bac
Ninh) va bénh vién Biéu dudng va phuc hdi chic nang (tinh Dong Thap) nim 2009.
C4c tac gia cua dé tai nghién cau sir dung phuong phap nghién ctru cat ngang, két
hop phuwong phap dinh tinh va dinh lugng. Déi twong nghién cau la bénh nhén
ngoai trd tai khoa Kham bénh cua 3 bénh vién ndi trén. Nghién ciu di cho thay:
Piém hai 10ng cao nhat vé khia canh hitu hinh 14 - trang phuc y té cua nhan vién y té
lubn sach s&, gon gang; c6 diém thap nhat 14 - trang thiét bi may moc, phuong tién
chan doan day du, hoat dong tét. Vé khia canh tin twong cua bénh nhan 1a duoc
cung cip day du thong tin tinh trang bénh tat, hudng diéu tri, va vién phi, bén canh
d6 diém thap vé su hai long cia bénh nhan 1a — két qua chan doan, diéu tri; khia
canh dap ung: Céc nhan vién y té ludn sin long giup d& bénh nhan; khia canh dam
bao: bénh nhan luén dugc khdm bénh mot cach ti mi, toan dién vé sic khoe; khia
canh théng cam: thoi gian khdam bénh duogc bé tri pha hop, thuan tién cho céc bénh
nhan toi khdm chira bénh tai day. Nhin chung, hai khia canh c6 diém trung binh
thip nhat 1a khia canh dam bao va tin tuéng, hai khia canh ndy phan anh trinh d6
chuyén mén cua nhan vién y té, kha nang thuc hién dich vy khdam chita bénh tai
bénh vién [3].



Qua tong quan cac cong trinh nghién ciu cho thiy phan 16n cac nghién cau
tap trung rong va danh gia con kha chung, chua tap trung riéng vé thai dé phuc vuc
cua nhan vién y té, day chinh 1a khoang tréng con bd ngod can quan tdm nghién cuu.
Do d6 chiing t6i cho rang can nghién ciru sau vé thai 6 phuc vu cta nhan vién doi
vé6i bénh nhan ngoai tri tir goc d6 tiép can xa hoi hoc.

3. Muc dich va nhiém vu nghién ciru

3.1 Muc dich nghién ciru

- Panh gia hoat dong kham chita bénh va mirc do hai long cua bénh nhan
ngoai tra kham va diéu trj tai bénh vién PKKV Hoc Mon

- P& xuit cac giai phap nang cao chét lwong kham chira bénh va su hai 1ong
cua bénh nhan ngoai tra tai bénh vién

3.2 Nhiém vu nghién ciru

Pé thuc hién cac muc dich trén, tac gia tién hanh thuc hién bén nhiém vu sau:

- Mb ta vé dic diém tinh hinh cua Bénh vién PKKV Héc Mén

- Lam rd co so ly luan lién quan dén sy hai 10ng caa bénh nhan ngoai tri

- Panh gia mirc d6 hai long cua bénh nhan ngoai trd vé dich vu kham chita
bénh tai bénh vién

- Pé xuat cac phuong an cai tién chat lugng bénh vién nham nang cao su
hai long cua bénh nhan ngoai tru.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru

4.1 Péi twong nghién ciru

Déi twong nghién ciru cua luan vin nay 13 sy hai long cua bénh nhan ngoai tr

4.2 Khach thé nghién citu

Khach thé nghién cau cta luan vin nay la: Bénh nhan ngoai tri; Bénh vién
trén dia ban huyén Hoc Mén, Tp. HCM (Bénh vién Da khoa khu vuc Hoc M&n).

4.3 Pham vi nghién cizu

4.3.1 Pham vi ngi dung

Nghién ctu tap trung nghién ciu vé mirc @6 hai 1ong cua bénh nhan ngoai
trd vé co so vat chat, trang thiét bi y té, trinh d6 chuyén mén, thai o6 phuc vu va

lam rd céc yéu to trén.



4.3.2 Phgm vi khong gian

Pé tai nghién ctiru dugc tién hanh tai Bénh vién PKKV Hoc Mén.

4.3.3 Phagm vi thoi gian

Pham vi thoti gian nghién ctru: Nghién ctu nay dugc thyc hién tir thang 10
nim 2018 dén thang 8 nam 2019.

5. Phwong phap luan va phwong phap nghién ciu

5.1. Phwong phdp ludn

Ngoai cac phuong phap phan tich tai liéu, tic gia két hop giira nghién ctu
dinh tinh va dinh luong nhiam tim hiéu c4c nhu cau co ban trong tiép can cac dich
vu cham soc suc khoé ctua ngudi dan tai bénh vién trén dia ban huyén Hoc Mén
hién nay. Thong tin dinh tinh dwgc thu thap thdng qua cac cudc phong van sau,
quan sét thu thap tir bénh vién, nguoi dan dén kham chita bénh, nghién ctu cac tai
liéu vé sy hai 1ong caa bénh nhan. Dit liéu dinh luong s& duoc thu thap qua Bang
hoi danh cho bénh nhan ngoai tru.

Pé tai str dung cac phuong phap luan va hudng tiép can cua x& hoi hoc, van
dung ly luan vé bién chuyén xa hoi va qua trinh hién dai hoa; van dung cac ly thuyét
nhu: Ly thuyét Su lva chon hop 1y dé giai quyét cac van dé vé sy hai 1ong cua bénh
nhan ngoai tri théng qua chirc niang phan anh du luan x& hoi vé cac y kién cua bénh
nhan ngoai trd. Ly thuyét Su lwa chon hop 1y ciing dwoc st dung dé xur Iy va phan
tich - tong hop céc tai liéu vé cac dic diém co ban vé tu nhién, kinh té x& hoi cua
dia ban nghién ctru, phuong phap so sanh dé 1am rd thém van dé trong dé tai nghién
ctru, xac dinh cac nhan t4 anh huong toi su hai 10ng caa bénh nhan ngoai tra tir d6
danh gia dugc mic do hai 1ong cia bénh nhan va dé xuat cac phuong phap nham
nang cao chat luong kham chita bénh, huéng téi su hai 1ong cua bénh nhan.

Céc ly thuyét dugc ap dung phan tich phu hop cho ting noi dung nghién ciu
cua dé tai. Bén canh d6 dé tai van dung huéng tiép can hé théng dé dat van dé hai
long bénh nhan trong mot hé théng nhan thirc hanh vi ¢6 lién quan dén cac linh vuc

y té.



5.2. Phwong phap nghién ciru

- Phuwong phdp phdn tich tai li¢u: Tai li¢u duoc st dung trong nghién ctru
nay chu yéu la: cac tai liéu vé xa hoi hoc y té trude hét 1a cac cong trinh nghién cuu,
cac dé tai khoa hoc, cac luan an/luan vin, tai liéu cua Pang va Nha nudc vé van dé
y té, bao cdo vé két qua dat duoc, phuong hudng dua ra trong thoi gian téi cua
nganh y té, dic biét 12 nganh y té tai thanh phé H& Chi Minh va bénh vién PKKV
Hoc Mon.

- Phwong phdp chon mdu nghién cizu: Phuong phap chon méu trong dé tai
nghién ctru duoc chon theo phwong phap chon mau chi dich nhitng bénh nhan
ngoai tra dang kham, chira bénh tai Bénh vién BKKYV Hoc Mon.

Cong tac diéu tra thu thap sb liéu trén dia ban nghién ctru duoc thuc hién
bang cach phong van diéu tra tryc tiép bang bang hoi. Ngudi nghién ciu dé tai cir
diéu tra vién dén gap truc tiép tirng bénh nhan dé phong van truc tiép bang bang hoi
vé nhan thic va thai do cua bénh nhan ngoai tri vé sy hai long caa ho khi dén kham
chita bénh tai bénh vién hién nay nhu thé ndo? Y kién ctia bénh nhan vé thai do ung
xtr, trinh do chuyén mén cua nhan vién y té, céc dich vu tai bénh vién hién nay nhu
thé nao? Theo y kién caa bénh nhan can c6 nhitng giai phap gi dé cai thien mac do
khong hai 1ong khi dén kham chira bénh tai ddy theo cau hoi nghién ciru va cac van
dé do gia thuyét dat ra, trong d6 cha y dén van dé giéi tinh, trinh d6 hoc Van, d6 tudi
va nghé nghiép la nhitng tiéu chi can phai cé trong bang hoi dé viéc cung cap thong
tin ¢6 tinh khach quan, phan bo hop 1y dé c6 thé tham do y kién cua bénh nhan c6
tinh dong déu va can d6i. Nhu vay, cac so liéu trong dé tai nghién ciru duoc tinh
trén ti 1& nguoi tra loi cho viéc danh gia cac thai do, nhan thac, hanh vi théng qua y
kién cua bénh nhan khi dén kham chita bénh tai bénh vién thdng qua hai chiéu
huéng diéu chinh tich cuc hodc khdng tich cuc thé hién trong bang hoi dang gia
khong tiét 16 danh tinh.



- Phwong phap diéu tra biang bang hoi két hop phong van sau bang cach hoi y
kién dong gop:

Diéu tra bing bang hoi: Dé tai st dung phuong phap diéu tra chon mau dé
thu thap thdng tin vai s6 lwong mau 1a 200 nguoi 1a dai dién bénh nhan ngoai tra do
tudi tir 18-60 tudi. Mau ldy ¢ khu vuc Khoa kham bénh caa bénh vién. Phuong
phap ndy nham lam cho ngudi nghién ctu tim ra nhitng thdng tin thyuc té, khach
quan va d6 1a nhitng can ct can thiét cho nhitng két luan nghién ctiu khoa hoc.

Nguoi thuc hién dé tai nghién ctu s& st dung cbng cu phong van bang bang
hoi dé dinh lwong, luong hoa nhitng s liéu lién quan dén cac van dé& vé nhan thic
ctia nguoi dan vé tiép nhan phan ng cua du luan xa hoi vé mic do hai long khi
kham chita bénh tai bénh vién DPKKV Hoc Mén; hiéu biét caa nguoi dan vé céc
dich vu y té; tim cac giai phap can thuc hién dé nang cao nhan thic, y thic cua nhan
vién y té, cua bénh vién huéng ti su hai 10ng cua bénh nhan. Véi phuong phap
phong van bang bang hoi, c6 sir dung cac cau hoi mé nham lay y kién dong gop cua
bénh nhan ngoai tra dbi vai chinh quyén dia phwong, ddi véi 1anh dao bénh vién,
d6i vai nhan vién y té va véi bénh nhan tac gia co thé hiéu sau hon, chinh xac hon
vé thuc trang kham chira bénh cua bénh nhan ngoai tri noi diy ciing nhu nhitng khé
khin ho dang gip phai, mong muén, nguyén vong caa ho va su vao cudc cua bénh
vién, ciia chinh quyén dia phuong nhu thé ndo trong viéc dap ang cac nhu cau vé
kham chira bénh cua nguai dan.

- Phuong phép quan sat: Phuong phap nay hd trg va lam sang to thém nhiing
thong tin dd dwoc thu thap va lam co s& minh ching cho cac gia thuyét va huéng
nghién ctu. Trong pham vi dé tai nay tac gia chon khu khdam bénh noi bénh nhan
ngoai tra dang kham chita bénh dé hyc hién phuong phap quan sat. St dung céc
cdng cu hd tro dé thu thap thdng tin, nghi nhan thong tin (nhu chup anh) vé cac qué
trinh kham chira bénh ctia bénh nhan tai day.

Muc dich quan sat: Qua sy quan sat tic gia c6 thé khang dinh hon vé thyc
trang khdm chira bénh cua nguoi dan huyén Hoc Mon va cac vung lan céan, théng

qua viéc thu thip thém mét s6 thong tin mai va kiém chirng mot sé thong tin da thu

10



thap trude d6. Quan sat sau d6 ghi chép lai dé bd sung thém luong thong tin phuc
vu cho nhitng nhan dinh ban dau vé nghién curu.

- Phuong phap xu ly dit liéu: xir 1y thong tin dinh lwong, dinh tinh bang phan
mém SPSS; sau d6 nhom va ma hoa cac thong tin theo cac tiéu chi quan tim, phan
tich thong tin dinh tinh va dinh lugng theo cac pham tru nghién cu.

Tir nhitng s6 liéu da thu thap duoc tac gia da tién hanh xu Iy s6 lieu bang
cach phan tich céac bién sb theo tirng noi dung, mdi trong quan ciia cac bién quan
trong dé thdy mdi quan hé trong cac van dé phan tich nhu: thuc trang kham chira
bénh ngoai tru tai bénh vién DPKKV Héc Mon, nhitng yéu t tac dong dén sy hai
long cua bénh nhan ngoai trd, nhitng nhu cau va mong muén cua bénh nhan ngoai
trd tai bénh vién.

5.2.1. Mdu nghién ciru

Co cau mau diéu tra theo gioi tinh, hoc van, do tudi va nghé nghiép

Puoc thiét ké ting phan cu thé nhu sau: Mirc d6 hai long vé kha nang tiép
can; Su minh bach théng tin va thu tuc khdm bén, diéu tri; Co s& vat chat va
phuong tién phuc vu nguoi bénh; Thai d6 tng X, nang luc chuyén mén cua nhan
vién y té; két qua cung cap dich vu; danh gia chung mirc d6 hai 1ong; y kién dong
gop d6i véi chinh quyén, 1anh dao bénh vién, nhan vién y té, véi nguoi bénh. Tac
gia st dung cau hoi mo vé y kién dong gop cuia bénh nhan khi dén kham chita bénh
tai bénh vién nham nim duoc tim tu, nguyén vong cua bénh nhan cu thé va chinh
X4c, sat v6i thuc té hon. Dbi véi cac mau khao sat ngau nhién va cho ti & 115
nguoi 1a nit, 85 ngudi 1a nam, vé d6 tudi sé khao sat phan bb diéu do tudi tir 18 dén
60 tudi, vé hoc van va nghé nghiép cua dbi tuong khao sat s& phan bb ngiu nhién
theo két qua khao sat bénh nhan ngoai tra tai bénh vién.

Mau nghién ciru dugc xay dung trong 04 tuan dya trén bang khao sat cia B
y té vé danh gia mirc d6 hai 10ng cua bénh nhan ngoai trd. Sau khi xay dung xong
tac gia da tién hanh hoi truc tiép 10 bénh nhan va c6 sy diéu chinh mét sé cau tir sau
cho pha hop tinh hinh thuc té dé dbi twong diéu tra d& tiép nhan va cung cip thong

tin phuc vu cho dé tai nghién cau
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Bang 2.1. Tong hop két qua khao sat trén dia ban nghién citu

STT | Nhémkhaosat | Tiéu chi khao sat S6 y kién Tilé %
Nam 85 42,5

01 Gidi tinh
N 115 57,5
18- 25 32 16
26 - 34 36 18

02 | Do tudi 35 - 49 60 30
50 - 59 53 26,5
60 tuoi trg Ién 19 9,5
Ticu hoc 11 5,5
Trung hoc co so 89 44,5

03 Hoc van Trung hoc pho théng 80 40
Trung cap 3 1,5
Cao déng, dai hoc 17 8,5
Cong chuc, vién chuc 3 1,5
Hoc sinh, sinh vién 14 7
Huu tri 4 2

" Nghé nghiep Lao dong tu do 26 13
NOi tro 45 22,5
Budn ban 21 10,5
Cong nhén 61 30,5
Nghé nghiép khac 26 13
Cap tinh 91 45,5

05 Loai hinh bénh tat | Man tinh 109 54,5
Hiém ngheo 0 0
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06 Uéc tinh khoang | Dudi 10 km 179 89,5

cach dén bénh vién | Tir 10 km tro 1én 21 10,5
St dung Thé
196 08
07 BHYT C6 st dung
Khong sur dung 4 2

Nguédn: Két qua khdo sdt ciia dé tdai

Qua khao sat danh gia su hai 10ong cua bénh nhan ngoai trd tai bénh vién thé
hién mic d6 trong viéc khao sat nhu sau: Vé van dé quan tim chiam soc sic khoe
cua bénh nhan va su quan tdm dén chit lugng kham chita bénh tai bénh vién PKKV
Hoc Man cho thay rang cac van dé khao sat déu duogc tra 101 dat 100% theo phiéu
diéu tra, theo dic trung vé goi tinh, do tudi, hoc van, nghé nghiép cua ngudi khao
sat ma van dé y kién vé su hai 1ong bénh nhan dugc danh gia qua nhiéu mic khac
nhau. Ty 18 bénh nhan c6 sir dung BHYT trong kham chita bénh 1a rat cao, chiém
hau hét sé lwong mau duoc khao sat (98%), diéu nay chuang to da sé ngudi dén
kham chita bénh c6 sy quan tim va dau tu cho van dé stic khoe ca nhan. Trong khao
sat cho thay rang nhan thirc vé cham soc stic khoe ciia ca nhan, quan tim dén chat
luong dich vu kham chira bénh tai bénh vién cua nit cao hon nam qua khao sat thu
duoc, ti 1é tra 1oi roi vao nit giéi nhidu hon (57,5%). Diéu nay cho thay rang van
con c6 su khéc biét vé nhan thuc cac van dé vé chim soc stc khoe va quan tim dén
chat luong dich vu kham chita bénh giira nam va nir trén dia ban nghién cau. Bénh
nhan dén kham chita bénh ngoai trd tai bénh vién chi yéu 1a mic cac bénh cap tinh
(chiém 45,5%) va céc bénh man tinh (chiém 54,5%), khéng c6 bénh nhan méc bénh
hiém nghéo (0%). Bénh nhan dén kham chita bénh ngoai trd tai bénh vién chu yéu
1a ngudi dan sinh séng, 1am viéc trén dia ban huyén Hoc Mén (chiém 89,5%) boi
theo két qua nghién ciru cho thiy khoang cach tir nha dén bénh vién duéi 10km a
pham vi trong dia ban huyén, bén canh do la cac bénh nhén thudc cac vung lan can
huyén Hoc Mén (chiém 11,5%). Bénh nhan dén kham chita bénh ngoai tri tai dia
ban nghién ciru phan 16b c6 trinh d6 hoc van khong cao, chu yéu co trinh d6 & bac
Trung hoc co s& (45,5%), Trung hoc phé théng (40%), trinh d6 dai hoc, cao ding
chién ty Ié thap (8,5%), trung cap chuyén nghiép (1,5%).
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Biang 2.2. Trinh d9 hoc vin véi cac loai hinh bénh tit ciia bénh nhin

(Pon vi: %)

Loai hinh bénh tat
Hoc van Ciptinh | Mantinh | Hiem nghéo
Count Count Count
Tiéu hoc 35 2 0
Trung hoc co so 19 25,5 0
Trung hoc phé théng 17,5 22,5 0
Trung cip 0,5 1 0
Trinh d6 cao dang 0,5 0 0
Trinh d6 dai hoc 4,5 3,5 0
Total 45,5 54,5 0

Qua két qua khao sat cho thdy bénh nhan ngoai trl tai bénh vién dén kham
chira bénh chu yéu mac cac bénh cap tinh va man tinh, khong c6 bénh nhan mac
bénh hiém nghéo. Piéu nay ciing c6 thé hiéu, béi cac bénh nhan mac bénh hiém
nghéo thuong s& diéu tri ndi trd hodc dugc chuyén tuyén lén cac bénh vién chuyén
khoa cap trén dé duoc diéu tri chuyén biét vé ting loai bénh. Két qua khao sét cho
thay loai hinh bénh tat man tinh tap trung I6n ¢ bénh nhan c6 trinh do trung hoc co
s& (25.5%), trung hoc pho théng (22.5%).

Bang 2.3. loai bao hiém y té

Loai BHYT Frequency Percent
Doanh nghiép 66 33.0
Hanh chinh 1 0,5
HoO Gia dinh 111 55,5
Ho ngheo 1 0,5
Hoc sinh 1 0,5
Huu tri 6 3,0
Sinh vién 11 55
TA 2 1,0
TC 1 0,5
Total 200 100,0
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Bénh nhan ngoai trd khadm chira bénh tai dia ban nghién cau chu yéu dang ky
theo loai hinh BHYT ho gia dinh, chiém ty 1& cao nhat 1a 55.5%, chiém ty I¢ cao thir
hai 1a loai hinh BHYT doanh nghiép, chiém ty Ié 33%, cac loai hinh ding ky BH
khac c6 ty 1é thap nhu: hanh chinh, hd nghéo, huu tri, ...

5.2.2. Céu hgi nghién ciru

- Thuc trang khdm chira bénh ngoai trd tai Bénh vién BPKKV Hoc Mon nhu
thé nao?

- Muc do hai 1ong cua bénh nhan ngoai tri vé dich vu kham chira bénh tai
bénh vién PKKV Héc Mén nhu thé nao?

5.2.3. Gid thuyét nghién ciru

Nghién ciu ndy néu ra hai gia thuyét nghién ciru co ban sau:

- Co s& vat chat, trang thiét bi y té caa bénh vién con nhiéu thiéu thon, nhan
luc va trinh d6 chuyén moén cua doi ngii nhan vién y té chwa dap (ng su hai 1ong cua
bénh nhan ngoai trd tai bénh vién.

- Muc d6 hai 1ong cua bénh nhan ngoai tri vé thai dé phuc vu ciia nhan vién
y té dat mirc thap nhat trong cac nhom. Tiép d6 1a nhom co s vat chat, trang thiét
bi y té. Mirc do hai 10ng caa bénh nhan cao nhat vé thoi gian chd kham chira bénh.

5.2.4. Khung phan tich
Dua trén co sé ly thuyét cia dé tai va phuong phap nghién ciu, tac gia thiét

ké khung phan tich nhu sau:
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PAC PIEM KINH TE, XA HOI
PIA PHUONG

DAC DIEM
CA NHAN

- Tudi

- Goi tinh

- Nghé nghiép
- Hoc vin

- Loai bénh
-BHYT

SUHAILONG

CUA BENH NHAN
NGOAITRU

Tiép cin,
Thaong tin, thi tuc

Thii d6 ding xu,
Trinh @6 chuyén mon

Co sé vit chit,
Trang thiét bi M té

Giaca

6. Y nghia Iy luin va thuc tién caa luin vin

QUY DINH CUA NGANH Y TE
VA CUA BENH VIEN

6.1. Y nghia Iy lugn

Nhiing thong tin thu duoc tir nghién ciu s& dong gop thém vao hé thdng co
so dir liu cho viéc phan tich, nghién ctu ly luan phat trién cong dong va ly luan y

té, sirc khoe; phat trién & khia canh y té, sac khoe va cai thién dich vu kham chira

bénh tai cac bénh vién cdng lap, nang cao su hai long cia bénh nhan ngoai tra.

Dé tai 1a ngudn tu liéu tham khao cho cong tac giang day va cac nghién ctu

tiép theo vé danh gia chét luong dich vy y té trong linh vuc y té, cham soc sic khoe

va cai tién chat lugng bénh vién.

6.2. Y nghia thuc tién

Trong bdi nhu cau kham chira bénh cta nguoi dan trén dia ban Hoc Mén va

cac khu vuc 1an can ngay cang ting vé s6 luong va yéu cau vé chit luong da tao nén
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sirc ép khong nho dbi véi bénh vién trén dia ban huyén Hoc Mén. Cong thém cac
chinh sdch m¢ ctra cua nha nude doi véi linh vuc y té, dic biét 1a giao cho bénh
vién quyén tu cha vé tai chinh thi dé tai s& md ta dung thuc trang hoat dong kham
chtra bénh, sy hai long ctua nguoi dan khi tham gia khdm chira bénh tai bénh vién
DPKKYV Héc Mon.

Nghién ctru dong gbp tim hiéu vé y kién danh gia ctiia ngudi dan vé tinh hinh
cung wng dich vu kham chira bénh tai bénh vién cong lap qua y kién phan anh cua
nguoi dan trén hai mat tich cuc va tiéu cuc 1a mot van dé cap thiét hién nay, vi y
kién cua ngudi dan qua phan anh du luan x4 hoi 12 mot dinh huéng manh c6 su tac
dong lon vé kha ning phan anh su hop ly, I8 phai, vin dé du luan x& hoi ¢ khi
khong phai la cac két luan khoa hoc nhung it nhiéu déu c6 kha nang phan anh chan
ly, I& phai, cai birc xdc cua cong dong xa hoi va 1én an cac van dé bat on xa hoi.

Trong bdi canh nganh y té Viét Nam dang 1a mét trong nhiing tam diém
dugc chu y va dé cap cua Nha nuéc, caa linh vyc truyén thdng, va toan thé xa hoi.
Trong d6, su hai long caa bénh nhén tai cac bénh vién cong lap mang tinh thoi su
hién nay. Viéc phan anh cac y kién qua du luan xa hoi ¢6 thé ding nhiéu, ding it
trong nhirng van dé cy thé hoac tong thé trong x& hoi.Cho nén mot khi dinh hudéng
dung van dé nghién cau thi y kién nguoi dan trong x4 hoi s& phét huy téi da suc
manh cta cong dong trong viéc thuc hién tién bo xa hoi trong d6 co van dé déu
chinh hanh vi va nhan thac caa b phan nhan vién y té, cua cac bénh vién théng qua
cac y kién phan anh ctia nguoi dan ma dé tai dang nghién ctru. Két qua nghién cau
cua dé tai s& 1a co so, 1 tiéng ndi khach quan cta nhan dan dé tham muu cho co
quan chirc nang cia ban 1anh dao bénh vién DPKKV Hoc Mon noi riéng va cac bénh
vién cong l1ap n6i chung nham nang cao chat lugng dich vu y té va stic khoe cua
ngudi dan trén dia ban huyén va cac ving lan can. Qua do6, gép phan nang cao nhan
thirc vé thuc trang va van dé anh hudng dén su hai 10ng caa bénh nhan déi vai dich
vu y té tai cac bénh vién cong lap, c¢d vai trd diéu chinh hanh vi, nhan thac cua doi
ngil nhan vién y té tai cac bénh vién cong 1ap trong su nghiép cham soc va bao vé

suc khoe nhan dan.
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Két qua nghién ciru cua dé tai c6 thé gitp bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc
Mon c6 nhitng ké hoach phét trién phi hop theo nhiing yéu cau, doi hoi tir phia
bénh nhan.

7. Két ciu caa luén vin

Dé tai duoc cAu tric gdm phan m& dau, phan noi dung va phan két luan.
Trong d6 phan noi dung gém 3 chuong:

Chwong 1: Co sé Iy luan va thuc tién

Trong chuong 1, tac gia s& gisi thidu tong quan vé dic diém tinh hinh nganh
y té Viét Nam; vai trd caa bénh vién cong 1ap trong sy nghiép cham soc, bao vé stc
khoe nguoi dan ciing nhu cic quan diém cua Nha nudc vé hoat dong kham chira
bénh cho ngudi dan tai bénh vién. Ngoai ra, dé hiéu rd hon vé ddi tuong nghién cau
la dich vu kham chita bénh, tac gia s& 1am rd nhitng khai niém lién quan dén van dé
nghién ctu; phan tich céac ly thuyét duoc ung dung trong qua trinh nghién ciu dé
tai. Cudi cung, dé c6 mot cai nhin tong quan vé dia ban nghién cau, tac gia da mo ta
chi tiét vé diéu kién tu nhién, kinh té, van hoa, xa hoi caa bénh vién PKKV Hoéc
M6n, nhitng md ta chung vé hoat dong kham chita bénh ngoai tra tai bénh vién
PKKYV Hoc Mon.

Chwong 2: Hoat dong kham chira bénh va mirc d9 hai long cia bénh
nhan ngoai tru

Trong chuong nay, tac gia di sdu vao viéc phan tich thuc trang vé sy hai long
cua bénh nhan ngoai trd tai bénh vién PKKV Hoc Mén. Pé hiéu rd hon vé mutc do
hai 16ng cta bénh nhan ngoai tri tai bénh vién, tac gia tién hanh nghién ciru dic
diém tinh hinh caa bénh vién PKKV Hoc Mén. Di sau phan tich thuc trang kham
chita bénh tai bénh vién ddi véi bénh nhan ngoai trd, tac gia s& xét dén cac yéu tb
tac dong dén thuc trang kham chita bénh ngoai tri caa bénh vién: dé 1a thai do ung
xu, trinh d6 chuy@n mdn cua nhan vién y té; co s vat chat, trang thiét bi y té; moi
trrong bénh vién; nhitng kho khan trong qué trinh kham chtra bénh ma bénh vién
gap phai; nhitng nhu cau, mong muén caa bénh nhan ngoai trd; mic d6 hai long cua

bénh nhan ngoai tra khi dén kham va diéu tri tai day.
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Chuwong 3: Cai tién chat lwong bénh vién, nang cao sw hai 1ong cia bénh
nhan ngoai tru

Trong chuong 3, tac gia xac dinh vé nhu cau, mong muén cia bénh nhan
ngoai tru; nhiing tiém niang va hd tro cua chinh quyén dia phuong, ctia nganh y té
trong viéc cai tién chét lwgng kham chita bénh ngoai tra tai bénh vién, d6 1a nhitng
tiém ning v&: con ngudi, co sd VAt chat, trang thiét bi y té tdc dong manh dén viéc
dap tng nhu cau kham chita bénh ciia ngudi dan. Bén canh dé, tac gia s& nhan manh
vai trd cua cac luc luong tham gia cai tién chat lwong kham chira bénh, nang cao su
hai 16ng cua bénh nhan nhu: vai tro ctia Nha nudc; cong dong; cia chinh quyén dia
phuong; vai tro cua cac co quan to chic, nganh y té; va dac biét 1a phét huy noi luc
tir chinh bénh vién PKKV Héc Mén. Thdng qua nhu cau caa bénh nhan ngoai tri
tai bénh vién, cing véi nhitng tiém nang, thé manh bénh vién; su phat huy cac
ngudn lyc tir bén ngoai va cac nguon luc tir bénh vién DPKKV Hoc Moén ...tac gia
dua ra cac mo hinh phu hop nhét dé cai tién chat luong kham chita bénh, nang cao

su hai long cua bénh nhan.
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Chuong 1
CO SO LY LUAN VA THUC TIEN

1.1 Mot s6 khai niém

1.1.1. Bénh vién

Trudce day, bénh vién duoc coi 13 “nha té ban”, “nha thuong” ciru gilp nhiing
ngudi nghéo kho, bénh tat. Chung dwgc thanh 1ap gidng nhu nhitng trung tam tur
thién nudi dudng nguoi 6m yéu, ngudi nghéo. Ngay nay, bénh vién 13 noi chan
doan va diéu tri bénh tat, noi dao tao va tién hanh céc nghién ctu y hoc, noi xuc tién
cac hoat dong cham soc stc khoe, ngoai ra bénh vién con 1a noi trg gilp nghién cau
y sinh hoc. [9]

Theo khai niém ciia WHO, bénh vién 1a mét phan khong thé thiéu caa mot
t6 chuc y té xa hoi, ¢ chirc nang cung cp cho dan cu cac dich vu chita tri va phong
bénh toan dién, ciing nhu cac dich vu cham soéc suc khoe tai gia dinh; bénh vién
cling 1a trung tdm dao tao cac nhan vién y té va trung tam nghién ctu y hoc. Bén
canh d6, theo cac tai liéu caia WHO thi bénh vién con 1a mét té chac phuc tap. Bai
vi, nhitng tién bo trén nhidu mat trong xa hoi da khién ngudi dan y thire 16 hon vé
quyén loi ciia minh. Nguoi dan ngay cang doi hoi cao hon véi hé théng bénh vién.
Ho mudn duoc cung cip cac dich vu y té khéng chi trong khuén khé bénh vién ma
ngay o tai gia dinh minh.

Ngay nay, bénh vién duoc coi 12 mét loai to chac x& hoi chu chét trong cung
cap cac dich vu cham soc sitc khoe va dem lai nhiéu loi ich cho nguoi bénh va toan
x4 hoi. Bénh vién 1a noi chan doan, chita tri bénh tat, ciing 13 noi ngudi ém dudng
bénh va phuc héi stc khoe.

1.1.2. Dich vu kham chita bénh

Dich vu 1a mot qué trinh hoat dong bao gom cac nhan té khéng hién hiu,
giai quyét cac moi quan hé gifta ngudi cung cap véi khach hang hozc tai san caa

khach hang ma khdng c6 sy thay doi quyén s& hitu.
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Trén goc do hang hoa, dich vu hang hoa vé tinh mang lai chudi gia tri thoa
man nhu cau nao dé cua thi trudng, ma mai loai dich vu mang lai cho khach hang
mot gia tri nao d6. Nhu vy, gia tri & ddy 1a théa man nhu ciu mong doi cua khach
hang va nhitng gia tri caa hé théng dich vu duoc goi 1a chudi gia tri.

Philip Kotler, cha dé cia Marketing hién dai dinh nghia vé dich vu: Dich vu
la mot hoat dong hay loi ich cung tng nham dé trao ddi, chu yéu 1a vo hinh va
khdng dan dén viéc chuyén quyén so hitu. Viéc thuc hién dich vu c6 thé gan lién
hoac khong gan lién vai san pham vat chat. [9]

Nhu vay, ¢6 nhiéu khéi niém vé dich vy duéi nhitng géc d6 khac nhau nhung
tom lai thi: Dich vu 1a hoat dong c6 chu dich nham dap &ng nhu cau nao d6 ciia con
nguoi. Pic diém cua dich vy 12 khong ton tai ¢ dang san pham cu thé (hiru hinh)
nhu hang hda nhung né phuc vu truc tiép nhu cau nhat dinh cta xa hoi. Dich vu xa
hoi co ban 1a hé thong cung cap dich vu nham dap ang nhiing nhu cau co ban cua
con nguoi va dugc xa hoi thira nhan.

Dich vu kham chira bénh tai bénh vién 1a mot loai hinh dich vu dic biét. Vé
ban chat, dich vu kham chira bénh bao gém céc hoat dong dugc thuc hién bai nhan
vién y té nhu: kham, chira bénh phuc vu bénh nhan va gia dinh.

Chira bénh la viéc stir dung phuong phap chuyén mon k¥ thuat da dugc céng
nhan va thudc da duoc phép luu hanh dé cap ctu, diéu tri, cham soc, phuc hdi chuc
nang cho bénh nhan.

1.1.3. Chat luwong dich vu kham, chita bénh

Kham chira bénh 1a loai hinh dich vy doi hoi an toan, hiéu qua, céng bang va
phét trién; 1y bénh nhan 1am trung tdm. Chat luong dich vu kham chita bénh bao
gom chét luong ky thuat va chat lugng chic niang. Trong do, chat luong k¥ thuat
lién quan dén k§ thuat, chuyén mén; chat luong chie ning lién quan dén chét luong
dich vu. [9]

1.1.4. Chdt lwong dich vu va tam quan trong cua chat lwong dich vu

Ngay nay, chat luong dich vu ngay cang dugc xac dinh 1a vai trd then chét

trong viéc so sanh giita co so y té nay voi co so Y té khac va dé tao dugc nhitng loi
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thé canh tranh trong thu dung bénh nhan dén kham va diéu tri. Nhitng bénh nhan
khi phai chiu chi phi cao cho cac dich vu y té ngay cang c6 nhiing yéu cau, doi hoi
cao hon vé chat luong dich vu cung cp tir phia co sd y té, bénh vién. Do do, viéc
nang cao chat luong céc dich vu kham chita bénh ngay cang dugc cac nha quan ly
quan tAm hon. Tuy nhién, 1am thé nao dé chat luong dich vu kham chita bénh dap
g duoc yéu cau ngay cang cao va phong phi cua ngudi sir dung 1a van dé khéng
dé. Tai bénh vién, chat luong dich vu khdm chita bénh quyét dinh su ton tai cua
bénh vién d6. Nguoi dan s& khong dén cac bénh vién khién ho khéng hai long,
khong tin twang boi dich vu kham chita bénh kém chat lugng.

CO6 rat nhiéu cac khai niém khac nhau vé chat luong dich vu kham chira
bénh, viéc chap nhan va ap dung khai niém nao 1a tiy thudc vao moéi truong 1am
viéc cua cac nha quan ly ting co sd y té, bénh vién.

“Chat lugng l1a thyc hién cbng viéc c6 hiéu qua nhat”

“Chét luong 1a dat dugc muc tiéu dé ra”

“Chét luong 1 dap tng duoc c4c tiéu chuan” [9]

Chat lwong chinh 13 dau ra cua cac ngudn lec va hoat dong khac nhau nham
cung cap céc dich vu dap tng cac nhu cau sir dung ngay cang ting ciia con nguoi.
Diéu nay c6 nghia la can xem xét chat lwong trén hai phuong dién: chat lugng k¥
thuat va chat lugng chuyén mén. Chat luong duoc tao ra nho su nd luc caa con
ngudi két hop véi cong nghé va nhiéu yéu to dau vao khac. C6 thé nang cap chat
luong ki thuat cua san pham hoic dich vu bang viéc ap dung céng nghé hién dai,
trong khi d6 ning cao chat lugng chuyén mén can toi su tién bo vé hanh vi va théi
d6 cua nhan vién, vi du nhu y thirc ciia nhan vién trong cung cap dich vu kham,
chira bénh, kha nang tiép can dich vy, quan hé giita nguoi voi ngudi, tac phong cua
nhan vién, cac cam két véi bénh nhan.

Khi bénh nhan hai long, ho sé quay lai va gidi thiéu nguoi than, nguoi quen
dén kham, diéu tri tai bénh vién dé duoc nhan dich vu kham chira bénh ma ho hai
long. Lac nay, viéc cung cap dich vu khdm chira bénh c6 chit lugng cho bénh nhan

s& rat hiéu qua, boi vi cac hoat dong trong dich vu khadm chita bénh khéng can phai
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thuc hién lai nhiéu lan dé dap ¢ng nhu cau cia bénh nhan. Do dé, dé hiéu duoc
nhitng gi bénh nhan mong doi khi st dung dich vu kham chira bénh can thiét phai
c6 nhitng nghién ctru dé xac dinh nhitng mong doi, cam nhan thuc té cua bénh nhan
dé tir d6 nha quan 1y ¢6 dugc nhiing théng tin chinh xac va hitu ich 1am co sé cho
viéc cai tién chit luong kham chita bénh ma minh cung cip nham nang cao su hai
long cua bénh nhan. Giira bénh nhan va cac bénh vién c6 mdi quan hé hai chiéu
tuong tac qua lai khi bénh vién dap wng nhu cau, mong doi cua bénh nhan, ho cam
thay hai long sé tao dugc uy tin, thwong hiéu va lgi thé canh tranh cho bénh vién
tiép tuc phét trién.

1.1.5. Bénh nhan ngoqi tru

Céc truong hop diéu tri ngoai tra: Can cir quy dinh tai Diéu 57 Luat Kham
bénh, chita bénh quy dinh viéc diéu tri ngoai tra dwgc thuc hién trong trudng hop
sau day:

- Bénh nhan khéng can diéu tri noi trd

- Bénh nhan sau khi da diéu tri noi trd 6n dinh nhung phai theo ddi va diéu tri
tiép sau khi ra khoi co so kham bénh, chita bénh. [18, Biéu 57]

Nhu vy, bénh nhan ngoai tri c6 thé hiéu 1a nguoi khdng can diéu tri noi trd
(nam diéu tri tryuc tiép tai bénh vién) hoic 1a ngudi sau khi da duoc diéu tri noi trd
on dinh quay trg lai dé kham chira bénh dé dugc nhan vién y té tiép tuc theo dai va
diéu tri bénh. Bénh nhan ngoai trd c6 thé 1a tré em, thanh thiéu nién hoic nguoi gia,
¢ nhu cau can kham chita bénh ma khdng can phai diéu tri ndi tru tai bénh vién,

1.1.6. Bénh vién da khoa hang 1l

Bénh vién 1a mot bo phan khdng thé tach roi khoi td chirc x& hoi y té, 1a co
s¢ kham bénh, chira bénh, chirc nang ctia n6 1a cham soéc stc khoe toan dién cho
nhan dan, ca phong bénh va chira bénh, dich vu ngoai tri caa bénh vién phai vuon
t6i gia dinh va moi truong cu tra. Bénh vién con 1a trung tim dao tao can bo y té va
nghién cuu khoa hoc

Bénh vién 1a va cham séc sttc khée cho bénh nhan va cé cac nhiém vu cu thé

theo quy dinh cia Bo Y té. Bénh vién da khoa hang II 13 co s& kham bénh, chira
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bénh cua tinh, thanh phé tryc thudc trung wong hodc khu vuc cac huyén trong tinh va
cac Nganh, c¢6 do ngli can bo chuyén khoa co ban c¢6 trinh d6 chuyén mén sau va cé
trang bi thich hop du kha ning hd trg cho bénh vién hang I11: Cap ciru — Khdam bénh —
Chira bénh; Dao tao can bo y té; Nghién ctru khoa hoc vé y hoc; Chi dao tuyén duéi vé
chuyén mén, ki thuat; Phong bénh; Hop tac quéc té; Quan ly kinh té y té.

1.2. Cac ly thuyét

1.2.1. Ly thuyét Sy lwa chon hop 1y

Ly thuyét Su lya chon hop ly: Ly thuyét su lya chon hop Iy c6 ngudn géc tur
triét hoc, kinh té hoc, nhan hoc thé ky XVIII - XIX dai dién Ia cac nha x& hoi hoc
nhu: G.Simmel, Hormans, J.Elster. Thuyét lva chon hop ly dua vao viéc cho rang
con ngudi ludén hanh dong c6 chu dich nhiam téi da hoa loi ich. Khi 1am viéc gi,
nguoi ta cling suy nghi dé lya chon phuong 4n nham sir dung cac nguon luc co
duoc dé dat duoc két qua toi da véi chi phi thap nhat. Thuat ngit “lwa chon” dugc
dung dé nhan manh su can nhic, tinh toan dé quyét dinh sir dung phuong tién téi wu
nao ma dat duoc két qua cao trong mot diéu kién nguon luc khan hiém. Van dung ly
thuyét nay vao trong dé tai nghién ctu dé giai thich cho viéc tai sao nguoi lai lua
chon khdm chita bénh tai bénh vién BPKKV Hoéc Mén, véi mong muén khi dén
kham chira bénh tai day liéu ho c6 dat duoc hiéu qua téi da trong kham chira bénh
hay khdng, can thay rang su lua chon chi hop 1y trén co s danh gia cac yéu t6, diéu
kién khach quan cia hanh dong tir phia ban than chu thé, tir goc d6 chi quan cua
nguoi ra quyét dinh chir kho c6 thé dua vao nhiing tinh toan chinh xéac. Ngoai ra
quan diém vé lua chon hop ly s& duoc 1ong ghép phan tich va van dung trong viéc
dua ra cac giai phdp cho mét chién luwoc phat trién dich vu kham chita bénh. Hon
nira, c4c c& nhan con 1a cha thé cua cac hoat dong kinh té - x& hoi dua trén sy lya
chon hop Iy - mot cach tiép can rong rai dé do luong, danh gia duoc mac do hai
long vé dich vu kham chira bénh ngoai trd cua bénh nhan. Viéc luya chon céc
phuong thuc dich vy khadm chita bénh khac nhau dya trén sy can nhic giira chi phi
va loi ich, phd hop véi ngudn vén sinh ké ma ho ¢, bdi canh cua ho dang séng va

su lra chon c6 mang lai hiéu qua sicc khoe cao, tinh than cé thoai mai, 6n dinh hay
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khong. Dé qua d6, xay dung mdi lién hé tac dong qua lai giira cac bién sé phuc vu
cho dé tai nghién ciru. Pay 1a mot Iy thuyét phi hop véi cac loai hanh vi ma con
ngudi hay lra chon trong doi sdng hang ngay, cu thé 1a trong cham séc stc khoe
phuc vu cho dé tai nghién ctu. [5]

1.2.2. Ly thuyét vai trd xa hgi

Ly thuyét vai tro 1a mot quan diém xa hoi hoc va thm 1y hoc x& hoi ma xem
Xét hau hét cac hoat dong hang ngay dé duoc dién xuat trong cac muc dugc Xac
dinh vé mat x& hoi (vi du nhu: ngudi me, ngudi quan ly, gido vién). Mdi vai trd xa
hoi 1a mot tap cac quyén, nghia vy, Ky vong, dinh mac va hanh vi ma mét nguoi
phai di mat va thyuc hién day di. M6 hinh nay dya trén quan sat rang moi ngudi
hanh xt mot cach dy doan, va rang hanh vi cia mot ca nhan 1a bdi canh cu thé, dya
trén vi tri xa hoi va cac yéu té khac. Cac rap chiéu phim 12 mét phép an du thuong
duoc sir dung dé md ta ly thuyét vai tro.

Mic du thuat ngit vai tro da xuat hién trong ngdn ngit chau Au trong hiéu thé
ky, nhu mot khai niém x& hoi hoc, thuat ngir nay chi c6 duoc tir nhitng nam 1920 va
1930. NG tré nén noi bat hon trong dién ngbn x& hoi hoc thong qua céac cong trinh ly
thuyét cua George Herbert Mead, Jacob L. Moreno, Talcott Parsons va Linton. Hai
trong sé céc khai niém cua Mead — tdm va tu - 1a tién than cua ly thuyét vai tro. Tay
thudc vao quan diém chung cua céc truyén thong ly thuyét, cé rat nhiéu loai cua ly
thuyét vai tro. Cac gia thuyét cho cac ménh dé sau day vé hanh vi x4 hoi: Phan cong
lao dong trong x& hoi 6 nhitng hinh thirc cia sy tuong tac gitra cic vi tri chuyén
mon khong déng nhat ma ching ta goi 1a vai trd; Vai tro xa hoi bao gom “thich
hop” va “dugc phép” hinh thic ciia hanh vi, huéng dan boi cac chuan myc xa hoi,
d6 1a thuong duoc biét dén, tir 46 xac dinh ky vong; Vai trd dang bi chiém dong boi
c4c c& nhan, nhitng ngudi duoc goi 1a “dién vién”; Khi cac c4 nhan chap nhan mot
vai tro x& hoi tac la ho xem xét vai tro “hop phap” va “xay dung”, ho s€ phai chiu
chi phi cho phd hop véi cac chuan muc cua vai tro va cling sé phai chiu chi phi dé

trirng phat nhirng nguoi vi pham dinh muc vai tro. [21]
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Trong dé tai ndy, sy phan cong nhin thiy rd & vi tri cua céc ca thé khac nhau
nhu: bac si dam nhiém vai tro kham chira bénh cho bénh nhan, cé nhiém vu thim
kham, tu van cho bénh nhan khi ho dén kham chira bénh; diéu dudng dam nhiém
vai tro hd tro béc si trong qué trinh kham chita bénh cho bénh nhan, chim soéc bénh
nhan theo chi din cua bac si; nhan vién y té khac dam nhiém céc nhiém vu cu thé
theo phan cong chic ning nhiém vu tai bénh vién. Tua chung thi tit ca nhan vién y
té trong bénh vién c6 nhiém vu chung la phuc vu cho qua trinh kham chita bénh cua
bénh nhan, muc dich 1a hudng téi sy hai 1ong cua bénh nhan. Bénh nhan dong vai
tro la nguoi dugce huong cac dich vu khdm chira bénh tai bénh vién, ho co6 vai tro
hop tac ciing doi ngil nhan vién y té caa bénh vién trong quan trinh khdm chita bénh
dé dat duoc hiéu qua kham chita bénh cao nhat. Khi mét trong nhitng nhan vién y té
nhu béc si, diéu dudng, hay nhan vién y té khac cia bénh vien khong thuc hién
dung vai tro ctia minh, tac ho khong thuc hién dang véi vi tri chuyén mén cua
minh, khong dang vai cac chuan muc dua ra thi ho khong dam bao thuc hién duoc
Ky vong & vai trd cua minh, hd s& phai chiu su tring phat vé nhitng vi pham dinh
muc vai trd ciia minh nhu: budc thdi viéc, ky luat, canh cdo, ... P4i véi bénh nhan,
néu khong thyc hién dung vai tro ciia minh, tic khdng phdi hop voi doi ngii nhan
vién y té, 1am dung theo nodi quy, quy trinh khadm chira bénh tai bénh vién, thuc hién
theo chi dan cua bac si vé cham séc sirc khoe trong qua trinh kham chira bénh thi ho
s& khong duoc tiép tuc diéu tri hay khong dat dugc hiéu qua suc khoe cao trong
kham chitra bénh.

Diéu kién thay doi c6 thé 1am cho mot vai trd xa hoi da 18i thoi hodc bat hop
phap, trong dé c6 trudng hop &p luc x4 hoi ¢ kha nang dan dén sy thay doi vai tro;
Céc du doan thuong phat, cling nhu sy hai long cua hanh xir theo mét cach ung ho
x4 hoi, giai thich tai sao cac dai ly phi hop voi yéu cau vai tro. Ddi véi dé tai
nghién ctu, vai trd ctia cac bénh vién ngay nay da c6 sy thay doi rd rét so véi trudc
Kia. bénh vién dugc coi 1a “nha té ban”, “nha thuwong” ctru gidp nhimg ngudi nghéo
kho, bénh tat. Chang duoc thanh 1ap gidng nhu nhitng trung tdm tur thién nudi

dudng nguodi 6m yéu, ngudi nghéo. Ngay nay, bénh vién 1a noi chan doan va diéu
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tri bénh tat, noi dao tao va tién hanh cac nghién ctu y hoc, noi xuc tién céc hoat
dong cham séc stc khoe, ngoai ra bénh vién con la noi trg giup nghién cau y sinh
hoc. Bénh vién dugc coi 1a mét loai to chirc xa hoi chu chét trong cung cép cac dich
vu chim séc sic khoe va dem lai nhiéu loi ich cho ngudi bénh va toan xa hoi. Bénh
vién khong con don gian chi 1a noi chan doén, chita tri bénh tat, ma ciing 13 noi ngudi
dm dudng bénh va phuc héi sirc khoe. Hon thé, ngay nay, véi sy phét trién va hiéu
biét ngay cang cao cua con ngudi, ho doi hoi bénh vién ngoai viéc kham chita bénh,
can phai dap tng nhitng mong muén, nhiing yéu cau di kém vai dich vu kham chira
bénh, d6 1a cac dich vu tién ich ma bénh nhan cd thé thuan tién, thoai mai va dé dang
trai nghiém, st dung trong qué trinh kham chira bénh. Bén canh cac dich vu di kém
cua qué trinh kham chira bénh, bénh nhan rat coi trong vé thai do tng xu, su ton trong
cua nhan vién y té khi kham chira bénh. Néu nhu trudc day, nguoi dan ludn coi
“luong y nhu tir mau”, ho xem ngudi thay thude 1a nguoi me, va qué trinh kham chira
bénh duoc thuc hién gan nhu theo mét chiéu, bénh nhan 1a nguoi phai nghe theo loi
cua bac si kham chira bénh cho minh. Thi ngay nay, quan hé nay lai mang tinh chat
hai chiéu r rét va ngang hang hon, c6 khi bénh nhan 1a nguoi duoc quyén yéu cau
phia bénh vién, nhan vién y té vi ho 1a nguoi sir dung dich vy, va bénh vién 1a phia
cung cap dich vy, ¢6 vai tro 1am hai 1ong khach hang ciia minh va khéng nging cai
thién chat lugng nham dap wng nhu cau ngay cang cao cia bénh nhan.

1.2.3. Ly thuyét xung dét vé y hoc va sikc khoe

Truong phai cua thuyét xung dot vé& y hoc va sac khoe nhan manh rang su
khong binh dang trong xa hoi da anh hudng dén md hinh bénh tat va chiam soc stc
khoe. Sy mit can dbi, khong binh dang vé sic khoe chinh 1a hau qua cua sy phan
tang x& hoi, sy phan biét chung toc va giai cap. Po6i véi nhimg ngudi theo thuyét
xung dot, sic khoe tdt cling 13 mot ngudn gia tri cao nhu moi nguon gié tri khéc
trong xa hoi (nhu quyén lyc, sy giau cé vé cua cai, uy tinh x4 hoi, ...) da bi phan
chia mot cach khong dong déu trong xa hoi. Con hé théng cham séc sic khoe thi
duoc hinh thanh trén co s& su chay dua cua con ngudi dé gianh Iy suc khoe tét. Hé

théng nay c6 thé hozc 1am giam bot, hoic giit nguyén, hodc 1am ting 1én nhitng bt
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binh ding vé stc khoe vén di co trong xa hoi. Quan diém xung dot ciing 1y giai su
tap trung nhitng loai bénh dic thu nao do vao cac giai cap khac nhau trong xa hoi
hién dai. Nhitng giai cip thap, nguoi c6 thu nhap thap rd rang cd it kha ning tiép
can ngudn cham soc stuc khoe cua xa hoi, thém nira ho budc phai séng trong nhiing
moi truong khong dam bao vé sinh, véi didu kién 1am viéc doc hai va nguy hiém,
nguy co bénh tat d6i véi nhom ngudi ndy cao hon, trong khi d6 ¢& hoi tiép can céc
dich vu kham chita bénh lai thip hon so v&i tang 16p c6 thu nhap cao.

Quan diém xung dot vé y té, sirc khoe va bénh tat cho dén nay van duoc s
dung rong rédi. Vi md hinh xay dung bénh vién trén co sé tu thu tu chi, bénh vién
tu chii vé tai chinh, trén co s& hach toan nhu mot cong ty kinh doanh da va dang
ngay cang phé bién, diéu nay dang tién dén xu hudng dbi xtr, chim soc va diéu tri
Vvéi chat luong cao cho nhdm ngudi giau, co dic quyén dac loi, va ngudi nghéo thi
ngay cang dé bi bo roi hon vi khong du kha nang tai chinh va co hoi dé tiép can, sir
dung céc dich vu cao cap trong kham chita bénh tai bénh vién. [8]

1.3. Khéi quét dia ban nghién ciru va tinh trang sic khoe, bénh tat cia
nguwoi dan

1.3.1.Vitri dialy

Bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc Mén nam trén khu dat hién huu tai dia chi
65/2B du:dng Ba Triéu, Thi Tran Hoc Mén, cach Thanh ph6 H6 Chi Minh khoaing
18 km vé phia Tay Bac Thanh phé H6 Chi Minh co ranh gioi cu thé nhu sau:

Toa d6 dia ly : 10°52°57 vi bic

: 106°33°35 kinh d6 Dong.

Phia Bac la khu dan cu hién huu;

Phia Nam giap Trung tim Y té du phong huyén Hoc Mén;

Phia Pong giap dwong Ba Triéu;

Phia T4y giap khu dat nong nghigp;

Nam trong meg nhiét doi gid mua can xich dao, co nén nhiét do cao déu
trong nam va hai mua mua va kho ro rét.

Nhiét d6 trung binh 27°C, nhiét d cao nhat 40°C, thap nhat xudng 13,8°C.
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D6 am khong khi 1én cao vao mua mua (80%) va thap xudng vao mua kho
(74,5%). P6 am trung binh /nim la 79,5%. [12]

S¢ Y té thanh phé HO6 Chi Minh quy hoach xay dung 5 bénh vién da khoa
khu vic hang 1 va hang 2 tai 4 ctra ngd thanh phé gébm: Hoc Mén, Cu Chi, Thu
Ptic, Binh Chanh va quin 7 véi quy mo tir 500 dén 1.000 givong bénh. Thanh phd
Hb chi Minh s& tip trung dau tu nang sb givdng bénh, nhan luc va trang thiét bi y té
tai 5 bénh vién: Bénh vién da khoa khu vuc Hoc Mon, Bénh vién Pa khoa khu vuc
Cu Chi, Bénh vién Pa khoa khu vuc Thu Duc, Bénh vién Pa khoa khu vuc Binh
Chanh, va Quan 7 lIén thanh Bénh vién hang I va hang II v4i quy mo tir 500 — 1000
giwdong bénh. Nam 2018 Thu tuéng Chinh phi ra Quyét dinh phé duyét chi truong
dau tu Dy 4n X4y dyng méi Bénh vién Pa khoa Khu vuc Hoéc Mon (TPHCM) véi
muc tiéu Muyc ti€u xay dung méi Bénh vién DPa khoa Khu vyc Héc Mon nham hinh
thanh bénh vién hién dai, chat luong cao, hinh thanh cac chuyén khoa sau voi cac
thiét bi y khoa dong b, hién dai, gop phan giam tai cho cac bénh vién tuyén cudi va
khu vyc noi thanh TPHCM, tao didu kién co s¢ vat chat, thiét bi, k¥ thuat va trinh
dé chuyén mon tdt hon cho viéc chiam soc suc khoe nguoi dan tai tuyén dau thudc
khu vuc huyén Hoc Mén va cac ving lan cin [19]. Huyén Hoc Mén dén thoi diém
hién tai chi c6 duy nhat mot bénh vién tryc thudc So Y té Tp. HO6 Chi Minh, d6 1a
Bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc Mon.

Bénh vién DPKKV Hoc Moén duoc xép hang 2 truc thudc So Y té Thanh phé
H6 Chi Minh, véi vai tro 1a bénh vién da khoa cua ng6 cua thanh phé. Trong thoi
gian qua da co nhiéu dong gop trong su nghiép bao vé va chdm soc suc khoe nhan
dan trong huyén va khu vuc 1an can.

1.3.2. Dc diém kinh té, xa hoi

Tinh dén cudi nam 2015, dan s6 huyén Hoc Mon khoang 413.429 nguoi,
phan b thanh 12 xa — thi trin; trong d6: tre em < 15 tudi 93.518 nguoi; tre em < 6
tudi 43.079 nguoi; nguoi > 60 tudi 25.947 nguoi; nguoi > 80 tudi 3.390 nguoi. Ty
18 dan nhap cu chiém khoang 6% dan sb va duoc phan bb ¢ 12 xa — thi tran. [12]

Co cau kinh té cua huyén chuyén dich theo hudng tu nong nghiép, tiéu thu

cong nghiép sang cong nghiép hoa hién dai hoa.
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Téc do tang truong kinh té cua huyén dang trén da phat trién, nhung chuyén
dich co cau kinh t& con cham, nang luc canh tranh cta cac san pham, hang hoa chua
cao, GDP binh quan dau ngudi con thap. [12]

1.3.3. Tinh trang sirc khoe va bénh tdt nguoi ddn trén dia ban va md hinh
bénh viéen da khoa khu viee Hoc Mon

Tinh trang sic khée va bénh tat nguwoi dan trén dia ban

Cung voi tién trinh hoi nhip va phat trién cua thanh phd, bén canh nhung van
dé nhu gia ting dan s6, 6 nhiém mdi truong, tai nan giao thong, 6 nhiém thuc
pham,. . . thi nhiéu van dé moi phat sinh tai dia ban huyén va cac ving lan can nhu:
161 séng thu dong, thuc an nhanh, nhiéu dich bénh moi xuat hién,... da gdp phﬁn lam
thay d6i mo hinh bénh tat.

Nhu ciu chiam soc suc khoe cua nguoi dan tiang 1én doi hoi cong tac chim
soc suc khoe cua nguoi dan phai duoc nang cao. Trung binh mdi ngay, bénh vién
PKKV Héc Mén tiép nhan khoang trén 1.700 lwot bénh nhan kham chita bénh
ngoai tri. Pac biét, nhitng mua cao diém dich sot xuat huyét, hay cac bénh cap tinh
theo mua xay ra trong nam thi lwong bénh nhan ngoai tri ting 1én dén khoang 2.000
bénh nhan kham chira bénh mdi ngay.

Tinh hinh kiém tra cong tac phong dich cia So Y té TP.HCM tai huyén Hoc
M6n, mot trong nhimg dia ban c6 sé ca sot xuat huyét (SXH) tang cao trong thoi
gian gan day. Theo thong ké cua S¢ Y té tinh dén ngay 11/8/2019, toan huyén ghi
nhan 2.260 ca bénh SXH, ting 393% so vdi cung Ky nam 2018, trong d6 c6 hai
truong hop tir vong do bénh. Huyén Hoc Mén ciing ghi nhan phéat sinh 180 6 dich
SXH véi hai 6 dich trong truong hoc. Hién nay, toan huyén c6 932 diém nguy co c6
thé phat sinh 6 dich SXH trong thoi gian téi. So Y té TP.HCM ghi nhan hién tai
Hoc Mén ¢6 180 6 dich sét xuét huyét va 932 diém co nguy co trd thanh 6 dich thoi
gian tai.

Tu nhung thuc té trén cong tac kham, chura bénh cho nguoi dan dang dung
trwoc nhung thach thuc to lon. Do do doi hoi phét trién chat lwong dich vu kham

chita bénh ngoai trd tai Bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc Mon 14 rat can thiét nham
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dap wng ngay cang tét hon nhu cau chiam séc stc khoe cua nhan dan trong thoi ky
méi, thoi ky cong nghiép hoa hién dai héa dat nudc.

Mo hinh bénh vién Pa khoa khu vec H6c Mon

Té chue bd may:

Bénh vién dugc Uy ban nhdn dan thanh phd xép Bénh vién da khoa khu vuc
hang II truc thude So 'Y € Thanh phé H6 Chi Minh véi quy mé 550 giudng bénh ni tru,
g6m co 30 khoa/ phong. Ban giam dbc gom 01 giam dc va 02 pho giam déc.

Bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc Mén véi vai tro 1a bénh vién da khoa cua
ngo cua thanh phd. Trong thoi gian qua da co nhiéu dong gop trong su nghiép bao
vé va cham soc suc khoe nhdn dan trong huyén va khu vuc 1an cin. [12]

C6 thé thay, to chirc bo may cia bénh vién nhin chung kha day du va phi
hop, ¢ thé dam bao duoc hoat dong kham chira bénh cho nguoi dan trén dia ban
huyén va cac vung lan can

Nhan lyec:

Nhan sy hién tai bénh vién co 579, trong d6 [12]

- Bac si: 124 (Bac si CK2: 07, Bac si CK1: 61, Thac si: 03, Bac si: 53)

- Duoc si: 30 (Thac si: 01, Dugc si PH: 03, Duoc si TH: 24, Duoc si CD:02)

- biéu dudng, Nit ho sinh: 308 (Pai hoc: 44, Trung cip: 262, So cap: 02)

- Ky thuat vién y: 45 (Pai hoc: 12, Trung hoc: 33)

- Nhan vién khac: 72 (CK1:01; Pai hoc:22; Cao dang:07; trung cap:10;
khac:32)

Phan bé nhan luc theo khu verc cong tac:

- Khu vuc 1dam sang : 420 nguoi (ty 1€ 72,5%)

- Khuvyc can lamsang  : 93 nguoi (ty 1€ 16,0%)

- Khu vuc hanh chinh : 66 nguoi (ty 1¢ 11,5%)

Trinh d6 chuy@n mén hién tai di ning luc cung cip cac loai hinh dich vu y
té trong huyén, ké ca véi nhitng truong hop bénh ning, song song voi viée ap dung

nhing k¥ thuat méi phuc vu nhu cau kham va diéu tri cho ngudi bénh.
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Co so vat chat:

Bénh vién duoc xdy dung nim 1993 voi téng dién tich cua bénh vién
25.425,9m? voi 150 giwong diéu tri ndi tru, dén thoi diém hién tai da nhiéu lan cai
tao, swa chora mo rong, xy moi mot s6 khoa nhung chi dap ung mét phan cho viéc
trién khai 550 givong theo chi tiéu duoc giao. [12]

Vi vi tri la mot bénh vién cira ngd, bénh vién BPKKV Hoc Mon khong chi
phuc vu nhu cau kham chita bénh cho ngudi dan trén dia ban huyén 1a cha yéu ma
con ca cac quan huyén 1an can, dic biét Ia cac tinh mién Tay Nam Bo. Do d6, viéc
dau tu cho c& s& vat chat vé lau dai dé dam bao hoat dong kham chira bénh cho
nhén dén 1a diéu can thiét,

Co sé ha tang truc tiép phuc vu cho kham chira bénh:

1. Khu nha 01 tang: Khoa Kham bénh, Phong Cong tac xa hoi

2. Khu nha 01 tang: Khoa kham bénh theo yéu cau

3. Khu nha 02 tang: Khoa cp cuu va khu kham bénh nhi, da lidu, ring ham mt

4. Khu 01 tang: Khoa Hoi suc tich cuc

5.Khu 01 tang: Khoa xet nghiém

6. Khu 01 tang: Khoa Chéan doan hinh anh

7. Khu 01 tang: Khoi noi

8. Khu 01 tang: Khoa Y hoc cd truyén, cén tin

9. Khu 01 tang: Khoa Vat ly tri liéu

10. Khu 01 téing Khoa Duoc, Khoa Kiém soat nhiém khuan, P. T6 chuec,
Phong Hanh chinh quan tri, Phong Tai Chinh ké toan.

11. Khu 01 tang: Phong Quan ly chat luong, Phong Trang thiét bi Y té.

12. Khu 03 tang: Ban giam ddc, P cong nghé thong tin, Phong Ké hoach
Tong hop, Phong diéu duong, Khoa Phau thuat GMHS, Khoa Nhi, Khoa San, Khoa
Lién chuyén khoa, Khoi Ngoai

Khu phu tro-

1. Nha thu gom réc thai

2. Nha bao vé (02 nha)
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3. Nha dé xe can bo vién chic

4. Nha kho, nha xe 6 t6, kho 6 xy

5. Nha xac

Hién tai Bénh vién c6 17 toa nha I6n nho, phuc vu cho hoat dong cac
khoa/phong trong bénh vién.

He tho”'ng dién, nuéde, 10 dot rac:

* He thong dién.

Bénh vién st dung hai nguén dién 3 pha cua thanh pho. Ngoai ra bénh vién
cung da trang bi thém mot may phat dién du phong cong suit S00KVA

* Hg thong nudce thai.

Nuoc thai dugc thu gom bang hé thdng cong ho, cong ngam vé hé thong xu
ly nuoc thai. Nuoc thai sau xu ly duoc dan thoat ra hé thong thoat nuoc chung cua
thanh phé. [12]

Trang thiét bi y té:

Bénh vién duoc dau tu trang bi thém mét s6 trang thiét bi y té nhu: May CT
scanner, h¢ thong noi soi chan doan tai miii hong; May C.AMR, may X quang cao
tan, h¢ thong phiu thuat ndi soi, may gdy mé giup tho, Monitor theo ddi bénh nhan;
May siéu 4m mau, den tring, Bom tiém dién, may xét nghiém tu dong,..... [12]

Tuy nhién cac trang thiét bi y té chi dat khoang dudi 50% so véi nhu cau
thuc té trang thiét bi caa Bénh vién hang |1, thiéu nhiéu trang thiét bi hién dai,

chuyén sau.
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Tiéu két chwong 1

Bénh vién Da khoa khu vuc Hoc Mén 1a mot bénh vién dién hinh lay sy hai
long cia bénh nhan 1a muc dich chinh cua hoat dong quan 1y chat lugng bénh vién.
Thuc hién cai tién chat lugng kham chita bénh tuan tht nguyén tic to chirc, thuc
hién quan 1y chét luong 14y bénh nhan 1am trung tdm, 1dm nhiém vu trong tam,
xuyén sudt ctia bénh vién. Hoat dong cai tién chat luong hudng to1 su hai long bénh
nhan dugc thyc hién xuyén subt, tién hanh thuong xuyén, lién tuc va di vao 6n dinh
dua trén co so phap luat, khoa hoc, dap (g nhu cau thuc tién nham thoa man mong
doi ctia bénh nhan va than nhan bénh nhan. Nam 2017 dat mac diém chat lugng
bénh khu vuc cong lap 2,86/5 diém. Nam 2018 Bénh vién PKKV Hoc Moén c6 su
tién bo, dat 3,36/5 diém chat lugng bénh vién. Muc diém duogc Poan thanh tra SO Y
té Tp. Ho Chi Minh chidm theo B6 tiéu chi chat luong do BO Y té ban hanh. Véi
nhing thay doi va bién dong ciing nhu muc tiéu dé ra trong su nghiép cham séc va
bao v¢ strc khoe ciia nguoi dan trong va ngoai huyén ciia Bénh vién DPKKV Hoéc
Mon, tac gia tién hanh nghién ctru dé tai “danh gia sy hai 1ong cta bénh nhan ngoai
tra tai bénh vién trén dia ban huyén Hoc Mon, thanh phé H6 Chi Minh” nham danh
gia sy hai long ctia bénh nhan khi dén kham chita bénh tai bénh vién PKKV Hoéc
Mon, trén co s¢ d6 dua ra nhiing giai phap cai tién chat luong bénh vién, phat huy
nhimg mit tich cuc, giam thiéu thap nhat nhitng han ché nham nang cao hiéu qua

hoat dong kham, chira bénh, tién téi su hai long cua bénh nhan.
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Chuwong 2
HOAT PONG KHAM CHUA BENH VA MUC PQ HAI LONG
CUA BENH NHAN NGOAI TRU

2.1. Hoat dong kham chira bénh cho bénh nh&n ngoai tra
2.1.1. Cac loai hinh bénh tat
Nhu di trinh bay, huyén Hoc M6n 1a mét huyén ngoai thanh cua thanh phd
Ho Chi Minh, cling véi sy phét trién chung caa thanh phd, Hoc Mon dang trén da
Cong nghiép hoa, hién dai hda cung, toc do phat trién kinh ké nhin chung con cham
S0 VGi cac quan, huyén trong thanh phd. Nguoi dan chi yéu xuat than tir nghé nong,
thu nhap va mac séng ciia ngudi dan chi yéu & mac trung binh va thap, chinh vi
vay md hinh bénh tat ciia ngudi dan trén dia ban ciing bi chi phéi bai 16i séng, thoi
quen, diéu kién séng va muac thu nhan cia ngudi dan. Cac nhom bénh thuong gip
tai bénh vién:
1. Tang huyét ap vo cin
. Réi loan chuyén hoa lypoprotein va tinh trang tang lipid mau khéac
. Viém loet da day ta trang

. Pai thao duong khéng phu thudc insulin

2

3

4

5. Viém hong, viém phé quan cap

6. Viém khop, viém da khop

7. Cac bénh phdi tic nghen man tinh
8. Viém xoang man, cip

9. Bénh ly hé tiét nigu

10. Nhiém virut khong xac dinh

2.1.2. Chi tiéu hogr dong chuyén mon, ky thugt

a. Kham b¢nh
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Bdng 2.1.2a. Chi tiéu khdm bénh

TT Ndi dung 2011 2012 2013 2014 2015
1 | Téngsh 634.923 |666.049 |739.101 | 582.064 |467.271
2 | Y hoc co truyén 27.404 | 21.755 |20.950 |13.572 10.885
3 | Tréem <6 tudi 49.223 | 45953 | 47.103 |50.466 |38.919
4 | Bao hiémyté 272.760 | 284.368 |310.062 | 317.235 | 319.544
5 | Thu phi 362.163 |381.681 |216.245 | 264.829 | 80.644
6 | Capcuu 45568 |45.490 |[42.920 |44.974 |43.726
7 | SO ngudi vao vién 7.118 8.350 8.505 | 8015 7.785

8 | SO luot chuyén tuyén | 8.107 7.370 8.840 |9.001 9.214

Ngudn: Bénh vién DKKV Héc Mén nam 2011-2015

S6 ngudi vao vién tir nam 2011 dén 2015 tang 167.652. Trong dé, tir nam
2011 dén 2013 c6 sy dich chuyén ting manh, tuy nhién tir 2013 dén 2015 lai c6

chiéu huéng giam xudng. S6 luot bénh nhan chuyén tuyén I1&n cac bénh vién tuyén

trén con cao, va co chiéu hudng ting qua cac nam.

b. Cdp ciru

Bang 2.1.2b. Chi tiéu cap ciru
TT Ndi dung 2011 2012 2013 2014 2015
1 | Tong so 45586 | 45490 |42.920 |44.974 |43.726
2 |BHYT 23548 |25.640 |25.554 |27.626 |23.012
3 | TE <15 tudi 9.490 10.426 [9.766 [10.619 |9.688
5 | Tainan 8.454 10.022 [11.297 |[7.109 11.1449
6 | Nhap vién 25593 | 27.565 |25.218 |25.493 |25.916
7 | Chuyén tuyén 2.851 3.037 2.628 | 2.608 2.339
8 | Tuvong 2 ) 7 11 7

Nguon: Bénh vién PKKV Héc Mén niam 2011-2015

Tinh trang bénh nhan nhap cip ctu tai dia ban c6 chiéu huéng giam xudng,

tuy nhién sé lugng van con rat cao. Trong do, tré em dudi 15 nhap cap ciu c6 muc
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giao dong ting 1én va giam xudng khéng 6n dinh, nhin chung tir nim 2011 dén

2015 tang 1én 198 lugt, dong thdi muc tir vong sau khi nhap cap ctu ciing ting 1én.

c. Diéu tri ngi tru

Bang 2.1.2¢. Chi tiéu diéu trj ndi tri

TT N@i dung 2011 2012 2013 2014 2015
1 | Téngsh 32.711 |35.915 |[34.128 [33.924 |33.701
2 | Tré em <6 tudi 4,632 5.201 5.064 |6.228 3.917
3 | Tré em < 15 tudi 7.418 7.601 8.100 |[8.038 6.223
4 | S6capcau 20.658 |25.621 |23.408 |20.977

5 | Baohiémyté 17543 [20573 |21.558 |23.321 |21.438
6 | So chuyén tuyén 953 1.033 889 875 923

7 | SO ngay diéu tri 188.909 |196.172 |177.704 | 179.381 | 4,65

8 | Ngaydiéutri TB 5,6 55 5,2 5,29 177.020
9 | Téng so tir vong 10 5 9 5

10 | CS giuong bénh 94.7 97,7 91,0 88,4 87

Nguén: Bénh vien DKKV Hoc Mén nam 2011-2015

Muc tong sé diéu tri ndi trd tai bénh vién nhin chung c6 tang tir 2011 dén

2015 1a 990 luot, tuy nhién tir 2013 dén 2015 lai c6 xu huéng giam xudng (giam

427 luot). S6 luot tré em diéu tri ndi tri c6 xu hudng giam xudng, trong do tré em

du6i 6 tudi giam 715 luot va tré em dudi 15 tudi giam 1.195 luot.

d. Diéu tri ngogi tru

Bang 2.1.2d. Chi tiéu diéu tri ngoai tru

TT N@i dung 2011 2012 2013 2014 2015
1 | Téngsh 32568 |25.821 [27.144 |27.592 |19.220
2 |BHYT 13590 |13.159 |14.051 |[13.037 |5.511

3 | TE <6 Tubi 6.477 6.564 | 2.457 389

4 | TE < 15 tudi 10.711 | 10.493 [4.040 705

5 | Tong s6 ngay diéu tri | 193.325 | 185.438 | 188.519 | 160.946 | 114.393

Nguon: Bénh vién PKKV Héc Mén niam 2011-2015
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Tong s lwot didu tri ngoai tra tir 2011 dén 2015 ¢ chiéu huéng giam manh,

giam 13.348 luot, trong d6 giam manh nhat Ia tir nam 2014 dén 2015, giam 8.372 luot.
e. Phdu thudt, tha thudt
Bing 2.1.2¢. Chi tiéu phiu thuit, thii thuat

TT N@i dung 2011 2012 | 2013 | 2014 2015
1 |Tongséphduthugt | 4715 | 5.474 | 5078 |4.242 |5.213
2 | Loai dat biat 124 136 53 68 165

3 | Loai 1A 424 465 481 411 356
4 |Loai 1B 440 642 563 436 794
5 | Loai 1C 622 227 303 387 232
6 | Loai 2A 454 546 511 684 792
7 | Loai 2B 40 70 35 59 52

8 | Loai 2C 106 67 154 122 113
9 | Loai3 2505 |3.321 |2978 |2013 |2689
10 | Tong sé thi thuat 10.685 |6.293 | 10.586 |10.880 |8.137
11 | Loai 1A 481 502 763 460 287
12 | Loai 1B 593 406 367 394 485
13 | Loai 1C 756 553 776 1032 | 601
14 | Loai 2A 854 1548 | 1.878 |1526 |1.026
15 | Loai 2B 749 432 1.006 |1.253 | 944
16 | Loai 2C 1171 | 742 1175 |1.422 | 1.098
17 | Loai 3 6.081 |2.110 |4.621 |4580 |3.696

Nguén: Bénh vien DKKV Hoc Mén nam 2011-2015

Téng sé phau thuat tir 2011 dén 2015 c¢6 xu hudng ting 1én qua cac nim,

tang 498 luot, tuy nhién nam 2014 giam manh, giam 836 luot so v&i nam 2013.

Nguoc lai so vai tong sé phau thuat, Tong sb thu thuat c6 chiéu hudng giam

xudng, trong vong 5 ndm giam 2553 luot, trong d6 giam manh nhat vao nim 2012,

giam 4397 luot so vai nam 2011.

f. Hoat déng chim séc sirc khée sinh san — Ké hoach héa gia dinh
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Bang 2.1.2f. Chi tiéu kham bénh cham s6c sirc khoe sinh sin —

ké hoach hoéa gia dinh

TT Ni dung 2011 2012 2013 2014 2015
1 | S khéam phy khoa 19.756 |20.856 |19.176 |18.783 |15.941
2 | Sb diéutri phukhoa | 7.172 6.676 6.899 | 6.357 6.935
3 | S6 luot kham thai 16.498 |17.358 [15.200 |12.010 |13.689
4 | Sésinhtai benh vien | 3.427 3.119 2.231 | 2.441 2.423
5 | S6 casinh kho 631 642 543 581 687

6 | SO phauthuat lay thai | 611 639 543 581 687

7 | Sotré de song 3.435 3.122 2.498 | 2.441 2.423
8 | S6 so sinh tir vong 1 1 2 0 0

9 | Sé so sinh <2500g 209 137 106 113 82

10 | S6 nguoi dat vong 830 770 883 658 517

11 | S6 dinh san/s6 nam 43/2 41/2 24 20 8

12 | Uong thuoc KHHGD | 48 00 00 0 0

13 | Tiém thuoc KHHGD | 62 20 19 17 0

14 | Hat diéu hoa KN 22 230 125 82 63

15 | Tong s6 nao thai 576 00 00 00 0

16 | Pha thai bang thudc 1.283 1.130 1.427 | 1.260 1.156

Nguon: Bénh vién PKKV Héc Mon niam 2011-2015

S6 lwot sinh tai bénh vién 5 nam ké trén cd chiéu huéng giam xudng, giam
1.004 ca, trong d6 giam manh nhat vao nam 2013, giam 888 ca so véi nam 2012.
Tir ndm 2012 bénh vién ngung hoat dong nao thai, trong nim nim ké trén sé luot
pha thai bang thudc c6 xu hudng giam nhe, giam 127 ca, tuy nhién sb lwong pha

thai van con cao.
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g. Xét nghiém

Béang 2.1.2g. Chi tiéu xét nghiém

TT Néi dung 2011 2012 2013 2014 2015
1 |Tong 746.090 | 832.156 |802.384 | 880.751 | 899.793
2 | Huyét hoc 373.713 | 404.718 | 371.455 | 417.602 | 394.003
3 | Hbasinh 279.157 | 340.717 | 345.458 | 402.127 | 409.203
4 | Vikhuan 2.481 7.182 7.832 7.704 7.039

5 |HIV 5.406 S5.777 5.220 6.490

6 | Khac 85.333 79.539 71.862 | 48.098 6.537

Nguon: Bénh vién PKKV Héc Mén nam 2011-2015

S6 luot xét nghiém trong vong 5 nam néi trén nhin chung c6 xu hudng ting

1én dang ké, tang 153.700 luot, trong d6 ting nhiéu nhat vé sé luot xét nghiém héa

sinh, tang 130.046 luot.
h. Chédn dodn hinh énh
Bang 2.1.2h. Chi tiéu chin doan hinh anh

TT Noi dung 2011 2012 2013 2014 2015
1 | Tong 144.237 | 161.230 152.342 | 149.223 | 145.084
2 | Xquang 49.863 |50.871 47.948 | 47.344 45.905
3 | Dbigntim 20.809 |28.142 28.680 | 28.360 25.038
4 | Siéuam 65.335 | 70.329 63.503 | 64.795 65.702
5 | Noisoi 1.739 2.088 2.281 2.291 2.666

6 | CT scan 5.879 8.472 8.910 5.983 6.562

7 | Khac 612 1.328 1.020 450 273

Nguén: Bénh vien DKKV Hoc Mén nam 2011-2015

Hoat dong chan doan hinh anh nhin chung c6 su ting nhe, trong nim nim

tang 847 lugt. Trong do, dién tim tang cao nhét, tang 4.229 luot.
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Phét trién chuyén mon ky thuat:
Bénh vién ¢ nhiéu cb gang trong viéc phét trién chuy@n mén ky thuat, hau
hét cac chi tiéu ké hoach cua Bénh vién déu hoan thanh. Cong tac phat trién chuyén

moén ky thuat twong d6i dong déu, da thuc hién dugc 19,27% ki thuat theo phan

tuyén.
Bang 2.1.2i. Chi tiéu phat trién chuyén mén k§y thuat

S6 Ky thuat B_énh
TT Noi dung lugng BV vien % thue

k¥ thuat | hang 2 thuc hien

hién

1 Haoi strc cap ciru va CD 304 282 199 70.57
2 Noi khoa 431 349 139 39.83
3 Nhi khoa 4166 3483 75 2.15
4 Lao (ngoai lao) 41 33 9 27.27
5 Da lidu 89 89 24 26.97
6 Tam than 83
7 Noi tiét 245 233 61 26.18
8 Y hoc c6 truyén 482 483 158 32.71
9 Gay mé hoi sic 4777 | 4599 829 18.03
10 Ngoai khoa 1.113 737 290 39.35
11 Bong 131 104 39 37.50
12 Ung buéu 401 349 25 7.16
13 Phy san 241 230 109 47.39
14 Mat 287 266 44 16.54
15 Tai mili hong 357 356 51 14.33
16 Ring ham mat 347 301 136 45.18
17 Phuc hoi chirc nang 156 156 107 68.59
18 bién quang 675 645 150 23.26
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19 Y hoc hat nhan 390

20 Noi soi chan doan, can thiép | 106 77 39 50.65

21 Thim do chirc ning 127 97 16 16.49

22 Huyét hoc - truyén mau 564 389 21 5.40

23 Héa sinh 223 141 69 48.94

24 Vi sinh, ky sinh tring 336 333 61 18.32

25 Giai phau bénh va Té bao 90

26 Vi phau 58

27 Phau thuat ngi soi 498 244 90 36.89

28 Tao hinh- Tham my 494 494 48 9.72
Tong cong 7,216 | 14,470 2,789 | 19.27

Nguon: Bénh vién DKKV Héc Mén nam 2011-2015

Nhiéu ky thuat méi duoc trién khai c6 hiéu qua da dap tng kip thoi nhu cau
kham chira bénh caa nguoi dan va giam tai cho tuyén trén, giam chi phi cho nguoi
bénh khi Ién tuyén trén diéu tri.

Trinh d¢ cua cac bac sy, ky thuat vién dugc néng Ién khdng ngtrng trong viéc
tiép can va sir dung trang thiét bi hién dai mang tinh chuyén sau

Cong tac vé sinh phong bénh dugc chu trong, dam bao vé sinh an toan thuc
pham. Chu dong 1ap ké hoach, chuan bi sin sang wng phé vai dich bénh, thién tai,
tham hoa.

2.2. Hinh thirc thanh toan, tai chinh

Pam bao nguyén tic thu chi tai chinh, thuong xuyén kiém tra chdng that
thoét vién phi.

Gia céc dich vu dugc niém yét cong khai, té chic bé tri lai cac diém thanh
toan vién phi tao diéu kién thuan loi cho bénh nhan khi thanh toan ra vién.

Kinh phi duoc tap trung cha yéu phuc vu chi cho nghiép vu chuyén mén,

ludn dam bao cung cap day du thudc, vat tu tiéu hao, hoa chat xét nghiém.
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2.3. Cac cong tac khac

* Cong tac diéu dudng

Trién khai c6 hiéu qua chim s6c ngudi bénh theo ddi/nhom & cac khoa 1am
sang, Lam viéc theo ca ¢ Khoa Cap ctru va Khoa HSTC va CP, Khoa San mang lai
két qua tot. viéc cham soc, theo ddi dién bién bénh duoc sat va lién tuc hon, phat
hién som céc dién bién cua bénh dé kip thoi xur tri. Vian hod tng xt trong giao tiép,
phuc vu nguoi bénh khéng ngung duoc néang Ién..

* Cong tac Dugc

Pam bao cung ang du thude, vat tu y té tiéu hao phuc vu cho cong tac kham
chita bénh. Hoi dong thudc cua bénh vién hoat dong tot, chan chinh kip thoi trong
ké don diéu tri va cac quy ché chuy@n mon khéc.

Nha thudc bénh vién hoat dong ding theo phap 1énh hanh nghé y duoc tu
nhan. Thuc hién niém yét gia thudc cong khai va ban dung gia niém yét.

* CoOng t&c vé sinh moi truong

Cong tac thu gom, xir ly chat thai sinh hoat, chat thai y té c6 nhiéu tién bo.
Tuy nhién van dé vé sinh moi truong van con 1a van dé& quan tdm cua cac cip uy
dang, chinh quyén va nguoi dan. Cac diéu kién tiép can véi cac chuyén dé giao duc
strc khoé, cac kién thuc vé van hoa xa hoi cua nhan dan con han ché. Mot sb tap tuc
lac hau, y thac cua nguoi dan va thoi quen khdng co lgi cho sic khoe trong sinh
hoat anh huong nhét dinh dén cong tac VS moéi trudong cua BV,

* Cong tac xur ly rac thai

Bénh vién da tuan tha viéc phan loai va xir ly chét thai ran y té theo quy
dinh. Réc thai sinh hoat da duoc bénh vién ky hop ddéng véi Cong ty vé sinh moi
truong van chuyén dén noi xtr Iy tap trung.

2.4. Nhirng ton tai, han ché va nguyén nhin

Ton tai han ché

Nhan lyc van con thiéu vé sb lugng va chat luong. Cong tac tuyén dung nhan
su co trinh do chuyén mon cao con gap nhiéu kho khan. Doi ngﬁ bac si co trinh do

chuyén khoa sau con it va chua dong déu, con thiéu trong mot sé linh vuc do do
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cong tac trién khai ky thuat chuy&n mén, chan doan va diéu tri mot sé loai bénh gap
nhiéu khé khin.

Bénh vién con tinh trang qua tai ting thoi diém, déi khi bénh nhan phai nam
ghép. Piéu kién 1am viéc, sinh hoat cua can bo vién chac bénh vién con nhiéu thiéu.

Tinh trang bénh nhan chuyén tuyén trén kham va diéu tri con & muc cao
(>2%/nam).

Trong nhitng nim qua, cong tac kham bénh, chura bénh du duoc quan tam
nhiéu hon. Tuy nhién bénh vién con gip nhiéu kho khin vé co s vat chat va trang
thiét bi y té. Mot s6 khoa thanh 1dp moi nén con thiéu nhan su, co sé Vat chat, trang
thiét bi va phuong tién hoat dong.

Nguyén nhan

Cong tac quy hoach xay dung phat trién bénh vién moi con cham.

Hé thdng y té chwa thich ¢tng véi su phét trién cua nén kinh té thi truong.

Co ché chinh sach ciia Nha nude chua day du, dinh bién nhan lyc cho nganh
y té chua phu hop, chua c6 chinh sach dia manh dé dong vién thu hut bac si, chua co
co ché khuyén khich dong vién nhiing can bo gioi c6 trinh do chuyén mdn cao yén
tam cong tac lau dai va tim huyét phuc vu cho sy nghiép y té cua huyén.

Co s& ha tang chat hep, xuéng cap, thiéu cac trang thiét bi y té can thiét dé
trién khai ky thuat, nén ty 18 chuyén tuyén con cao. Viéc nang cap co so ha ting, cai
thién dich vu y té tai bénh vién s& gop phan quan trong vao viéc giam tai cho bénh
vién tuyén trén.

2.5. Mire @9 hai long vé dich va kham chira bénh ciia bénh nhan ngoai tri

Trong nghién ciru nay, mac d6 hai long cua bénh nh&n ngoai tra dugc quan
tam bao gém cac nhém: Kha ning tiép can; Thang tin, thu tuc kham, diéu tri; Thoi
gian cho; Co so vat chat, trang thiét bi y t&; Thai do wng xt cta nhan vién y té;
Ning luc chuy@n mén cua nhan vién y té; Két qua cung cap dich vy; va kha ning
quay lai cta bénh nh&n ngoai tra. Sau day nghién ctru sé lam ré6 muc do hai long cua

bénh nhan ngoai trd vé cac nhom néu trén:
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2.5.1. Kha nang tié'p can, thoi gian cho, thu tuc kham bénh, diéu tri

Vé kha ning tiép can

Dé c6 thé do luong duoc mirc do hai 16ng vé kha ning tiép cin, ching t6i da
dua ra cdu hoi nhu: Céc bién béo, chi ddn dudng dén bénh vién rd rang, dé nhin, dé
tim; Cac so d6, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong trong bénh vién rd
rang, d& hiéu, d& tim; Cac khéi nha, cau thang duoc danh sb rd rang, d& tim; Cac 16i
di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di; Co6 thé tim hiéu cac thdng tin va
dang ky kham qua dién thoai, trang tin dién t&r cua bénh vién (website) thuan tién.
VOi cac thang do: R4t khong hai 1ong (rat kém), khong hai 1ong (kém), binh thuong
(trung binh), hai long (t6t) va rat hai l1ong (rat tt). Biéu 2.5.1 dudi day sé& cho thay
rd cac mic do hai 1ong vé kha ning tiép can cua bénh nhan ngoai tra.

Biéu 2.5.1a. Mirc d hai long vé kha niing tiép can

v A&
) sy do, |
1

-'.‘vu.x‘u m hitu cag
Ten cac durge danh =0 10 ring Vigde Inix- g 'i g tn v ding Ky

i qus 'xx"-n'

O rang de i d {rang nn dicn o cua

nm bénh v¥én (webaie

Mtc d6 hai 1ong cua bénh nhan vé kha nang tiép can cac thong tin, bién bao,
so do, ... tai bénh vién cho thay rang phan I6n bénh nhan hai long, danh gia tot vé
cach tiép can thdng ma bénh vién dua ra, dé& hiéu, d& nam bat va phu hop cho da sb
d6i tugng dén kham chira bénh. Tuy nhién, bén canh d6 thi viéc tim hiéu cac thong
tin va dang ky kham qua dién thoai, trang tin dién tr ctia bénh vién (website) chura

dap ung duoc yéu cau cia da sé bénh nhan, do d6 chua dat dugc mirc d6 hai long
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cao, da s6 bénh nhan chua hai long véi diéu nay véi mirc do binh thudng 86% va co
t6i 12,5% y kién khong hai 1ong véi muc nay.

Véi cau hoi mo “Pé ndng cao hon nira chdt lrong dich vu kham chira bénh
tai Bénh vién Pa khoa khu vuwe Héc Mén, éng ba cé dé xudt gi?” két qua nghién cau
thu duoc 10 y kién déng gop cua bénh nhan ngoai tri vé nang cao sy hai long dbi
v6i nhém kha ning tiép can 13 “Cdn m¢ kénh ding ky khdam bénh, dat lich kham
bénh qua dién thogi”. Trén thyc té, bénh vién chua c6 kénh ding ky kham chira
bénh qua dién thoai, hay website, do d6 day 1a mot dé& xuat hoan toan hop Iy véi nhu
cau cua bénh nhan.

Thong tin, thia tuc kham bénh, diéu tri

Dé co thé do ludng dugc mirc do hai 1ong vé thong tin, thu tuc kham bénh,
diéu tri, ching toi da dua ra cdu hoi nhu: Quy trinh kham bénh duoc niém yét rd
rang, cong khai, d& hiéu; Céc quy trinh, tha tuc kham bénh dwoc cai cach don gian,
thuan tién; Gia dich vu y té niém yét rd rang, cong khai; Nhan vién y té tiép don,
huéng dan nguoi bénh 1am cac tha tuc niém no, tan tinh; Pugc xép hang theo thi tu
trudc sau khi 1am cac tha tuc diang ky, nop tién, khdm bénh, xét nghiém, chiéu chup.
V6i cac thang do tir rat khdng hai long (rat kém), dén rat hai long (rat tét). Biéu
2.5.2 dudi day s& cho thay rd cac mie d6 hai long vé thdng tin, thu tuc kham bénh,
diéu tri cua bénh nhan ngoai tra.

Biéu 2.5.1b. mirc dd hai long vé thong tin, thit tuc kham bénh, diéu tri

Duq; vp h:Lg me\?_gm ty trude sau Lln ‘m{cac tha |
tuc dang ky. nop tién. kham bénh, xét nghiém, ...

Nhan vién y té tiép don. hrdng dan ngwdi bénh lam I
cdc thu tuc niém nd. tan tinh.

Coheogo tmnd, (L o K e el .
gian, thuan tidn.

Quy trinh khdam bénh duroc niém yét rd rang. cong
khai. dé hiéu.

0 20 40 60 30 100 120
mRat khong hai long  ®wKhong hai long Binh thromg mHailong  ®WRAt hai long
hodc: Rat kém hodc: Kém hodc: Trung binh hodc: Tat hodc: Rat tot
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Nhin chung cac théng tin, thu tuc khdm bénh, diéu tri tai bénh vién duoc
phan I6n bénh nhan danh gia hai long/tét. Chu yéu trén 90% bénh nhan hai long.
Tuy nhién, vén dé tiép dén, huéng dan ngudi bénh 1am céc thi tuc niém né, tan tinh
dat dén 15% chua hai 1ong (trung binh) va c6 2% déanh gia 14 kém, khong hai long.
Bén canh do, viéc xép hang theo tht tu dé 1am thu tuc, dang ky ciing 6 ty 18 chua
hai long (trung binh) 1a 9,5% va danh gia kém (khong hai long) 1a 1%.

Véi cau hoi mé, qua trinh khao sat thu duoc cac y kién dong gop dé ting
murc d hai 1ong ciia bénh nhan vé nhém thdng tin, tha tuc khdm bénh, diéu tri gom
c6 3y kién “diéu duwéng, nhan vién hwéng dan chua nhiét tinh, chira ky cang cho
bénh nhdn”. Ngoai y Kién dong gop trén, ty 1& chua hai 1ong vé van dé nay ciing
chiém ty I¢ cao nhét (2% khong hai 1ong/kém; 15% binh thuong).

Qua thuc té quan sat, tic gia nhin nhan dugc nhiéu bénh nhan khong xép
hang theo thir ty dé 1am tha tuc dang ky, nop tién, khdm bénh, xét nghiém. Mic du
c6 hé thdng goi sb thir ty tu dong nhung van con hién tuong chen lan, tap trung gay
4ch tac tai c4c tu dang ky, tir d6 gy nén tdm 1y wc ché, kho chiu dan dén khdng hai
long cua nhiéu bénh nhan.

Thai gian cho

Dé c6 thé do luong duoc mirc do hai 1ong vé thai gian cho, ching t6i da dwa
ra cau hoi nhu: Danh gia thoi gian cho doi lam tha tuc dang ky kham; Panh gia thoi
gian cho téi luot bac sy kham; Panh gia thoi gian dugc bac sy kham va tu van;
Pénh gia thoi gian chd 1am xét nghiém, chiéu chup; Panh gia thoi gian chd nhan
két qua xét nghiém, chiéu chup. Ciing véi cac thang do tir rat khong hai 1ong (rat
kém), dén rat hai long (rat tét). Biéu 2.5.3 dudi day s& cho thay rd cac mic do hai

long V& thoi gian chd cua bénh nhan ngoai tri.
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Biéu 2.5.1c. Panh gia vé thoi gian cho

Déanh gia thon @an cho nhin keét qua xét nghi¢mm, S —
chicu chup L]
Banh 21a thin man chd lam xét nghiém, chiéu chup
X &
Panh gia thon gian dugc bac s kham va tu van
=
2 : g R comnt L — I ———
Pdnh ma thén man chd 11 luot bac sy kham
.
Dinh @18 thin wan chd IL_H lam thu tue dang kv [mmes s prm, Se S el e g ey
khan o
0 10 20 30 40 S0 60 70 8O 00
BRAtha: Iong ™ Hin long Binh thudmg ®Khong hay long  ®Rat khong har long
hoac: Rat 1ot hodc: Tot hofc: Trung binh hodc: Kém hodc: Rat kén

Thai gian cho trong qué trinh khdm chita bénh tai bénh vién duoc da sb bénh
nhan danh gia & mac hai long (t6t), vai phan 16n thoi gian cho giira cac quéa trinh
kham chtta bénh dat ty 1€ hai long trén 80%, chi dang chu y ¢ thoi gian duoc bac sy
kham va tu van c6 tdi 14% van chua dat su hai 10ng (trung binh) va c6 tgi 8% bénh
nhan khéng hai long (kém).

Bén canh do, két qua nghién ciru thu dugc 31 y kién dong gop vé su khong
hai 1ong trong thoi gian cho kham chita bénh, trong d6 c6 13 y kién khdng hai long
vé thoi gian cho khdm chira bénh néi chung, 04 y kién “bdc sy can khdam va ti vdn
ky hon cho bénh nhan”; 06 y kién “thoi gian cho 1am xét nghiém, XQ qué lau, can
rat ngan lai”’; va cac y kién vé nhirng van lién quan dén rat ngan thoi gian cho cua
bénh nhan khéc.

Qua quan sat cua tac gia tai dia ban nghién cau, bénh nhan phai mit thoi
gian kha lau dé cho 1am thi tuc dang ky kham bénh, dic biét 1a dang ky kham bénh
BHYT tai bénh vién. Dé kip thoi gian, mot sé6 bénh nhan c6 mit tai bénh vién tur rat
sém, khoang hon 5 gid sang dé duoc lay sé tha tu trudc, chd dén 6 gio 30 ding ky
kham bénh BHYT. Véi tinh trang nhiéu bénh nhan khong xép hang theo thir tu hoic
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ngdi tai khu cho dé doi dén sé da gdy nén tinh trang Un tic tai cac khau 1am thu tuc,
dan dén su phién ha cho nhiéu bénh nhan khac, day ciing 1a Iy do 1am ting sy khong
hai long & cac bénh nhan ngoai tru.

2.5.2. Co s6 vit chat, trang thiét bi y té

Dé c6 thé do luong dugc mirc do hai long vé co sd vat chat, trang thiét bi y
té, chiing toi da dua ra cau hoi nhu: Cé phong/sanh chd kham sach s&, thoang mat
vao mua hé; kin gié va am ap vao mua dong; Phong chd co du ghé ngdi cho ngudi
bénh va sir dung tét; Phong cho cé quat (diéu hoa) day du, hoat dong thudng xuyén;
Phong cho ¢6 cac phuong tién giup ngudi bénh c6 tdm ly thoai mai nhu ti-vi, tranh
anh, to roi, nudc udng...; Puoc bao dam su riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, 1am
tha thuat; Nha vé sinh thuan tién, sir dung tét, sach s&; Méi truong trong khudn vién
bénh vién xanh, sach, dep; Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, phong ngtra
trom cap cho nguoi dan. Ciing véi cac thang do nhu trén, Bidu 2.5.4 dudi day s&
cho thay rd cac muc do hai 1ong vé co sé vat chat, trang thiét bi y té cua bénh nhan
ngoai tru.

Biéu 2.5.2. Co s¢ vt chit, trang thiét bi y té

E\”!A'J UIJHL ;Jt,'ll'.'l 1‘.1'.‘ tidlll dan HIZA}'.. Ulﬂ |1_!. ]‘hi‘l‘.ﬁ D e ———
trom cdp cho nguoi din
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Nha v¢ sinh thudn t1én. str dung toL sach sé

Puge bao dam sy néng tu khi kham bénh, chiéu chup,
lam thu thudt

Phong ché ¢6 cdc phuong tién 2nip ngudi bénh ¢o tim e =

Iy thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, t& roi, nooc uong
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®Rit hai long  ®Ha long Binh thuémg ®m Khong hai long W Rar khong hai long
hodc: Rat tot hodc: Tot hodc: Trung binh hodc: Kém hodc: Rat kém
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Co s& vat chit, trang thiét bi y t& nhin chung ciing dam bao su hai long cua
da s6 bénh nhan ngoai trd tai bénh vién, véi ty 18 trung binh cua mac do danh gia
hai 10ng trén 90%. Trong s6 d6, hai van dé dang quan tam 1a nha vé sinh bénh vién
v6i danh gid kém/khong hai long 13 3%, danh gia & mic trung binh chiém 7%, va
moi trudng, khudn vién bénh vién ciing & mirc danh gia twong tu. Pay 13 hai van dé
dang quan tdm c6 ty 18 chua hai 10ng cao nhat trong nhém co s& vat chit, trang thiét
bi y té bénh vién.

Véi cau hoi mg, dé tai nhan dugc 29 y kién dong gop cia bénh nhan ngoai
trd vé nhom co s& vat chat, trang thiét bi y té. Trong do, chii yéu bénh nhan dé cap
“co 56 Vat chdt cua bénh vién nay da cii, xuong cdp, can xay ding, nang cdp lai
bénh vién”, “nha vé sinh can dwoc chii y thiwong xuyén vé sinh sach sé”, “ting
cwong dam bao an ninh trdt t tai bénh vién, can nghiém ngdr hon”. Pay chinh 1a
nhitng thac mac va mong muén cua bénh nhan ngoai trl tai bénh vién khi danh gia
murc d6 hai long vé dich vu kham chita bénh tai bénh vién.

Qua quan sat thuc té, nhin chung so vai cac bénh vién huyén 1an can nhu
bénh vién Quan 12, Bénh vién PKKV Cii Chi thi Bénh vien PKKV Hoc Mén ¢6 co
s& vat chét cii hon, bénh vién di duoc xay dung tir 1au chua c6 sira chira nang cap,
do d6 tinh trang ngap nudc vao mua mua do nam & ving thap thudng xuyén xay ra,
gay anh hudng xau dén hoat dong kham chira bénh, gay khé khan cho bénh nhan va
ca bénh vién.

2.5.3. Thdi dé g xit, ndng luyc chuyén mén cia nhan vién y té

Thai d9 &ng xir cia nhan vién y té

Dé c6 thé do luong duoc mirc do hai 10ng vé thai do wng xa cua nhan vién y
té, chiing t6i dd dua ra cac cAu hoi nhu: Nhan vién y té (bé4c sy, diéu dudng) co 10
noi, thai do, giao tiép dung muc; Nhan vién phuc vu (ho ly, bao vé, ké toan...) co
loi n6i, thai do, giao tiép dung muc; Pugc nhan vién y té ton trong, ddi xtr cong
bang, quan tam, giup d&. Ciing voi cac thang do nhu trén, Biéu 2.5.5 dudi ddy sé

cho thay rd cac mirc do hai long vé thai ¢ tng xa cua nhan vién y té.
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Biéu 2.5.3a. Mitrc d9 hai long vé thai dd &ng xir ciia nhan vién y té

Rat hai long
hodc: Rat tot
Hai long
hodc: Tot

Binh thuong

hodc: Trung binh

Khéng hai long
hodc: Kém

Rait khong hai long
hodc: Rat kém
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® Dugc nhin vién y € tén trong, do1 xir cong bang, quan tam, giap de.
Nhin vién phuc vu (hé 1y, bao vé, ké todn...) co lo1 noéi, thai do, giao tiép dung muyec.

® Nhin vién y te (bdc sy, diéu dudng) co loi noi, thai d¢, giao tiep dung muye.

Nhin chung, thai d6 giao tiép (ng xir cua nhan vién y té dap wng su hai long
cua bénh nhan ngoai tra, véi mic @6 hai 1ong trén 85%. Tuy nhién, van can phai
khic phuc thém bai van con mét ty 18 bénh nhan chua hai long véi thai do giao tiép
ng Xt cta nhan vién y té, chiém 13,5% binh thuong d6i véi bac sy, diéu dudng;
14,5% d6i v6i nhan vién phuc vu. Trong s6 d6, doi ngii nhan vién phuc vu (ho 1y,
bao vé, ké toan, ... ) c6 10i néi, thai do, giao tiép chua dung muc cao nhat (1,5%).

Két qua tir cac cau hoi ma ciia bai phong van cho ra 11y kién, cu thé 13 “nhdn
vién y té can than thién, nha nhan va gan giii hon véi bénh nhdn”. Trén thuc té quan
sat, mot vai nhan vién y té con ciing nhac trong giao tiép vaéi bénh nhan, ho tap trung
Vao ¢ong viéc ma quén di rang van dé tuong tac voi bénh nhan qua giao tiép, qua cir
chi &n can c6 mét vj tri rat quan trong trong viéc 1am hai long nguoi bénh.

Ngoai ra, két qua nghién ciru ciing nhan duoc cac y kién “nhdn vién y té can
cdng bang trong kham chira bénh, khéng dwoc wu tién ngwoi nha, ngwoi thin”.
Thuce té quan sat, tAc gia ciing d nhan thiy van dé bat cap trong thir tu khdm bénh
cua bénh nhan ngoai trd, mot s nhan vién y té da wu tién cho ngudi than, ngudi nha
ma tao nén sy mat cong bang ddi voi cac bénh nhan ngoai tra dang chd dén tha tu
kham chtra bénh.

Vé nguyén nhan chua hai long ctua bénh nhan vé thai 6 ung xa caa nhan

vién y té. Theo Iy thuyét vai tro, nhan vién y té gitr vai tro 1a ngudi cung cap dich
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vu khdm chita bénh, c6 vai tro chira ding bénh, du bénh va ddi xir véi bénh nhan
theo dung chuan muc, cu thé quy dinh tai Luat Kham chita bénh, khi nhan vién y té
khong dam bao dugc vai trd vi cach giao tiép, ang xir chua dung chuan muc, ky
vong cua bénh nhén, do d6 di tao ra xung dot vé vai trd va dan dén sy khdng hai
long, chua hai long ctia bénh nhan.

Vé ning luc chuy@n mdn cia nhan vién y té

Dé ¢6 thé do luong duge mie d6 hai 10ng vé niang lyc chuyén mdn cua nhan
vién y té, chung toi di dwa ra cau hoi: Nang luc chuyén mén cua bac sy, diéu dudng
dap tmg mong doi. Ciing voi cac thang do nhu trén, Biéu 2.5.6 dudi day sé& cho thiy
rd cac murc do hai 1ong vé niang lyc chuy@n mdn caa nhan vién y té.

Biéu 2.5.3b. Mire d9 hai I0ng vé ning chuyén mén ciia nhan vién y té

Nang hie chuyén mon cua bac sy, diéu dudng dap (rng mong
doi ctia bénh nhéan

m Rit khong hai long = Khong hai long -~ Binh thuong ® Hailong = Rét hai [(lx\g
hodc: Rat kém hoic: Kém hodc: Trung binh  hodic: T6t  hodc: Rat tot

Ning lyc chuy@n mon cua nhan vién y té bénh vién nhin chung dap tmg duoc
phan 16n bénh nhan ngoai tra dén kham, chita bénh tai bénh vién. Mac d6 hai long
vé chuyén mon cua ho duoc danh gia 1én dén 86%, khong y kién khdng hai long, va
muc danh gia trung binh chiém 14%.

Cau hoi mo cua bai phong van nhan duoc cac y kién tir nguoi bénh chu yéu
1a “bénh vién can bo sung thém doi ngii bac sy co chuyén mon gioi, tay nghé cao dé
phuc vu bénh nhan”. Trén thuc té, tai bénh vién PKKV Hbéc Mén dang thiéu nguén
nhan luc 1 béac sy co tay nghé cao phuc vu cho hoat dong kham chira bénh tai bénh
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vién. Theo béo cdo cua bénh vién, hién tai bénh vién ciing dang nd lyc thu hit nhan
luc c6 tay nghé cao vao lam viéc.

2.5.3. Két qua cung cap dich vu va khd nang quay lai cia bénh nhan ngogi tri

Két qua cung cap dich vu

Dé co thé do luong dugc mac d6 hai 1ong vé két qua cung cip dich vu,
chung t6i da dua ra cac cau hoi: Két qua khdm bénh da dap ung duoc nguyén vong
cua Ong/Ba; Céac hoa don, phiéu thu, don thudc va két qua khdm bénh dugc cung
cap day du, rd rang, minh bach va duogc giai thich néu co6 thic mic; Panh gia mic
d6 tin twong vé chat lwong dich vu y té; Panh gia muc d6 hai long vé gié ca dich vu
y té. Ciing v6i cac thang do nhu trén, Biéu 2.5.7 duéi day s& cho thay rd cac muc do
hai long vé két qua cung cap dich vu ciia bénh nhan ngoai tra.

Biéu 2.5.4a. Mirc d9 hai long vé két qua cung cap dich vu

60

Ket qua kham bénh da ¢ hoa dom, phieu thu, Banh gia mirc d¢ tin BPanh g1a mirc d¢ hai
dap img duoc nguyén dom thuoc va két qua  tuwdmg vé chat lueomg dich long vé gia ca «luh Vi v
vong cia Ong/Ba kham bénh duge cung vy té 1é
cap day du, ro rang, minh
bach va dugce giai thich

néu ¢o thac mac

@ Rat khong hai long ®Khong hai long Binh thuong ® Hailong  ®mRat hai long
hodc: Rit kém hodc: Kém hodc: Trung binh hodc: Tot hodc: Rit tot

Két qua cunng cip dich vu kham chita bénh ngoai trd néi chung cua bénh
vién dugc danh gia & mic do hai l1ong/tét kha cao, khoang trén 90%, ty Ié khong hai
long thap (0,5%).

Kha ning quay lai cia bénh nhan ngoai tru

Dé c6 thé do ludong dugc kha ning quay lai ciia bénh nhan ngoai trd, ching

t6i da dwa ra cac cau hoi: Néu c6 nhu cau kham bénh, Ong/Ba c6 quay tré lai hosc
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gidi thiéu cho ngudi khac dén khdng? Ciing vé6i cac thang do nhu trén, Biéu 2.5.8
duéi day sé cho thay rd kha ning quay lai ctia bénh nhan ngoai tra.
Biéu 2.5.4b Ty I& quay lai ciha bénh nhan ngoai tru

Neu c6 nhu cau kham bénh, Ong/Ba c¢6 quay trd lai hodc gidi thi¢u cho
nguoi khac dén khong?

® Chic chin khong bao gior quay lai
» Khéng muén quay lai nhung c6 it lya chon khac
= C6 thé sé quay lai
Chic chén sé quay lai hodc gi6i thiéu cho ngudi khac
® Y kién khéc (dwoc ghi nhan cu thé)

Véi dich vu khdm chira bénh ngoai tri tai bénh vién, sé lwong bénh nhan
mudn quay lai dat ty I kha cao, 1én dén 98,5%, trong d6 ty 1¢ chac chan s& quay lai
la 38% va ty 18 c6 thé s& quay lai 1a 60,5%. Bén canh d6, bénh vién vin chua dap
g duoc yéu cau, mong muén caa mot bo phan it bénh nhan, khién ho khéng mudn
quay lai str dung dich vu tai bénh vién (1,5%).

Trén thuc té, da s6 bénh nhan ngoai tra duoc hoi da ting kham chita bénh tai
bénh vién va tiép tuc quay lai dé diéu tri bénh & day.

C6 thé nhan thay, bénh nhan co ty 18 hai long cao vé dich vu kham chira
bénh tai bénh vién BPKKV Hoc Mén. Theo ly thuyét su lya chon hop 1y, khi bénh
nhan hai long vé dich vu kham chira bénh tai bénh vién, va sau khi so sanh vai cac
dich vu tai cac bénh vién khac, ho lya chon dich vu KCB cua noi phu hop véi nhu
cau, gia ca, thuan loi vé viéc di lai nhat, d6 1a quay lai kham bénh tai bénh vién
DPKKYV Héc Mon
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Tiéu két chwong 2

Chat luong dich vu kham chita bénh va su hai long bénh nhan ngoai tri tuy
I& hai khai niém khac nhau nhung cé lién hé chat ché véi nhau trong nghién cuu
danh gia su hai long cua bénh nhan vé dich vu kham chita bénh ngoai tri. Cac
nghién ctu true ddy di cho thiy chét luong dich vu 12 nguyén nhan dan dén su
thoa man (Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Taylor, 1996). Ly do la chat luong
dich vu khdm chira bénh lién quan dén viéc cung cap dich vy, con su thoa man chi
danh gia duoc sau khi da su dung dich vu kham chira bénh. Su hai long cua bénh
nhan xem nhu két qua, chat luong dich vu kham chita bénh xem nhu 1a nguyén
nhan, hai 16ng c6 tinh chat dy bao, mong doi; chat luong dich vu kham chira bénh 1a
mét chuan 1y twong. Su thoa man cua bénh nhan 1a mot khai niém tong quat, thé
hién su hai long cua ho khi st dung mét dich vu kham chira bénh. Trong khi d6 chat
lwgng dich vu chi tap trung vao céc thanh phan cu thé cua dich vu (Zeithaml &
Bitner, 2000). Tuy giita chat lwong dich vy kham chita bénh ngoai tri va su hai long
bénh nhan c6 méi lién hé véi nhau nhung cé it nghién ctu tap trung vao viéc kiém
dinh mac do giai thich cua cac thanh phan chét lugng dich vu khadm chira bénh
ngoai trd ddi vai su hai 1ong caa bénh nhan.

Cronin and Taylor di kiém dinh méi quan hé gitta chat luong va dich vu da
két luan: Cam nhan chat luong dich vu din dén sy théa man khach hang. Céc
nghién ciru di két luan rang chat luong dich vu 14 tién dé cua sy thoa méan (Cronin
va Taylor, 1992; Spereng, 1996) va la nhan té chu yéu anh huong dén su thoa man
(Ruyter, Bloemer, 1997).

Nhu vay, chat luong dich vu kham chira bénh ngoai trd 14 nhan té tac dong
nhiéu dén su hai 1ong caa bénh nhan ngoai trd. Néu bénh vién dem dén cho bénh
nhan nhitng dich vu kham chita bénh c6 chit luong théa man nhu cau cua ho thi
bénh vién d6 da bude dau lam cho bénh nhan hai long. Do d6, mubn nang cao su
hai 1ong cua bénh nhan, nha cung cip dich vu khdm chita bénh, tic cac bénh vién
phai nang cao chit luong dich vu kham chira bénh. N6i cach khéac, chat luong dich

vu khadm chira bénh ngoai tri va su hai long cta bénh nhan ngoai tri cé quan hé
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chit ch& voi nhau, trong d6 chét lwong dich vu kham chita bénh 1a céi tao ra trudc,
quyét dinh dén sy hai 16ng caa bénh nhan. Méi quan hé nhan qua gitta hai yéu tb
nay la van dé then chét trong hau hét cac nghién ctu vé su hai 1ong cua bénh nhan.
Néu chat luong dich vu kham chita bénh duoc cai thién nhung khéng dya trén nhu
cau caa bénh nhan thi s& khdng bao gi bénh nhan thoa man vai dich vu kham chira
bénh d6. Do d6, khi sir dung dich vu khadm chira bénh, néu bénh nhan cam nhan
duoc dich vu kham chira bénh c6 chat lugng cao thi ho s& thoa man vaéi dich vu do.
Nguoc lai néu bénh nhan cam nhan dich vy kham chita bénh c6 chat luong thap thi

viéc khong hai 10ng s& xuat hién.
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Chuwong 3
CAI TIEN CHAT LUQNG BENH VIEN, NANG CAO SU HAI LONG CUA
BENH NHAN NGOAI TRU

3.1. Céc yéu té chi phdi sw hai long cia bénh nhan

Theo quan diém cia marketing bénh vién, bénh nhan duogc coi Ia trung
tam, bénh vién ludn can phai tim cach lam thé nao dé cung cap cho bénh nhan céc
loi ich va dich vu theo dinh hudng bénh nhan, dam bao cho bénh nhan luén duoc
thoa man va hai 1ong nhat véi cac dich vu ma ho d va dang c6 nhu cau st dung.

Cac chuyén gia marketing bénh vién chia cac yéu t6 lién quan dén viéc dap
ung dich vu kham chtra bénh cho bénh nhan da hinh thanh cac tiéu chi danh gia su
hai long ciia bénh nhan, d6 1a cac yéu té sau:

Dich vu bénh vign: cac dich vu cua bénh vién c6 thé dugc chia thanh ba
nhém chinh: dich vu co ban, dich vu bao quanh cia bénh vién va dich vu du phong.
(1)Dich vu co ban caa bénh vién la dich vu kham chita bénh. (2)Dich vu bao quanh
cua bénh vién la cac dich vu mang lai su thuan tién va tién nghi cho bénh nhan va
bénh nhan chi yéu lién quan dén céc yéu té thudc vé co so vat chat va su phuc vu.
(3)Dich vu du phong chinh 1a su khéac biét gitta dich vy y té va dich vu théng
thuong. Néu dich vu co ban giup dam bao sy ton tai cua bénh vién thi dich vu bao
quanh s& gitp bénh vién ting s6 lwong bénh nhan dén kham, diéu tri. Vi l1am phong
phl chét luong bao quanh s& tao ra sy doc ddo va khéac biét caa dich vu bénh vién,
tang loi thé cho bénh vién trong viéc thu hat bénh nhan.

Két qua nghién ctru cho thay, bénh nhan ngoai trd hai long vé dich vu bénh
vién kha cao. Trong d6, nghién ctru nhan dugc nhiéu kién nghi vé van dé nang cap,
stra chira co s vat chat bénh vién nham dam bao hoat dong kham chira bénh, dic
biét 1a can khic phuc tinh trang ngap nudc gy 6 nhidm méi truong bénh vién, anh
huong dén stc khoe va sy an toan caa ca bénh nhan va nhan vién y té.

Gia dich vu: Gia dich vu 12 yéu t6 c6 vai tro quan trong dé dich vu cta bénh
vién co thé tiép can sir dung cho s déng cong ddng va tao ra sy twong tng giira chi

phi — hiéu qua trong qua trinh cung cap dich vu kham chira bénh.

S7



Trén thyuc té, bénh vién DPKKV Héc Mon 1a bénh vién cong, c6 muc gia thu
dich vu duya trén quy dinh ctia nganh y té, khdng tu quyét dinh hoan toan vé gia thu
dich vu. Do d6, khi nghién ctu, tac gia chd trong dén van dé cong khai, rd rang va
thong tin dén véi bénh nhan vé gia dich vu y té

Bang 3.1.1. mire d6 hai 10ng vé gia dich vu niém yét rd rang, cong khai

Muc do Frequency Percent
Rat khdng hai long 0 0
Khéng hai long 0 0
Binh thuong 7 3,5
Hai long 193 96,5
Rét hai long 0 0
Total 200 100.0

Nguén: két qua nghién cizu
Két qua nghién cau cho thdy muc do hai 10ng cua bénh nhan kha cao vé gia
dich vu duoc niém yét rd rang, cong khai, mic hai long chiém da sé véi 96,5%.

Bang 3.1.2. Panh gia mirc dd hai 1ong vé gia ca dich vu y té.

Muc do Frequency Percent
Rat khdng hai long 0 0
Khong hai long 1 0,5
Binh thuong 20 10
Hai long 179 89,5
R4t hai long 0 0
Total 200 100

Qua két qua nghién ctru cho thdy, da sb bénh nhan ngoai tra hai long vé gia

ca dich vu y té tai bénh vién, chiém dén 89,5%
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Kénh cung cdp dich vu: C6 nhiém vu tao diéu kién dé bénh nhan tiép can va
st dung dich vu caia bénh vién mot cach thuan tién va an toan, thé hién & vi tri bénh
vién va qué trinh cung cap dich vu. Vi tri cia bénh vién dong vai trd quan trong Vi
n6 lién quan dén viéc cung cap dich vu trong thoi gian dai. Qué trinh cung céap dich
vu cua bénh vién can dugc t6 chic theo cach thuan tién nhat cho bénh nhan trong
qua trinh tiép can va st dung dich vu cua bénh vién.

Biéu 3.1.3. C6 thé tim hiéu cac théng tin va ding ky kham qua dién

thoai, trang tin dién tir ctia bénh vién (website) thuan tién.

Muc do Frequency Percent
Rat khong hai long 0 0
Khéng hai long 3 1,5
Binh thuong 172 86
Hai long 25 12.5
Rét hai long 0 0
Total 200 100.0

Nhu di néi ¢ trén, bénh nhan ngoai tri c6 mic do hai 1ong vé kha ning tiép
can dich vu y té kha cao. Tuy nhién, véi kénh thong tin, dang ky qua diém thoai,
trang dién tir cua bénh vién lai c6 mirc d6 chua hai 1ong rét cao, chiém dén 87,5%.
Diéu nay c6 nghia, hoat dong cong nghé thong tin cia bénh vién can duoc ung dung
t6t hon dé phuc vu nhu cau thuc té, can thiét cia bénh nhan ngoai tra.

Céac hogt déng xUc tién dich vu: giup bénh nhan va cong doéng nhan duoc
théng tin nhanh, chinh x&c, tir d6 hiéu day du vé dich vu caa bénh vién dé tir d6 tao
ra dugc sy nhan thirc vé bénh vién va dich vu cua bénh vién trong cong dong.

Yéu t6 con ngwoi trong dich vu bénh vién: Yéu té nay chiém vi tri quan
trong trong hau hét cac t6 chac. Trong bénh vién, con nguoi dong vai tro diéu
khién, do d6 con nguoi thiéu chuyén nghiép va khong tan tam voi cong viéc thi moi
trang thiét bi y té hién dai va co s¢ ha tang tién nghi déu khdng mai lai hiéu qua

trong cung cap cac dich vu kham chita bénh cé chit lugng. Cho nén, bénh vién can
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phai xay dung duoc su théng nhét gitra cAc muc tiéu cia ca nhan va muc tiéu caa to
chuc, dong thoi gido duc, dao tao va phét trién doi ngii nhan luc khong chi gioi vé
chuy&n mon ma con that sy tan tdm véi cdng viéc, nhiét huyét véi nghé y.

Bang 3.1.4. Mirc dd hai 16ng vé thai d wng xir cia nhan vién y té

_ , Nhén vién phuc vu ) ,
Nhan vién y té (bac , Puoc nhan vién y té
. (ho Iy, bao ve, ké ‘.
sy, dieu dudng) co o ton trong, doi xu
Murc do o _ _ todn...) c6 101 ndi, .
101 no61, thai do, giao ‘ o, cong bang, quan tam,
y thai do, giao tiép )
tiép dung muec. ) gitp do.
ding muyc.
Rt khong
. 0 0 0
hai long
Khéng hai
. 1 1,5 1
long
Binh thuong 13,5 14,5 10,5
Hai long 85 94 88,5
Rat hai long 0.5 0 0

Két qua nghién ctiu cho thay, da s6 bénh nhan ngoai tri hai 1ong vé thai do
ing xir cua nhan vién y té, chiém 88,5%. Piéu nay ciing da chang minh gia thuyét
cta dé tai dua ra “bénh nhan ngoai tri khdng hai 1ong vé thai do tng xur ciia nhan
vién y t&” 1a sai.

Quy trinh dich va: Bénh vién can xay dung va quan ly cac quy trinh kham
chira bénh dé han ché cac van dé khong phd hop vé hanh vi & moi bo phan trong
bénh vién. Dich vu khdm chtra bénh cua bénh vién dugc hinh thanh véi sy tham gia
ctia nhiéu bo phan dong thoi hoic ké tiép nhau. Chinh dic diém nay 1a co hoi cho
viéc phét sinh cac van dé vé thai do cham séc stc khoe cho bénh nhan. Bénh vién
can dam bao quy trinh khadm chita bénh, dam bao nhan vién déu tuan tha cac quy
trinh va huéng dan cho bénh nhéan cling tham gia vao cac quy trinh khdm chira
bénh. Mic du quy trinh dung va phu hop chi 1a cac yéu té nho trong qué trinh cung
cap dich vu kham chita bénh nhung lai ¢6 tac dung I6n trong viéc nang cao sy hai
Iong cua bénh nhan.
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Bang 3.1.5. Cac quy trinh, tha tuc kham bénh dwoc cai cach don gian, thuan tién.

Muc do Frequency Percent
Rat khéng hai long 0 0
Khéng hai long 0 0
Binh thuong 7 3,5
Hai long 193 96,5
Rat hai long 0 0
Total 200 100.0

Qua danh gid mac do hai long vé dich vu kham chira bénh ctia bénh nhan
ngoai trd tai bénh vién, c6 dén 96,5% bénh nhan hai long vé cac quy trinh, thu tuc
kham bénh duoc cai cach don gian, thuan tién.

Thu hat theee té: La nhitng hoat dong nham tao ra thién cam cho bénh nhan
théng qua céac hinh anh cua bénh vién ma bénh nhan d& dang nhan thay khi tiép can
dé str dung dich vu kham chira bénh tai day. Qua d6, bénh nhan cé nhiing cam nhan
va danh gia ban dau vé bénh vién, dién mao caa bénh vién tao ra hinh anh tich cuc,
tao nén sy khac biét, lam ting tinh lac quan cho bénh nhan va thé hién sy tét dep
cho bénh vién. Trong truong hop bénh vién tao ra mot dién mao am dam, lanh lung
va gay nén sy bi quan cho bénh bénh nhan hay ngudi nha bénh nhan thi da sb ho s&
khéng mudn sir dung dich vu. Hai thanh phan quan trong tao nén dién mao cua bénh
vién la trang phuc ciia nhan vién y té va canh quan méi trudng bénh vién. Trang
phuc cua nhan vién y té phai gon gang, sach s&, phang phiu, khi dé cao vin hoa
ddng phuc s& tac dong tich cuc dén bénh nhan. Cac yéu tb thuoc canh quan moi
truong trong bénh vién ciing déng vai tro quan trong ddi véi cam nhan caa bénh
nhan vé bénh vién. Cac khu nha cho, hanh lang, nha vé sinh sach s& va phu hop véi
mdi trudng bénh vién, cac 16i di trong khudn vién bénh vién duoc bd tri mot cach
khoa hoc va hop Iy tao sy thuan tién cho bénh nhan va nhan vién 1a diéu ma moi

bénh nhin déu mong doi va co sy hai 1ong cao.
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Bang 3.1.6. Mitc d9 hai long vé canh quan méi trudang bénh vién

Moi truong trong khudn
Nha vé sinh thuan tién, st
Mitrc do , vién bénh vién xanh,
dung tot, sach s€.
sach, dep.
Rét khong hai 1ong 0 0
Khdng hai long 3 3
Binh thuong 7,5 7,5
Hai long 89,5 89,5
Rét hai long 0 0

Qua danh gia mac do hai 1ong vé dich vu y té ciia bénh nhan ngoai trd cho
thay, 89,5% bénh nhan ngoai tri hai 1ong vé canh quan moi truong tai bénh vién,
day la muc hai long khéa cao.

Dwa trén tiéu chi cia vién Picker, WHO va nhitng nghién ciru vé sy hai
long ciia bénh nhan di cong bd trén y vin caa thé giéi va cac tiéu chi danh gia
sw hai long cia bénh nhan dwa trén 4 van dé sau:

(1) Su hai long cta bénh nhan khi tiép can dich vy, bénh nhan dwgc nhan céc
dich vu chap nhan dugc vé thoi gian nhu: Lich hen, thoi gian chd, gia ca phd hop
thu nhap, tha tuc thanh toan nhanh chong.

Két qua nghién cru tai Bénh vién PKKV Hoc Mén cho thay: Trén 94% bénh
nhan ngoai trd hai 10ng vé kha ning tiép can dich vu truc tiép tai bénh vién, tuy
nhién vé mat tiép cin qua cac kénh thong tin, dién thoai, website mtc do hai long
thap, chi c6 12,5%. Bén canh do, nhom thong tin, thu tuc khdm bénh diéu tri co ty 18
hai 10ng cao, trén 92%. Mic d6 hai 1ong vé thoi gian cho tai dia ban nghién cau
cling kha cao, véi ty 1& hai 1ong chiém trén 80%.

(2) Su hai 1ong cua bénh nhan khi giao tiép, twong tac véi nhan vién y té.
Bénh nhan dugc nhan vién y té tham kham, diéu tri, chim soc, thong tin va tu van
Vv6i thai 6 hoa nh, than thién, bénh nhan dugc cam thong va dugc nhan vién y té

san sang gitp dd.
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Két qua nghién cau tai Bénh vién DPKKV Hoc Mén cho thiy: Mic do hai
long vé thai do giao tiép ung xir ciia nhan vién y té kha cao, chiém ty 18 hai long
trén 89%.

(3) Su hai long caa bénh nhan vé co sé ha tang, trang thiét bi y té, dung cu y
khoa ma bénh nhan dugc st dung hay dugc huong.

Két qua nghién cau tai Bénh vién DPKKV Hoc Mén cho thiy: Mic do hai
long ctia bénh nhan ngoai tri vé nhém co s vat chét, trang thiét bj y té c6 ty 18 hai
Iong trung binh trén 91%.

(4) Su hai 1ong cua bénh nhan ddi véi két qua kham, phét hién va chira bénh
cho ho.

Két qua nghién cau tai Bénh vién DPKKV Hoc Mén cho thdy: Mic do hai
long caa bénh nhan ngoai trd vé két qua kham, chira bénh dat ty ¢ ciing kha cao,
chiém trén 89%.

Dwa trén nhitng hwéng dan cu thé trong cong tac quan Iy kham bénh
ciia B9 Y té, nhitng tiéu chi vé viée dap wng dich vu kham chira bénh theo quan
diém ciaa marketing bénh vién va nhirng nghién cieu vé sw hai 1ong caa bénh
nhan da dwogc cong bé trén y viin thé giéi, chiing tdi dwa ra céc tiéu chi theo 5
vén dé sau:

(1) Su hai 1dng cta bénh nhan vé sy thuan tién trong kham chira bénh: Bénh
nhan cam thay hai long vé cac bang hudng dan — chi dan, su di chuyén thuan tién
khi di kham, chita bénh, cach b tri cac diém kham hop ly, viéc giai quyét cac tha
tuc hanh chinh nhanh chong, kip thoi.

Nghién ciru tai Bénh vién DPKKV Hoc Mén, ty 1é hai 1ong vé kha ning tiép
can qua cac bang huéng dan — chi dan, sy di chuyén thuan tién, cach b tri cac diém
hop Iy, chiém ty 18 hai 1ong trén 94%.

(2) Sy hai long cua bénh nhan vé chi phi kham chita bénh: Bénh nhan hai
long vé chi phi kham chira bénh va cac chi phi xét nghiém, siéu &m, X quang , chi
phi cung chi tra BHYT.

Nghién ctu tai Bénh viéen PKKV Héc Mén, ty I hai long vé chi phi kham

chira bénh caa bénh nhan ngoai tri chiém trén 89%.

63



(3) Su hai long cua ngudi bénh vé thai gian cho doi kham chira bénh: Bénh
nhan cam thay hai 10ng vé thoi gian cho doi dang ky kham bénh, dong tién vién phi,
chd Bac st thim kham, thuc hién cac xét nghiém, siéu am, X Quang, tra két qua xét
nghiém, X Quang, gap lai bac si kham ban dau.

Nghién cau tai Bénh vién PKKV Hoc Mon, ty 18 hai 1ong vé thoi gian cho
V6i ty I¢ hai 1ong trén 80%.

(4) Su hai 10ng cua bénh nhan vé co s vat chat va trang thiét bi y té: Su hai
long ctia bénh nhan d6i véi co so ha tang, trang thiét bi, dung cu y khoa ma bénh
nhan duoc st dung.

Nghién ctu tai Bénh vién PKKV Hoc Mén, ty 1& hai 10ng vé nhoém co s vat
chét va trang thiét bi y té trung binh trén 91%.

(5) Su hai 10ng cua bénh nhan vé thai do ang xu, huéng dan caa nhan vién'y
té & cac bo phan lién quan dén hoat dong kham chira bénh: Tai quay hudng dan, tai
khoa kham bénh, tai noi thu vién phi, tai phong xét nghiém, siéu am, X Quang.

Nghién ctu tai Bénh vién DPKKV Hoc Mon, ty 1 hai 10ng vé thai d6 ang xir
cuia nhan vién y té va céc bo phan lién quan trén 89%. Trong d6, nhan vién y té (bac
sy, diéu duong) la 85%; Nhan vién phuc vu (ho ly, bao vé, ké toan...) 1a 94%; Nhan
vién y té tiép don, huéng din nguoi bénh 1am céc thu tuc niém na, tan tinh chiém
83% hai long.

3.2. Nhu ciu, mong muon ciia b¢nh nhin ngoai trii tai bénh vién

Véi cac cau hoi ma trong bang hoi, két qua nghién ctu di chi ra duoc nhu
cau, mong mudn caa bénh nhan ngoai tra khi dén kham chira bénh tai bénh vién, két
qua nghién ciru dinh tinh, dinh lwong thuc té vé cac yéu té nay chi phdi truc tiép
dén sy hai long caa bénh nhan ngoai trd, cu thé mong muén caa bénh nhan ngoai
trd nhu sau:

Vé nhom kha ning tiép can:

- Can phat trién h¢ thong dang ky kham bénh, théng tin kham chira bénh qua
dién thoai, internet d& bénh nhan d& dang tiép can va niam duoc céc théng tin, tha

tuc khadm chira bénh, ciling nhu viée ding ky kham chita bénh dé dang hon.
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Vé nhom thong tin, thia tuc kham bénh, diéu tri:

- Nhan vién Y té can hudng dan ki ludng, chi tiét cho bénh nhan, giai thich
nhe nhang, chi tiét hon cho bénh nhan, dic biét ddi véi bénh nhan 16n tudi.

- Bénh nhan can sap xép thir ty ngay ngan, git trat ty, tranh 16n xon 1am anh
huong dén nhirng ngudi khac.

- Bon gian hda cac quy trinh, thu tuc kham chira bénh.

Vé thoi gian cho kham chira bénh:

- Can rat ngan thoi gian cho cho bénh nhan trong cac qua trinh cua kham
chira bénh: dang ky, chd xét nghiém, XQ, chd dén luot kham, ... bang cach don
gian hda cac quy trinh, thu tuc kham chira bénh.

- Bac sy can kham va tu van k§ hon cho bénh nhan.

V& nhém co sé vat chat, trang thiét bi y té:

- Co s6 vat chat va phuong tién phuc vu can duoc nang cap dé dam bao phuc
vu tét cho nhu cau kham chita bénh ctia nguoi dan, dic biét 1a dé tranh tinh trang
ngap nudc gay 6 nhiém moéi truong bénh vién vao mua mua.

- Can trang bj day du hon phuong tién tai phong chd nhu: ghé, quat, tivi, ...

- Can xay dung méi trudng bénh vién xanh, sach, dep, thoang mat. Bic biét,
nha vé sinh sach sg, tién ich cho bénh nhan.

- Tang cudng dam bao an ninh trat ty tai bénh vién, can nghiém ngat hon van
dé an ninh trong bénh vién dé tranh tinh trang mat cap xay ra dbi voi bénh nhan.

V@ thai d§ &ng xir cia nhan vién y té:

- Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng, nhan vién khéc, ...) can than thién va
gan giii, 4n can, nhe nhang hon ddi véi bénh nhan.

- Nhan vién y té can cong bang véi bénh nhan trong qua trinh kham chira
bénh, khong dugc vu tién ngudi nha, ngudi quen.

V& ning luc chuy@&n mén:

- Bénh vién can tuyén thém bac sy c6 chuyén mén nghiép vu gioi phuc vu

cho nhu cau kham chira bénh cho ngudi dan trén dia ban huyén va cac vang lan can.
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3.3. Hd tro ciia co quan, chinh quyén cic cap

Bo Y té xay va ban hanh noi dung kiém tra, danh gia chat luong bénh vién
nam 2015, Cuc Quan ly Kham, chita bénh huéng dan kiém tra, danh gia chét luong
bénh vién nham: Kiém tra, danh gia viéc thuc hién cac hoat dong chuyén mén, cung
cap dich vu kham, chira bénh caa bénh vién; Déanh gia thuc trang chat lwong hoat
d6ng va cung cap dich vu kham, chita bénh, tir d6 1am co s¢ xay dung ké hoach va
tién hanh cac hoat dong can thiép nang cao chat lwgng bénh vién; So bo xép loai
chat luong hoat dong va dich vu kham, chita bénh cua cac bénh vién.

Bo Y té cong khai Xép hang bénh vién trén cac phuong tién thong tin dai
ching dé nguoi dan nam duoc chinh xac chat lugng dich vu kham chita bénh va cé
su lya chon hop Iy véi nhu cau va mong mudn caa minh.

Ngay 01/11/2018, Uy ban nhan dan thanh phd ban hanh Quyét dinh sé
4860/QD-UBND Vvé phé duyét du an Xay dung méi Bénh vién Pa khoa khu vuc
H6c Mén. Muc tiéu nham xay dung méi Bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc Mon Vi
quy md ha tang k¥ thuat dap ung 1.000 giwdng va quy mé luu bénh 13 500 givong
hién dai, chat luong cao, hinh thanh cac chuyén khoa sau véi cac thiét bi y khoa
ddng bo, hién dai, nham giam tai cho cac bénh vién tuyén cudi va khu vuc noi
thanh, tao diéu kién vé co sd vat chat, thiét bi, ki thuat va trinh do chuyén mén tét
hon cho viéc chiam séc stc khoe ngudi dan tai tuyén dau thudc khu vuc huyén Hoc
M6n va cac ving lan can. Quy mé dau tu gdm: khu kham, khu diéu tri ngoai trd,
khu can 1am sang va chan doan y khoa, khu hanh chinh, hé théng ha tang k¥ thuat
va cac cong trinh phu tro bao dam cdng suat cho quy mé 1.000 giwong bénh; hoan
chinh khu diéu tri ndi tra quy mé 500 giwdng bénh. Thoi gian thuc hién dy an 1a

nam 2018 — 2023 véi tong muc dau tu 13 1.895 ty déng tir ngan sach TPHCM.
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Du an xay dung mai bénh vién BKKV Hoc Mon

Tiéu két chwong 3

Dé nang cao sy hai l1ong bénh nhan ngoai tri, bénh vién can thuc hién
nghiém cac quy ché bénh vién vé kham bénh, diéu tri ngoai trd. C6 bang cong khai
gio khdm bénh, nguoi kham, t6 chirc ban huéng dan kham bénh, tra két qua tai khu
vuc phong kham nhanh chong, kip thoi.

Xay dung quy trinh kham bénh cong khai tai bénh vién va trang web cling
nhu qua cic kénh ma ngudi dan dé dang tiép can va nam bét, quy trinh cip cau
nhanh chdng chinh xac theo quy trinh chuan cia Bo y té, niém yét cong khai dé
bénh nhan tham khao.

Ung dung cdng nghé thong tin va ty dong hoa quy trinh tiép nhan, khdam
bénh, quan 1y hd so bénh an, tién toi 4p dung bénh an dién tu.

Sap xép bo tri cac khau trong quy trinh kham bénh hop Iy nham rat ngan thoi
gian cho cho bénh nhéan: phong khdm bénh nhan méi, phong kham bénh nhan tai
kham, lich kham bénh chuyén khoa, ...

Dé nang cao cai tién chat lwong dich vu khdam chita bénh, nang cao su hai

long bénh nhan, bénh vién can bam sat va thyuc hién tot & 4n nang cao chat lugng
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bénh vién cong theo tiéu chi Bo y té dua ra tai Bénh vién DKKV HOc Mén s& 1a co
hoi dé dau tu co so vat chat, trang thiét bi, dao tao nang cao trinh d6 chuyén mén ky
thuat cho doi ngii can bo y té cua bénh vién. Tang cudng cdng tac quan ly, cai cach
tha tuc hanh chinh theo 16 trinh ctaa nganh, cua tinh va Chinh phu

Tang cudng su tiép can cua ngudi dan dudi moi hinh thie nhu tryc tiép, qua
mang internet, ... V&i dich vu kham chira bénh, dac biét cac dich vu k§ thuat mai,
gitp cho bénh nhan, nhat 13 ngudi bénh nghéo duoc kham chita bénh tai huyén;
tranh tinh trang vuot tuyén khéng can thiét, gay qua tai cho tuyén trén, rdt ngan
duoc thoi gian, chi phi kham, chita bénh, mang lai hiéu qua kinh té cho bénh nhan,
gia dinh va xa hoi,

Viéc danh gia sy hai long vé dich vu kham chira bénh tai Bénh vién DPKKV
Hoc Mon la rat can thiét, thuc té, gop phan dua ra cac giai phap nang cao chat
lugng dich vu khdm bénh, chira bénh va nang cao su hai 1ong cua ngudi bénh; tirng
budc xay dung, cung ¢ 10ng tin cua nhan dan va nguoi bénh vao hé thong kham,
chira bénh tai hé théng y té trong huyén, tang su hop tac phéi hop diéu tri giita bénh
nhan va nhan vién y té, giam di nhitng van dé birc xUc cua xa hoi, nhitng mat trai
trong mdi truong bénh vién, gitp nganh y té thuc hién thang loi cong tac bao Ve,
cham soc, nang cao stc khoe nhan dan tai dia phuong.

Viéc danh gia sy hai long vé dich vu kham chira bénh cua bénh nhan ngoai
tri ciing 1a mot co hoi dé Bénh vién DPKKV Hoc Mon tim kién su hd tro hop tac
qudc té va ngudn vén x& hoi hoa dé nang cao chat lwong dich vu, cai thién diéu kién
lam viéc va thu nhap chinh dang cho can b nhan vién va nguoi lao dong, dong vién
nhan vién tiép tuc gan bé voi bénh vién va déng gop cho cong tac cham soc, bao vé

va nang cao stc khoé nhan dan.
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KET LUAN VA KHUYEN NGHI

1. Két Luan

Bénh vién Pa khoa khu vuc H6c Mon la mot bénh vién ngoai thanh, con
nhiéu khé khin so véi mat bang chung cac bénh vién cing hang II trén dia ban
thanh phé, dung trudc nhitng thach thire 16n trong hoat dong chiam séc, bao vé stc
khéo cua nguoi dan. Tuy nhién, bénh vién 1a moét bénh vién dién hinh lay sy hai
Iong cta bénh nhéan la muc dich chinh cua hoat dong khadm chira bénh. Luon dat ra
muc tiéu cai tién chat lugng kham chita bénh tuan tha nguyén tic té chic, thuc hién
quan ly chat lwong ldy bénh nhan 1am trung tdm, 1am nhiém vu trong tam, xuyén
suét cua bénh vién.

Chét luong dich vu kham chita bénh va sy hai long bénh nhan ngoai tra cé
lién hé rat chat ch& véi nhau va hd trg qua lai 1an nhau. Chat luong dich vu kham
chita bénh 1a yéu t6 quyét dinh dén su hai 16ng cua bénh nhan ngoai trd. Khi bénh
nhan hai 16ng vé chat luong, ho s& tim dén va gigi thiéu nguoi than quen sir dung
dich vu khadm chira bénh tai bénh vién. Bén canh dé, chat luong dich vu gitta cac
nhom ma dé tai dua ra c6 su khac nhau, thé hién ¢ ty 18 hai long caa bénh nhan vé
cac nhom dich vu cé su khac nhau.

Phan I6n bénh nhan kham chira bénh ngoai tri tai bénh vién PKKV Héc
Mon déu co ty Ié hai long cao d6i véi dich vu khdm chita bénh ngoai tri cua bénh
vién, trong d6 cao nhat la hai 10ng véi nhoém théng tin, thi tuc kham bénh va diéu
tri tai bénh vién, tiép dén 1a mac hai 10ng véi co sé vat chat, trang thiét bi y té phuc
vu cho dich vu kham chira bénh ngoai trd. Trong nhom nay, bénh nhan hai long cao
vé viéc b tri, sap xép cac phong chd kham bénh dam bao su riéng tu, thoai mai cho
bénh nhan trong ldc chd doi. Pa sé bénh nhan ngoai tri ¢6 trinh d6 hoc vén thap,
44,5% c6 trinh d6 trung hoc co s&, 40% la trung hoc phé thong, trung cap va dai
hoc chiém ty 18 rat thap.

C6 mdi twong quan gitta cac dic trung ciia bénh nhan véi sy hai 1ong vé dich
vu KCB. Bénh nhan c6 trinh d6 thap cd sy hai long vé dich vu KCB cao hon so voi

bénh nhan c6 trinh d6 dai hoc, cao dang. Bénh nhan c6 do tudi cao co ty I& hai long
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cao vé dich vu KCB cao hon vé4i bénh nhan trung nién. Ngoai ra, bénh nhan ngoai
trd cha yéu thuoc nhém bénh man tinh va cép tinh, bénh nhan thuéc nhém bénh
hiém nghéo, ching té nhém bénh cép tinh va man tinh ¢ sy hai long cao hon so
vé6i bénh nhan hiém nghéo.

Mtc d6 hai long thdp nhét 12 viéc tim hiéu cac thong tin va ding ky kham
qua dién thoai, trang tin dién tir cua bénh vién (website. Tuy nhién, vé van dé tim
hiéu cac théng tin, tha tuc, cac bang biéu hudng dan duoc cong khai, dan sin tai
bénh vién lai o ty 18 hai 10ng rat cao. C6 thé thay, mic di nhoém kha nang tiép can
ndi chung, trong d6 hai long thap ¢ van dé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham
qua dién thoai, trang tin dién tir cia bénh vién (website), ngoai ra cac cach tiép can,
tim hiéu tryc tiép tai bénh vién duoc danh gia hai long rat cao.

- Mac du gia thuyét dé tai dua ra: mirc do hai 1ong ciia bénh nhan ngoai tri
vé thai d6 phuc vu ctia nhan vién y té chua cao. Nhung qua thuc té nghién ciu cho
thay, bénh nhan ngoai trd c6 ty 1¢ hai 10ng vé thai d6 phu vu ctia nhan vién y té bénh
cao. Bén canh ty 1& hai 10ng, van ton tai mot ty 1¢ chua hai long vé thai do phuc vu.
Nhu vay, gia thuyét trén ma dé tai dua ra 1a khong phu hop, khong ding véi thuc té
tai bénh vién.

Gia thuyét tht hai cua dé tai: Co so vat chat, trang thiét bj y t& cua bénh vién
con nhiéu thiéu thdn, nhan lyc va trinh do chuyén mén cua ddi ngdi nhan vién y té
chua dap ng sy hai 10ng cua bénh nhan ngoai tra tai bénh vién. Qua két qua nghién
ctru cling da chirng minh, gia thuyét chua ding hoan toan. Béi van dé vé co sd vat
chat, trang thiét bi y té ty 18 hai 16ng cao, va nhan luc ciing nhu trinh d6 chuyén
moén caa nhan vién y té tai bénh vién da dap ang sy hai 10ng cua bénh nhan ngoai
trd mac du khong co ty 1€ hai long cao hon so vdi cac nhom khac, nhung da dat ty 1€
cao so Vi gia thuyét dua ra.

Nhom thai gian cho ¢6 ty 1é hai 1ong thap nhat so véi cac nhém khac trong
dé tai nghién ctu. Trong d6, thoi gian chd duoc bac sy kham cd ty Ié hai l1ong thap

hon céac van dé con lai trong nhom.
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Dé nang cao sy hai 16ng vé dich vu kham chita bénh cua bénh nhan ngoai
trd, bénh vién can dua ra cac giai phap, chién lugc dé nang cao chat lugng dich vu
kham chita bénh phi hop véi nhu ciu ngay cang cao cia bénh nhan ngoai tra.

2. Khuyén nghi

- Thye hién gido duc y dirc, k¥ ning giao tiép, k¥ ning chim soc bénh nhan
cho nhan vién y té trong Bénh vién.

- Pay manh cong tac kiém tra giam sat, cai cach thu tuc hanh chinh, ting
cuong nhan luc dac biét 1a bac sy c6 chuyén mon nghiép vu cao nham dam bao hoat
dong kham chira bénh cho bénh nhan.

- Pau tu x4y dung va nang cap co s& vat chat dam bao cho hoat dong kham
chira bénh.

- Chi y cai thién chit luong vé sinh Bénh vién dé dép tmg nhu cau thuc t cho
nguoi bénh dén kham chita bénh. Dic biét 1a cac nha vé sinh chung tai bénh vién.

- Tang cuong bao v€ an ninh, trat tu tai bénh vién.

Phan dau t6i nam 2020 s& cd phong kham dich vu trong ngay theo yéu cau va
kham bénh dich vu tai bénh vién vao cac ngay thur 7, cha nhat.

B4 tri phong chd, ghé ngdi cho cho bénh nhan va than nhan téi kham bénh,
dam bao thoang mat vé sinh, két hop dan pano, ap phich, tivi phat cac chuong trinh
vé cé4c bénh cd thé phong ngira va cach thirc ngira, tri bénh dé nang cao su hiéu biét
ctia ngudi dan khi dén kham tai bénh vién.

Két qua nghién ctu danh gia sy hai 1ong vé dich vu kham chira bénh cua
bénh nhan ngoai tri tai bénh vién BPKKV Héc Mon 13 co sé dé Ban giam dbc bénh
vién tién hanh cac nghién ciu tiép theo ciing nhu xac dinh nhitng van d& uu tién can
thiép cai tién chat luong kham chita bénh tai bénh vién nhu: Quan tim, dau tu nang
cap co s& ha ting phuc vu bénh nhan, trang thiét bi phuc vu bénh nhan va céc bang,
bién chi dan bénh nhan, dic biét Ia viéc trién khai dang ky khdm bénh qua dién
thoai, hozc website bénh vién hay phat trién cac kénh thong tin gitp bénh nhan nam
bit cac thdng tin, thu tuc mot cach dé dang va chinh xéac. Ban Giam dbc bénh vién

can trién khai thyuc hién tét viéc hoc tap va lam theo dao durc, tim guong va phong
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cach H5 Chi Minh, hoc tap triét dé tu twéng cua ngudi vé sac khoe va mdi quan hé
gitra thay thudc va bénh nhan.

Déi véi cac nghién ctru trong tu can duoc tiép tuc duy tri hang quy tai don
vi, hudng toi khao sat 100% mau bénh nhan ngoai tra va di vao khao sat vé bénh
nhan noi tra tai tai bénh vién DPKKV Hoc Mon.

Déi voi Bo Y té, BHXH va cac bo nganh lién quan: Can c6 nhimg vin ban
quy pham phap luat diéu chinh nhitng bat cap hién nay trong kham chira bénh, trong
phdi hop lién nganh dé tao diéu kién thuan loi cho céc co so'y té duoc phét trién va
hoan thanh tét nhiém vy chuyén mén nhu: van dé& chuyén tuyén BHYT, van dé
thanh quyét toan, van dé tiéu chuan vé bo may, nhan luc, trang thiét bi caa cac bénh
vién cong tuyén huyén, van dé thuc hién tu cha tai chinh trong cac co sé y té cong
lap.v.v.

Déi vai UBND thanh phd va Nganh Y té: Can hd tro va déc thic viée dau tu
kinh phi dé cai tao co s& vat chat, trang thiét bi; Som phé duyét dé &n vi tri viéc 1am
dé bo sung ngudn nhan luc phuc vu cdng tac chuyén mén cua bénh vién. Pic biét
can diéu chinh quy dinh vé ddo tao phat trién chuyén mén trong nganh y té, tranh
tinh trang nhiéu quyét dinh chong chéo hoac da hét thoi han hiéu luc va co nhiéu
noi dung khdng con phu hop hop tinh hinh thuc té cua cac bénh vién cong lap tuyén

huyén, dic biét 1a cac bénh vién tuyén huyén ngoai thanh.
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PHU LUC: BANG HOIL, PHONG VAN
HOC VIEN KHOA HOC XA HOI
KHOA XA HQI HQC
——

PHIEU KHAO SAT NGUOI BENH NGOAI TRU

Thua 6ng (ba)!

T6i l1a hoc vién cao hoc dang theo hoc chuong trinh dao tao cao hoc nganh
X& hoi hoc tai Hoc vién Khoa hoc xa hi. Hién nay chung t6i dang tién hanh nghién
ctru dé tai: “Panh gia sy hai 10ng cta bénh nhan ngoai trd tai bénh vién Pa khoa
khu vuc H6c M6n, Thanh phé H6 Chi Minh hién nay”.
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Xin 6ng (ba) vui 10ng cho y kién céc thdng tin sau bang cach danh dau chéo
(X) vao 6 thich hop.

Xin chan thanh cam on sy cong tac cua 6ng (ba)!

Thanh phé Ho Chi Minh 2019
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long hodc nhan xét tir rat kém dén rat tét cho tirng cau hoi dudi day:
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A. Kha niing tiép can

Al. | Céc bién bao, chi dan duong dén bénh vién r rang, dé nhin,

dé tim. ® @ @ @ @
A2. | Cac so do, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong

trong bénh vién rd rang, d& hiéu, dé tim. ® @ @ @ @
A3. | Céc khdi nha, cau thang dugc danh so r6 rang, dé tim. o @ @ @ @
A4. | Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di. 010 @ @ @
A5, | C6 thé tim hiéu cac théng tin va dang ky kham qua dién

thoai, trang tin dién tir caa bénh vién (website) thuan tién. @ @ @ @ @




B. Thong tin va thi tuc kham bénh, diéu tri

B1. | Quy trinh khdm bénh duoc niém yét rd rang, cong khai, dé @
hiéu. 9 @ @ @
B2. | Cac quy trinh, tha tuc khdm bénh duoc cai cach don gian, @ @
thuan tién. @ @ @
B3. | Gia dich vu y té niém yét rd rang, cong khai. olele @ @
B4. | Nhan vién y té tiép don, huéng dan ngudi bénh 1am céc thu
tuc niém na, tan tinh. @ @ @ @ @
B5. | Pugc xép hang theo thir ty trudc sau khi lam cac tha tuc @ @ @ @ @
dang ky, nop tién, kham bénh, xét nghiém, chiéu chup. 010 @ @ @
B6. | Danh gia thoi gian chd doi 1am tha tuc dang kY kham. 01010 @ @
B7. | Danh gia thoi gian cho t6i luot bac sy kham. 1010 @ @
B8. | Panh gia thoi gian duoc bac sy kham va tu van.
B9. | DPanh gia thoi gian chd 1am xét nghiém, chiéu chup. g g g% %
B10. | Banh gia thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup.

C. Co sé vat chit va phwong tién phuc vu ngudi bénh

C1. | C6 phong/sanh cho khdm sach s&, thodng méat vao mua he; @

kin gi6 va 4m 4p vao mua dong. @ @ @ @
C2. | Phong chd ¢6 da ghé ngdi cho ngudi bénh va sir dung tat. OE 06 @ @
C3. | Phong cho c6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thuong

wyen, HOOOE)
C4. | Phong cho c6 cac phuong tién giup nguoi bénh co tam ly

thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nuéc udng... © @ @ @ @
C5. | Puoc bao dam sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, l1am

tha thuat. @ @ @ @ @
C6. | Nha vé sinh thuan tién, sir dung tdt, sach sg. 0100 @ @
C7. | Mai truang trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep. 00 0 @ @




C8. | Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, phong ngura trom
cip cho nguoi dan. @ @ @ @ @
D. Thai d$ wng xir, ning hrc chuyén mon cia nhan vién y té
D1. | Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) c6 loi noi, thai do, giao
tiép diing muc. @ @ @ @ @
D2. | Nhan vién phuc vu (ho ly, bao vé, ké toan...) co 16i noi, thai
do, giao tiép dung muc. @ @ @ @ @
D3. | Pugc nhan vién y té tén trong, doi xir cdng bang, quan tam, @ @ @
gitp do. @ @
D4. | Ning luc chuyén mén cua bac sy, diéu dudng dap tng mong

doi.

00RO

E. Két qua cung cap dich vu

El. Két qua kham bénh da dap Gng duogc nguyén vong cua @ @ @ @ @
Ong/Ba.
E2. | Cac héa don, phiéu thu, don thuoc va két qua kham bénh
duoc cung cip diy du, rd rang, minh bach va duoc giai @ @ @
thich néu c6 thac mac. @ @
E3. | Panh gia muc d6 tin twong vé chat lwong dich vu y té. @ @ @ @ @
E4. | Panh gia muc d6 hai 1ong vé gia ca dich vy y té. @ @ @ @ @
G Neu c6 nhu cau khém | 1. Chéc chén khong bao gio quay lai

lai hoac gidi thi¢u cho | khac

nguoi kKhac

5. Khac (ghi10).................

bénh, Ong/Ba ¢6 quay tro | 2. Khang muén quay lai nhung 6 it lua chon

4. Chic chan s& quay lai hoic gidi thiéu cho




I11. Y kién kién nghi: P& niang cao hon nira chat lweng dich vu kham chira
bénh tai Bénh vién Pa khoa khu vwe Héc Mén, dng ba c6 dé xuit gi?
- Péi v6i Nha nwéc va chinh quyén thanh phé

XIN TRAN TRONG CAM ON!



