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CUU KHOA HOC

THUC TRANG GIAO TIEP UNG XU CUA NHAN VIEN Y TE VOI
NGUGI BENH TAI BENH VIEN DA KHOA KHU VUC HOC MON

Nguyén Thanh Binh', Nguyén Vén Trudng?, L& Minh Ngoc Huyén?, Lé Thi Diém Trinh*

TOM TAT

Pit van dé: Pé tao dwoc niém tin, lam hai long
nguoi bénh va tao nén dich vu kham, chita bénh c6 chét
luong thi ngoai nang luc vé chuyén mén, pham chit dao
due thi thai d va hanh vi giao tiép ctia nhéan vién y té véi
ngudi bénh va than nhan ngudi bénh 1 mot thanh té quan
trong khong thé thiéu.

Muc tiéu: Xac dinh thyc trang giao tiép ung xur va
mot s6 yéu t co lién quan dén thyc trang giao tiép cia
nhén vién y té voi nguoi bénh tai Bénh vién PKKYV Hoc
Mobn nam 2020.

Phuong phap: Cit ngang mé ta

Két qua: Nhan dinh muc d§ quan trong cua k¥ ning
giao tiép trong giao tiép cia NVYT voéi NB ¢ murc quan
trong trd 1én 1a 85,2%. Trong d6, mirc d6 quan trong: k¥
nang thiét 1ap mdi quan hé khi giao tiép voi nguoi bénh
85%, k¥ nang léng nghe ngudi bénh 91,1%; k¥ ning dién
dat 94%, k¥ nang dat cau héi 87,3%; k¥ nang kiém ché
cam xuc, hanh vi 90,5%.

C6 trén 90% DTNC dong ¥ voi nhitng nhan dinh
vé loi ich va tAm quan trong cia k¥ ning giao tiép voi
nguoi bénh cua NVYT trong qua trinh kham, chira
bénh. Pic diém vé khoa/phong lam viéc c6 mdi lién
quan v6i nhan dinh mirc do quan trong cua giao tiép
vo1 nguoi bénh trong qua trinh kham, chita bénh. Thu
nhap c¢6 mbi tuong quan thuan yéu véi nhan dinh mire
d6 quan trong cua giao tiép voi nguoi bénh trong qua
trinh kham, chira bénh.

Két luan: Thuc trang giao tiép Gmg x{r ctia nhan vién
y té voi nguoi bénh tai Bénh vién PKKV Hoc Mon ¢ mirc
tuong dbi tot & ca hai khia canh: nhan thirc va thyc hanh
giao tiép.

Tiwr khéa: Giao tiép, ung xu, nhan vién y té, Likert,
Bénh vién BPKKV Hoéc Mon.

1. Trwomg Pai hoc Tra Vinh
2. Trung tim Y té huyén Hoc Mén
3. Pai hoc Y duge Tp.HCM

ABSTRACT

THE CURRENT SITUATION OF MEDICAL
STAFF COMMUNICATION WITH PATIENTS IN
HOC MON STATE REGISTRATION HOSPITAL

Background: In addition to the professional capacity
and ethical qualities, the attitude and communication
behavior of medical staff with patient are important prefix
can not missing, in order to create trust, satisfy patients and
create quality medical examination and treatment services.

Objective:
communication and a number of factors related to the

Determine the state of behavioral

actual state of medical staff communication with patients
at Hoc Mon State Registration Hospital in 2020.

Methods: Cross-sectional descriptive.

Results: Assessment of the importance level of
communication skills in medical staff communication
with the patient is 85.2% or more. In which, the level
of importance: skills to establish relationships when
communicating with patients 85%, listening skills to
patients 91.1%; expression skills 94%, questioning skills
87.3%; emotional and behavior control skills 90.5%.

Over 90% of research subjects agree with the
benefits and importance of medical staff communication
skills with patients during medical examination and
treatment. The department’s characteristics are related
to the assessment of the importance of communication
with patients during medical examination and treatment.
Income is positively correlated with assessment of the
importance of communication with patients during
medical examination and treatment.

The actual state of medical staff
communication with patients at Hoc Mon General

Conclusions:

Hospital is relatively good in both aspects: awareness and
communication practice.

Téac gia chinh: Nguyén Thanh Binh; SPT: 0907.868.999; Email:ntbinh@tvu.edu.vn
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I. PAT VAN PE

Giao tiép 1a hoat dong giao luu, tiép xtc giita con
nguoi voi con nguodi. Trong qué trinh do, cac bén tham
gia tao ra hodc chia sé thong tin, cam x@ic véi nhau nham
dat dugce muc dich giao tiép. D6i voi nganh Y té, viée giao
tiép giita nhan vién y té va nguoi bénh (NB) khi ngudi
bénh dén kham, chira bénh tai co s& y té 12 mot trong
nhitng thanh t6 co ban va quan trong, k¥ ning giao tiép
cling v6i nang luc chuyén mon va pham chit dao dirc ctia
nhéan vién y té gbp phan tao ra cac dich vu y té co chat
lwong va hiéu qua nhét [4].

Mic du da c6 nhiéu két qua tich cuc, nhung hién nay
nganh Y té van con ton tai nhiéu kho khan, bt cap nhu: sy
qua tai ciia bénh vién, su cang théng do ap luc cong viéc
1én cua nhén vién y té, thoi gian tiép xtic ciia nhan vién y
té v6i nguoi bénh con han ché di gy ra sy khong hai long
ctia ngudi bénh véi cac dich vy y té. Nguoi bénh phan nan
vé thai d6 va hanh vi giao tiép ctia nhan vién y té, nhiing
bat min trong cach tng xir cia hai bén di bén nao ding
bén nao sai cling da giy ra nhiing buc xtc trong du luan
lam anh huéng nghiém trong dén hinh anh ciia nganh Y té
ndi chung va bénh vién noi riéng [5], [6], [3].

Bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc Mon dugce quan 1y,
chi dao tryc tiép va hudng dan vé chuyén mén k¥ thuat
ciia S6' Y té TP.HCM va duoc Xép hang Bénh vién loai II
[1]. La noi tiép nhan kham, chira bénh cho sé luong 16n
ngudi bénh trong va ngoai khu vuc. Bé tao duoc niém tin
va lam hai long ngudi bénh dén kham chira bénh, ngoai
nang luc vé chuyén mon, phém chét dao duc thi thai d6 va
hanh vi giao tiép ctia nhan vién y t& 1a mot thanh t6 quan
trong khong thé thiéu. Tuy nhién, hién chua ¢ bao cao cu
thé nao vé vin d& nay. Nhiam danh gia thuc trang giao tiép
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giita nhan vién y té va ngudi bénh dé lam co so dé xuét
cac giai phap nhiam nang cao chét lugng phuc vu chim séc
strc khoe nhan dan, chiing t6i tién hanh d tai nghién ctru:
“Thyec trang giao tiép Gmg xtr ciia nhan vién y té v6i ngudi
bénh tai Bénh vién Pa khoa khu vuc Hoc Mon, thanh phé
Hb Chi Minh”.

II. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Tiéu chi chgn vao

Nhan vién y té c6 tiép xuc truc tiép voi nguoi bénh
da lam viéc tir du 6 thang tai BV BPKKV Hoc Mén va
ddng y tham gia nghién ciru.

Tiéu chi logi ra

Nhan vién y t& ving mit 2 1an tai thoi diém nghién ctru.

Thoi gian nghién ciru

Tir thang 02/2020 dén thang 08/2020.

Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru cit ngang mo ta

C& miu:
p(1-p)

— 72
n Z(l-(x/Z) FE

x DE

C& mau: 528 mau duoc chon bing ky thuat chon
mau ngau nhién theo cum.

Sau khi chon miu, nhitng NVYT dugc chon phi hop
tiéu chi chon mau va déng ¥ tham gia nghién ctru s& dugc
khao sat bﬁng bd cau héi c6 céu trac tu dién soan sin dugc
xay dung dya trén thang do Likert.

Trong truong hop NVYT duge chon tir chdi tham
gia nghién ciru hodc ving mit tai thoi diém lay mAau, thi s&
b6 qua NVYT d6 va chon bd sung bang NVYT khac phu
hop tiéu chi chon mau.

III. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Pic diém xa hi cia ddi twong nghién ctru
(PTNC)
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Bing I: Yéu t6 cd nhan ciia PTNC

Pic diém S6 lwong Phin trim
Nir 351 66,5
Giéi
Nam 177 33,5
18-25 25 4,7
Nhoém tudi 26 — 40 396 75,0
41 - 60 107 20,3
K kham bénh 37 7,0
K cép clru 36 6.8
K Hdi sirc 21 4,0
K Noi khac 127 24,1
Khoa/phong -
Khoi Ngoai 91 17,2
P chire ndng 16 3,0
Khéi CLS 69 13,1
Khéi DP 131 24.8
Béc sy 111 21,0
Y si, BD 293 55,5
Chuyén mo6n
KTV, YTCC 36 6,8
Ho 1y, khac 88 16,7
<5 nim 109 20,6
5-<10 nam 180 34,1
Thoi gian cong tac 10 - <15 nam 136 25,8
15 - <20 nam 41 7.8
>20 nam 62 11,7
< cap3 1 0,2
Trung cap 173 32,8
) Cao ding 54 10,2
Trinh d6 hoc van
Pai hoc 261 49,4
Thac si/ CKI 37 7,0
Tién si/ CKII 2 0,4
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Bing 2: Pic diém céng viéc ciia PTNC

Pic diém Nhé nhit Lén nhit Trung binh Sai s6 chuin
Tubi 22 60 35,76 8,0
Thoi gian 1am viéc/tudn 20 99 493 +12,4
S6 BN tiép xtic/ngay 1 300 50 +52,2
Thu nhap 3 16 6,5 12,1
S6 gior tryc dém/tudn 8 96 25 49,6
S6 gid 1am cong tac khac/tuan 0 84 12 +14,8
Pic diém Tén sb Ty 18 (%)
. <40 gio 266 50,4
Thoi gian lam viéc/tuan
> 40 gidy 262 49,6
) ) < 65BN 114 21,6
S6 BN tiép xuc/ngay
> 65 BN 414 78,4
Co 320 60,6
Truc dém
Khong 208 39,4
Co 141 26,7
Cong tac khac
Khoéng 387 73,3

3.2. Thuc trang giao tiép ciia NVYT

Bing 3: Nhn thirc vé vai tro ciia GT

Vai tro ciia k§ ning giao tiép Tén s6 Ty 18 (%)
Khong quan trong 9 1,7
it quan trong 20 3.8
Khé quan trong 47 8,9
Quan trong 200 37,7
Rét quan trong 252 47,5

Bing 4: Y thirc vé cdc KNGT

KNGT Khéng quan trong | it quan trong | Khi quan trong | Quan trong Rit quan trong
Lang nghe 0,2 0,6 8,1 62,1 29,0
Dién dat 0 0,6 5,5 65,2 28,8
Thiét 1ap MQH 0,2 1,3 13,4 60,8 24,2
bat cau hoi 0,4 0 12,3 59,1 28,2
Kiém ché 0,8 0,9 7,8 74,2 16,3
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Bing 5: Méi twong quan ciia mét so yéu té véi nhén thirc vé giao tiép

Pic diém Hé s6 twong quan (r) Giatrip
Thoi gian lam viéc/tudn 0,055 0,21
S6 BN tiép xuc/ngay 0,048 0,27
Thu nhép 0,099 0,02
S gio tryc dém/tuan -0,12 0,15
S6 gior 1am cong tac khac/tuan 0,09 0,13

3.3. M6 hinh da bién

Bing 6: Mo hinh da bién

Bién ddc lap Hé s6 Beta Gia tri p VIF
Gi6i -0,11 0,025 1,3
Dan toc -0,06 0,15 1,0
Hoc van -0,02 0,65 1,3
Tham nién -0,002 0,98 3,6
S6 BN tiép xtic/ngay 0,09 0,064 1,2
Thoi gian 1am viéc/tudn 0,04 0,5 1,3
Truc dém 0,06 0,24 1,5
Lam cong tac khac -0,007 0,9 1,2
Tudi 0,14 0,16 5,1
Nhom tudi 0,4 0,5 3,3
Chuyén mén -0,05 0,2 3,8
Khoa phong -0,11 0,8 1,6
Thu nhap 0,04 0,5 2.3

Bing 7: Sw phit hop ciia mé hinh da bién

Chi sb R? hi¢u chinh Durbin-Watson p

Gia tri 0.017 0,331 0,058
IV. BAN LUAN tich sau thém (khong thé hién ¢ phan két qua) chung toi
4.1. Pic diém xi hdi cia PTNC thiy rang gi6i nit chiém da s6 hon nam & tat ca cac vi tri

Dic tinh dan s6 nghién ciru: phan 16n 13 nit (66,5%), chuyén mén, dic biét 1a diéu dudng va y si.
d6 tudi tir 26-40 chiém chu yéu (75%). Tai cac bénh vién Chuyén mén chu yéu 13 y si va diéu dudng chiém
Viét Nam, nit gii chiém ty 1 cao hon nam gidi, qua phan  55,5%. Trinh d6 hoc van chii yéu 1a trinh d6 Pai hoc
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(49,4%), thap nhét 1a trinh d6 dudi cip 3 (0,2%) va trinh
d6 Tién si/CKII (0,4%). Ty 1& nay phu hop véi hoat dong
kham chira bénh tai cac bénh vién tuyén co sO, bac si
thuong chiém ty 1¢ thip hon rat nhiéu so véi diéu dudng,
y si, day cling la thyc trang chung ctia nhiéu bénh vién tai
Viét Nam [7]. Diéu nay dugc giai thich do dic thi nganh
nghé cham soc ngudi bénh pht hop véi gidi nir hon nam
gidi va c6 nhitng nganh khi tuyén dung dd dua ra chi tiéu
tuyén dung 0 rang — chi tuyén nir d6i v6i nit ho sinh.

4.2. Pic diém cong viée ciia PTNC

Thoi gian 1am viéc trung binh mot tuan cta ddi
tuong nghién cuu la 49,3 gio. Két qua nay phu hop voi
tinh trang va dic diém riéng cua nganh Y té (truc dém,
tryc ngoai gid hanh chinh dé chiam soc va theo doi ngudi
bénh), tuy nhién, s6 gio 1am viéc nay lai cao hon s gio
lam viéc trung binh do Nha nudc quy dinh (8 gido/ngay
va 40 gid/tudn). Ty 16 NVYT lam viéc hon 40 gio/tuan
va lam viéc 40 gio/tuan twong duong nhau 1a 50,4% va
49,6%. Thoi gian trye dém trung binh mot tuan 1a 25 gio
Vi 60,6% NVYT c6 tryc dém. Piéu nay c6 nghia 1a gan
mot mra DPTNC khong phai truc dém hay lam cong tac
khéc roi vao PTNC thudc nhém lam viéc & phong chirc
nang va khac (DTNC khong can thudng truc dé cham séc
va theo d6i BN, chi 1am viéc trong gid hanh chinh).

S6 bénh nhan tiép xuc trung binh mot ngay 1a 50
bénh nhin véi 78,4% NVYT c6 tiép xuc trén 65 bénh
nhan mdi ngay. S6 BN tiép xtic mdi ngay cia DPTNC phu
hop véi dic tinh cong viéc va mot sé nghién ciru khac.
Tuy nhién, trén d6i twong 1 Bac si kham bénh cua Khoa
Kham bénh, mdt bac si kham trén 65 Iugt bénh nhan/ngay
1a vuot qua so véi quy dinh thanh toan cta Bao hiém y
té theo Thong tu s6 39/2018/TT-BYT. Piéu nay c6 thé
khong dam bao thoi gian di & kham va chan doan bénh
hodc khong du thoi gian dé thuc hién giao tiép mot cach
day du va hiéu qua nhit cho ngudi bénh ciing nhu ¢ thé
tac dong tam 1y 1am ngudi bénh cam thay khong an tim
khi bac si kham bénh qua nhanh choéng.

4.3. Thue trang giao tiép ciia NVYT

Két qua nghién ctru cho thay: Déi tugng nghién ciru
duaray kién cho ca 5 nhén dinh vé vai tro quan trong
ctia giao tiép gitta NVYT va bénh nhan. Ty 1é cao nhét 1a
nhan dinh giao tiép voi bénh nhan 6 vai trd rit quan trong
(47,5%), quan trong (37,7%). Bén canh do6, c6 1,7% ddi
tuong nghién ctru cho rang giao tiép gitta NVYT va ngudi
bénh la khong quan trong. Co6 1€, ty 1€ nay roi vao nhom
ddi tugng c¢6 nhan dinh rf'mg viéc kham chira bénh chi co
chuyén mon gioi la ¢t hodc thugc nhom DTNC cd nhén
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dinh khong quan tim dén k¥ ning giao tiép khi kham,
chita bénh. Nhu dd néu ¢ phan téng quan nghién ctru,
mdi quan hé giao tiép gitta NVYT va NB 1a mdi quan hé
khong binh déng, né bit ngu@)n tir su dau khé, su can cua
nguoi bénh nén mai tim dén béc si. Do do, nhimg tam 1y
trong giao tiép ciia NVYT da dugc cac nghién ctru trude
chi ra bao gdm: mét moi, bang quan; tinh trang quen, chai
li nén c6 thé thay thudc c6 xu huéng danh gia nhe nhiing
truong hop bénh thong thuong. Hay tdm 1y quyén uy:
NVYT tu danh gid qua cao vai trd ctia ban than dan dén
tam 1y uy quyén, ban on hodc nhing cach mg xir thiéu té
nhi 7], [2].

4.4. Cac yéu t6 lién quan dén giao tiép

Dic diém vé khoa/phong lam viéc ¢6 mdi lién quan
v6i nhan dinh vé vai tro cta giao tiép véi nguoi bénh cia
DTNC véi PR=61,8 (KTC<0,001). Mbi lién quan nay cé
¥ nghia thong ké v6i p<0,001. Két qua cho thidy, NVYT
lam viéc ¢ khoa Kham Bénh (51,4% mirc rit quan trong
5/5) va khéi Ngoai (59,3% miirc rat quan trong 5/5) thi c6
ty 1& nhan dinh vai tro ctia giao tiép & mirc quan trong cao
hon hén so v6i cac khoa/phong 1am viéc. Trong d6, ndi
bat 1a NVYT lam viéc tai khdi phong chirc nang, danh
gia giao tiép c6 vai tro mirc 3/5 (kha quan trong) chiém
50% trén tong s0. Ty 1& nay ciing thé hién sy khong dong
déu vé k¥ ning giao tiép cua can bo y té tai Bénh vién da
khoa khu vic Hoc Mén. Piéu nay c6 thé duoc giai thich
do, NVYT tai khoa Kham bénh 1 d6i tugng dau tién tiép
xuc véi NB vé chuyén mén (trir bio vé, nhan vién giit xe),
nén viéc tao an tugng ban dau cho Bénh vién thong qua
giao tiép v6oi NB 1a vo cung quan trong. Nhan thue dugc
y nghia quan trong do, nén c6 1&€ NVYT khoa Kham Bénh
cling nhan thirc duoc vé vai tro clia giao tiép va thuc hanh
giao tiép mot cach day du va hiéu qua nhat c6 thé. Déi voi
khdi Ngoai, 14 cac khoa thyuc hién kham, chita bénh bang
cac thu thuat, phau thuat xAm lan, c6 nguy co tai bién cao
va nguy hiém, nén viéc giao tiép mot cach day di va hidu
qua v6i bénh nhan s giup cho qué trinh kham, chita bénh
thuén loi hon. Giai thich tinh trang bénh, phuong phap
diéu tri, nguy co cta phuong phap diéu tri, tu van, giai
thich vé chi phi khdm chira bénh mot cach dé hiéu cho NB
s& giup NB cam thiy thoa dang va d& chap nhan hon. Didu
nay mot 1an nira nhan manh vé vai tro ciia giao tiép giira
NVYT va NB la v6 cting quan trong. D6i v6i khdi phong
churc nang, thuong 1a lam viéc gitta NVYT va NVYT, it
tiép xuc va giao tiép voi NB hodc than nhan NB, nén ty
1¢ nay ciing 1a pht hop véi dic thi nghé nghiép nganh Y.

Thu nhép cia NVYT c6 mdi tuong quan thuan véi
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nhén dinh cua hoc vé vai tro giao tiép v6i NB (1=0,099).
M&i tuong quan nay cé ¥ nghia thong ké véi p<0,05. Tuy
nhién, mdi trong quan nay dugc thé hién chi & mic yéu
vGirtién gan vé 1.

Tuy nhién, trong md hinh hdi quy da bién, chi c6
bién gidi tinh c6 anh huong dén nhan dinh mirc ¢ quan
trong vé vai trd cua giao tiép gitta NVYT va nguoi bénh
¢6 ¥ nghia thong ké véi p<0,05(p=0,025). Bén canh do,
céc bién sb: thu nhap, chuyén mon, nhom tudi, tudi, tham
nién c6 kha ning cao xay ra hién tugng da cong tuyén (voi
VIF >2 trong thang do Likert). Hé s6 R? hiéu chinh dugc
thé hién & Bang 3.16 rat nho (nho hon 50%), cho thiy, mé
hinh hdi quy da bién gitra cac bién doc lap va nhan dinh
mirc d6 quan trong vé vai trd ciia giao tiép gitta NVYT va
ngudi bénh phu hop & mirc d6 yéu va khong co ¥ nghia
thong ké dé suy rong voi p>0,05 (p=0,058).

V.KET LUAN

Qua thuc hién nghién ctru trén 528 NVYT tai BV
PKKV Héc Mén bang nghién ciru cat ngang mé ta. Tir
két qua nghién ctru cho thay:

1. Thye trang vé giao tiép véi ngudi bénh ciia
nhan vién y té tai Bénh vién Pa khoa khu vue Héc Méon

Thuyc trang giao tiép cia NVYT tai BV PKKV Hoéc
Mén & muc tuong dbi tot, v6i cac diém thuc hanh giao
tiép déu dat trén 80%.

Nhén dinh mirc d quan trong cta k¥ nang giao tiép
trong giao tiép cia NVYT véi NB ¢ mirc quan trong trd

TAI LIEU THAM KHAO

1én 1a 85,2%.

C6 trén 90% DTNC ddng ¥ v6i nhimng nhan dinh vé
loi ich va tim quan trong ctia k§ ning giao tiép voi ngudi
bénh cua NVYT trong qua trinh khadm, chita bénh.

2. Mt s6 yéu td lién quan dén giao tiép ung xir
v6i nguoi bénh ciia nhan vién y té tai Bénh vién Pa
khoa khu vue Hoc Mon

Khéng c6 méi lién quan c¢6 ¥ nghia théng ké gitra
cic dic diém vé dan sd, xa hoi cia DPTNC va nhan dinh vé
vai trd ctia k¥ ning giao tiép véi NB ctia NVYT.

Dic diém vé khoa/phong lam viée c6 mdi lién quan
v6i nhan dinh vé vai trd cta giao tiép v6i nguoi bénh cua
DTNC voi PR=61,8 (KTC<0,001). Mbi lién quan nay ¢
¥ nghia thong ké véi p<0,001. Thu nhép cia NVYT c6
méi twong quan thuan voi nhan dinh vé vai trd giao tiép
v6i NB ctia NVYT (1=0,099). Mbi tuong quan nay 1a mdi
turong quan yéu va c6 ¥ nghia thong ké voi p<0,05.

KHUYEN NGHI

Bénh vién: Bénh vién can tiép tuc déy manh cac
phong trao thi dua va ting cudng phd bién cac quy dinh
y dure cling nhu cac vin ban quy dinh vé giao tiép ung xur
ctia can bd y t& v6i ngudi bénh.

Nhdn vién y té : Tiép tuc trau ddi, rén luyén dé nang
cao k¥ ning giao tiép hon nita.

Nghién citu sau: C6 thé thuc hién khao sat trén dong
thoi hai d6i tuong 12 bénh nhan va NVYT dé c6 cai nhin
khach quan va tong quat hon.
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