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ABSTRACT

Objectives: Objective 1: To determine the rate of positive patient experience among inpatients
at Tien Giang Provincial General Hospital in 2024. Objective 2: To improve the rate of positive
patient experience for inpatients at Tien Giang Provincial General Hospital during the period
2024-2026.

Materials and methods: A cross-sectional descriptive study; surveying patients who visited
and received inpatient treatment at Tien Giang Provincial General Hospital from January to
December 2024.

Results: The overall rate of positive inpatient experiences ranged from 81.78% to 98.96%. The
highest experience was reported prior to discharge (98.96%), followed by billing experience
(95.32%) and admission experience (89.59%). The lowest rate of positive experience was
reported during the hospitalization period, with 81.78%.

Conclusion: Appropriate strategies are needed to improve the rate of positive patient
experiences for inpatients at Tien Giang Provincial General Hospital during the period from
2024 to 2026.

Keywords: Positive experience, patients, inpatient care, Tien Giang Provincial General
Hospital.
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TOM TAT
Muc tiéu nghlen ciru: Myc ti€u 1: Xéc dinh ty 1€ trai nghiém tich cyc cua ngudi bénh ndi tra

tai Benh vién Da khoa tinh Tién Giang nam 2024. Muc tiéu 2: Cai thién ty 1€ trai nghiém tich
cuc clia ngudi bénh diéu tri ndi tra tai Bénh vién Pa khoa tinh Tién Giang giai doan 2024-2026.

Péi tlro’ng va phu’(rng phap nghlen ctru: Nghién ctru cat ngang mo ta; khao sat Nguoi bénh dén
kham va diéu tri ndi tra tai Bénh vién Pa khoa tinh Tién Giang tir thang 01/2024 dén 12/2024.

Két qua: Mirc d¢ trai nghiém chung t6t ciia nguoi bénh diéu tri noi tra co ti 1€ tir 81,78% dén
98,96%. Trong d6 cao nhat 1a trai nghiém trude khi xuat vién (98,96%) tiép dén la trai nghiém
chi tra vién ph1 (95,32%) va trai nghi€ém ltc nhap vién (89,59%). Ti I¢ trai nghiém t6t trong thoi

gian nam vién 1a thip nhit véi 81,78%.

Két ludn: Can co g1a1 phap phu hop dé cai thién ty 1€ trai nghlem tich cuc clia ngudi bénh diéu
tri ndi tra tai Bénh vién Pa khoa tinh Tién Giang trong giai doan 2024 - 2026.

Tir khoa: Trai nghiém tich cuc, nguoi bénh, diéu tri ndi tra, Bénh vién Pa khoa tinh Tién Giang.

1. PAT VAN DPE

Cai tién chét luong kham chita bénh dugc coi la myc
tiéu va nhi€ém vu trong tdm, duoc tién hanh lién tuc
dé dap tng nhu cau cham séc tan tinh, chu déo va dat
két qua, nham dap tmg mong doi cia nguoi bénh. Trai
nghiém ngu(n bénh bao gom toan bo tuong tac voi hé
thong cham soc stc khoe. HE thdng cham soc stic khoe
nay bao gom ké hoach diéu tri, bac s, diéu dudng, nhan
vién trong bénh vién va co s¢ ha tang Phéan hdi cua
ngum bénh vé trai nghlem su dung cac dich vy cham
soc suc khoe qudc té dugc cong nhén 1a mot nguon
thong tin rat quan trong gitp cai thién chét lugng cua
co so y té. O Viét Nam, nhiing trai nghlem dau tién ctia
nguoi bénh da dugc nganh y té cha v, xuat phat toe S&
Y t& TP.HCM, noi tién hanh nghlen clru dé cdi thién bo
cau hoi va khoi dong cac cudce thur nghiém. Két qua dat
duoc trong qua trinh nghién clru rat dang ghi nhan (So
Y Te TP.HCM 2019). T d6, Bénh vién Da khoa tinh
Tién Giang c6 nhiing ké hoach lam téng cac trai nghlern
tich cuc nglr(n bénh, 14 tién d& dé nhan viény t€ co thé
thyc hién cong viéc kham chita bénh t6t hon va lam
tang chat lugng kham, chita bénh cua co s6'y té vi thé
ching t6i tién hanh thyc hién dé an “Cai thién ty 1¢ trai
nghiém tich cuc ctia nguoi bénh diéu tri noi trii tai Bénh

*Tac gia lién h¢

vién Da khoa tinh Tién Giang giai doan 2024-2026".
Véi 2 muc tiéu:

1. Xac dinh ty I¢ trai nghiém tich cyc cua ngwo‘z bénh noi
trii tai Bénh vién Pa khoa tinh Tién Giang ndm 2024.

2. Cai thién ty I¢ trai nghlem tich cuc cua nguoi bénh
diéu tri ngi trii tai Bénh vién Pa khoa tinh Tién Giang

giai doan 2024-2026.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. P6i twgng nghién ciru: Nguoi bénh dén kham va
di€u tri ndi tra tai Bénh vién Pa khoa tinh Tién Giang

- Tiéu chuan lya chon: Ngudi bénh dén kham va didu
tri ndi tru tai Bénh vién Da khoa tinh Tlen Giang tai
thoi diém nghién ctru va nguoi bénh dong ¥ tham gia
nghién cuu.

- Tiéu chudn logi trir: Than nhan hogc nguoi bénh diéu
tri ndi tru tai cac khoa lam sang thiéu kha nang giao tiép
(nghe, ndi, khong bict doc chir).
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2.2. bia dlem va thoi gian nghién ciu: Tu thang 01
nam 2024 den thang 12 ndm 2024 tai Bénh vién Da
khoa tinh Tién Giang.

2.3. Thiét ké nghién ciru: Thiét ké nghién ctiru mo ta
cat ngang.

2.4. C& miu nghién ciru: St dung cong thic udc
luong mot ty 1€:

Ap dung cong thic tinh ¢& mau cho viéc wdc tinh mot
ty 16 trong quan thé:

p(l-p)

1-0/2 d2

n=27?

Trong do:
+n: C6 mau can diéu tra.

+Z: 1a d6 tin cay lay & ngudng xéc suat a = 0,05 —
Z, .,=196.

+ p: Ty 1€ hai 1ong cua ngudi bénh diéu tri noi tra. Ty 18
nay duogc tham khao tir két qua nghién ctru cia Hoang
Van Trinh (2019) tai bénh vién da khoa tinh Binh Phuée
nam 2019 voi muc do hai long 1a 49,3%, lay p=0,493.

+d: sai s6 chép nhan, chon d = 0,05.

Theo cong thirc trén ¢& mau tinh duogc ti thiéu 1a 384
nguoi.

Két qua thu thap dugc 384 mau.

2.5. Phwong phap chon miu: Chon mau theo phuong
phap thuan tién.

2.6. Blen 50, chi s6 nghién ciru: Cac chi s6 nghién ctru
bao gom: trai nghiém lac nhép vién, trai nghiém vé co
G vat chat va tién ich phuc vu, trai nghiém trude khi
xuét vién,

2.7. Phuong phap va cong cu thu thap thong tin

Str dung bang thu thap sé liéu theo cong van 1729/SY'T-
NVY ngay 04/4/2019 cua S6 Y té thanh ph Ho Chi
Minh vé viéc trlen khai khao sat trai nghiém nguoi bénh
trong thoi gian nam vién & bénh vién trén dia ban Thanh
phé H6 Chi Minh.

2.8. Cong cu do lu’(rng Theo huong dan cua cong van
1729/SYT-NVY ngay 04/4/2019 ctia S¢'Y té thanh phd
H6 Chi Minh. Cac ciu hoi trong phleu khao sat dugc
thiét ké co6 5 cau tra 101 voi y nghia lan lugt 1a: trai
nghiém khong tot/chua tich cuc, trai nghiém theo chiéu
hudng khong tt/chua tich cuc, trai nghiém theo chidu
hudng tét/ tich cuc, trai nghiém tét/ tich cuc, chua duoc
trai nghiém/mat dau.

2.9. Phyong phap xir i s6 liéu: Phan tich sb liéu bang
phan mém SPSS 20.0.

2.10. Dao, direc nghién cvu: bé an duge thuc hién sau
khi Ho1 dong Pao duc trong nghién ctu y sinh hoc cua
Truong Pai hoc Tra Vinh thong qua Giap chap thuén so
341/GCT-HDDD ngay 12 thang 7 nam 2024.

3.KET QUA
Qua khao sat 384 ddi tuong, thu duoc Kkét qua nhu sau:

Bang 1. Thye trang trai nghiém tich cwe lic nhap
vién (n=384)

N S6 lwong | Ty I¢
Noi dung (n) (%)
Thoi gian Khoéng phai
nhip khoa cho 371 96,6
Khoa kham £
bénh ban | o2 Cap 375 97,7
dau
Biic si giai | Duoc bacs
thich Iy do | &3l fhich X0 | 37 96.4
nhap vién y.@o phat
L nam vién
Giai thich
tinh trang Dugc bac si
bénh va gidi thich rd
huéng diéu | vé bénh va 380 »
tri tai khoa | hudng dicu tri
n(}i tra
gid dich vy | 08 BT &S | 356 92,7
tai khoa ay du. de
: thay
Dugc NVYT
chu dong gidi
thich ro ve
Giiii thich | ¢ khoan
BHYT tai A Ng 366 95,3
Kkhoa nao s& duoc
BHYT chi tra,
cac khoan nao
nguoi bénh ty
chi tra
i g eia || N0 6
NVYT tai | S48 Sloarta 201 52,3
khoa ¢6i mo, vui
vé

Nhan xét: Trai nghi¢m tich cyc lic nhap vién cua nguorl
bénh tucmg d6i cao; tuy nhi€n trai nghiém tich cuc vé
thai 6 ctia nhan vién y té tai khoa chiém ty 1¢ thap nht
(52,3%).
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Bang 2. Thuc trang trai nghiém tich cuc
vé co s¢ vat chit va tién ich phuc vu ngudi bénh
lic nim vién (n=384)

6 | qyg
No¢i dung lwong )
(m)
An ninh , . N
trit ty ca | €0 QUY dinh 8107|504 100
bénh vién ra vao khoa
Yén tinh tai | Bénh vién rét yén
bénh vién | tinhvaobuditsi | 20 | 12

Nhan xét: Vé thuc trang trai nghlem tich cuc vé co s
vat chat va tién ich phuc vu ngudi bénh. Vé an ninh, trat
tu cta bénh vién chiém ty 18 tuyét doi 100%. Ve yén
tinh tai bénh vién: c6 75,5% danh gia bénh vién rat yén
tinh vao budi tdi chiém ty 1é thap nhat.

Bang 3. Thuc trang trai nghiém trudc
khi xuét vién (n=384)

bao dén khi nhan giay ra vién

S6 -
Noi dung lwong T& l)e
(m)
H;"u‘,"ﬁﬁfa“ Puoc NVYT chi
£ dong huéng dan,
thuoc, ché do hich 370 96.4
in, cach tu giai “i(h.ro rang 7 ,
chiim sé¢ khi mmcviéli Xuat
xuat vién :
i hipu va | Duroc hutng din
thoi gian ro rarllg khi nao 350 911
quay lai tai quay lai ngay va
khziin tai kham
Khé khin |, 201 khong gap
khi lam thy | PALUEn ndo rong |y g 45
tuc xuét vien | 9ua trinh lam thu
) : tuc xuat vien
Thoi gian trung binh tir lic thong sh

Nhén xét: Noi dung kho khan khi lam thu tuc xuat vién
thi c6 45,3% danh gia toi khong gap bét tién nao trong
qua trinh lam tha tuc xudt vién chiém ty 16 trai nghiém
tich cuc thap nhét.

Béng 4. Nhan xét chung ciia ngwoi bénh
veé bénh vién (n=384)

Noi dung

S6
lwong

(n)

Ty 18
(%)

Piém trung binh trii nghi¢m ciia ngwdi bénh

Cam két
quay tré lai
bénh vién
dicu trl

Chdc chin t6i s&

quay lai va gidi

thiéu cho ngudi
khac nén dén
bénh vién nay

280

72,9

Nhan xét: V& nhan x¢ét chung cua ngudi bénh vé bénh
vién, noi dung cam két quay tr¢ lai bénh vién diéu tri
thi c6 72,9% danh gia chac chan toi s& quay lai va gidi
thiéu cho nguoi khac nén dén bénh vién nay.

= Tich cire = Tiéu cue
Biéu db 1. Ty 1¢ trii nghiém
cia nguoi bénh di€u trj nfi tra (n = 384)

Nhan xét: Ty 1€ trai nghiém tich cuc clia nguoi bénh noi
tra 1a 87,5% va chi ¢6 12,5% danh gia tiéu cuc.
Bing S. M01 lién quan giira mot s6 dic diém nhén

khau hoc dén trai nghlem cia bénh nhén diéu tri
noi tra (n=384)

Trai nghiém cia
Dic bénh nhan 959,
.2 i OR °
diem | Ti¢u cye cTufgl:n KTC p
n(%) | &
BHYT
Cé 40 332
(10,8%) | (89,2%) 0,05-
. 5 7 0,17 0.61 0,001
ONE | (41,7%) | (58,3%)

Nhan xét: Méi lién quan gitra mot sd dac diém nhéan
khéu hoc dén trai nghiém cua bénh nhan diéu tri ni tru
thi dac di€ém c6 hay khong bao hiém y t€ c6 khac biét
¢06 y nghia thong ké (p=0,001).

Bang 6. Moi lién quan giira co s¢ vat chit — tién ich

véi trai nghiém ciia nguoi bénh diéu tri noi tra
(n=384)

Pic diém

Trai nghiém cia bénh
nhin 959,

KTC p

= p OR
Tiéu cwe n | Tich cuc n

(%) (%)

Bénh vién cé hd trg bira
com va cac tién ich tbi
thiéu khac cho nguwoi co
hoan canh kho khan

36
(9,5%)
Bénh vién khong c6 hoat
dong ho trg

343 (90,5%) | 0,16 | 0,02-1,37 | 0,023

3

2 (40%) (60%)
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Nhan xét: Vé méi lién quan gnra o sO vat chat — tién
ich voi trai nghlem cua ngudi bénh dleu tri ndi tra thi
c6 su khac biét co ¥ nghia thong ké vé hoat dong hd trg
nguoi bénh c6 hoan canh khoé khan (p=0,023).

4. THAO LUAN

4.1. Ty 1¢ ngudi bénh hai long vé trai nghiém diéu tri
noi tru tai Bénh vién

Muc d¢ trai nghiém chung t6t co ti 18 tir 81,78% den
98,96%. Trong d6 cao nhét 1 trai nghiém trude khi xuét
vién (98, 96%) tiép dén 1 trai nghlern chi tra vién phi
(95,32%) va trai nghiém lic nhap vién (89 59%). Ti 1€
trai nghiém t6t trong thoi gian nim vién la thip nhit
vai 81,78%.

Két qua khao sat mirc do trai nghiém chung cho tat ca
cac khia canh ¢6 74,22% ngudi bénh va than nhan c6
trai nghiém chung t6t khi diéu tri ndi tra tai bénh vién.
4.2. Mot sb giai phap cdi thién ty 1€ trai nghiém tich
cuc ciia nguwoi bénh diéu tri noi trua tai Bénh vién Da
khoa tinh Tién Giang giai doan 2024-2026

1. Gidi phap néing cao cong tic kham chita bénh tgi
Bénh vién Da khoa tinh Tién Giang:

a. Vé chuyén mon:

T6 chirc hop Hoi dong nguoi bénh cap Bénh vién dinh
ky moi thang, noi dung tuyen truyén vé noi quy quy
ché cia Bénh vién, quyén va nghia vu cuia ngudi bénh,
tuyén tmyen chinh sach phép luat, nhiing thong tin co
lién quan dén Bénh vién.

Xay dung hé thong Piéu dudng thuc hién chim soc
nguoi bénh toan dién.

b. Vé co s6 vt chdt: Xay dung dé an ting giuong bénh
dé dap tmg trai nghiém tich cuc cho bénh nhan.

c. Vé cong tdc tai chinh — xd héi: Tang cudng theo dbi
va quan ly thu tuc thanh toan BHYT theo ding qui dinh
tranh xuat toan.

d. Veé cong tac dao tao: Tap huan vé giao tiep va chuyén
mon cho nhén vién y té.

e. Cdi tién quy trinh kham bénh, ddp g s hai long
nguoi bénh: Cap nhét kip thoi cac quy dinh, quy trinh,
thu tuc nhép vién ciing nhu so d6 khoa/phong va hé
thong bang chi dan cho ngudi bénh tai khoa Kham.

J- Duy tri h¢ théng bdo cdo, phan tich sw o y khoa:
Tap huan lai Thong tu 43/2018/TT-BYT vé Hudng dan
phong ngtra SCYK va quy trinh xtr Iy SCYK cho nhan
vién trong toan bénh vién.

2. Cai thién ty 1€ trai nghiém tich cwc chung cia
ngudi bénh di€u tri ni tra tir 87,5% lén 95%.

a. Cdi thién ty ¢ trai nghiém tich cuc luc nhdp vién:

Cai thién quy trinh nhap vién: Téi uu hoa cac quy trinh,

sir dung cong nghé thong tin dé tw dong hoa mot sb
budc trong qua trinh nhap vién.

Cung cap thong tin r6 rang va d& hiéu: Chuan bj tai liéu
hudng dan chi tiét, dé hiéu vé quy trinh nhap vién, cac
dich vu hd tro, va cac quy dinh cta bénh vién.

Téang cudng giao tiép voi nguoi bénh: Nhan vién y té
can giao tiep coi ma, than thién, giai dap kip thoi cac
thac mac cua nguoi bénh.

b. Cdi thién ty lé trai nghiém tich cuc luc nhap vién:

Cai tién quy trinh diéu tri: Trién khai bénh 4n dién tu,
dua ung dung cong nghé thong tin trong quy trinh cham
soc bénh nhan s€ cai thién tinh hi¢u qua cua quy trinh.

Dao tao doi ngili y bac si: Dao tao va nang cao trinh do
chuyen mon cho y bac si 1a yéu to then chét. Bén canh
viéc dao tao chuyén mon ky thuat va t6 chuc tap huan
nhan vién y té it nhat 02 1an / nam.

Tang cuong tucrng tac glua nhan viény te va bénh nhan:

Dao tao nhan vién y té vé ky nang giao tiép, thai do phuc
vu bénh nhén, tao sy tin tuong va than thién. Chu trong
ling nghe va giai dap thic mic cta bénh nhan.

Cai thién moi trubrng lam vigc: Cai tao khéng gian bénh
vién, tao ra moi truong sach s€ va thoai mai cho bénh
nhan. Nang cap co sé vat chat, dam bao vé sinh sach sg,

thoang mat, tao khong gian thoai mai va tién nghi cho
bénh nhan. Cung cap dich vy tién ich nhu wifi, khu vye
cho thoai mai, khu vyc an uong...

Thu thp va xir Iy phan ho6i: Thiét 1ap hé thong thu thap
phan hoi tir bénh nhan mot cach thuong xuyén va hi¢u
qua (hom thu gop v, khao sét truc tuyén, phong vén).

Ung dung cong nghe thong tin: Sir dung cong nghé
thong tin dé don gian hoa cac thu tuc hanh chinh, rat
ngan thoi gian cho doi cho bénh nhan.

Xay dung doi ngli bao vé va bao tri bénh vién dap ung
su hai long nguoi bénh.

c. Cdi thién ty l¢ trai nghiém tich cuc luc chi tra vién
phi:

Cong khai day du cac khoan chi phi lién quan dén vién
phi, bao gdm ca chi phi dich vy, thudc men va cac khoan
phu phi néu c6.

Cung cip thong tin chi tiét vé cac goi diéu tri va chi phi
tuong u'ng dé bénh nhan ¢6 thé Iya chon dich vu phu
hop véi nhu cau va kha nang tai chinh cua ho.

d. Cai thién ty l¢ trai nghiém tich cuc lic ra vién:

Téi wu hoa quy trinh xuat vién: C6 thé ap dung cong
nghé dé ty dong hoa mot s6 bude hodc don gian hoa cac
quy trinh hién cé.

Nang cao chat lugng cham soc va hd tro: Hu:ong dan
dan do chu déo: Cung cAp huéng dan chi tiét, 6 rang vé
ché d6 an udng, thude men, lich tai kham.
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Gi4o duc stc khoe cho bénh nhan khi xuét vién: Khi
mot bénh nhan ra vién, viéc gido duc strc khoe la rat
quan trong dé dam bao bénh nhan c6 thé tlep tuc duy tri
suc khoe tot va tranh tai nhép vién. Céc yéu t6 can luu
¥ bao gdbm klen thirc vé bénh tinh, cach dung thudc, déu
hiéu nguy hiém va thay d6i 1i song.
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