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BAI BAO NGHIEN CU'U GOC

Mot s6 yéu t6 anh hwéng dén trai nghiém ciia ngwoi bénh diéu tri ndi tri
tai bénh vién Rang Ham Mit Trung wong Ha N¢i nam 2023

Pham Thanh Ha", Duong Huy Luong?, Tran Van Pha', Nguyén Thanh Huyén', Nguyén Thi Lan Anh!

o )
TOM TAT

Muc tiéu: Mo ta mot s6 yéu td anh hudng dén trai nghiém cia nguoi bénh diéu tri ndi tra tai bénh vién
Rang Ham Mat Trung wong Ha Noi nam 2023.

Phwong phap nghién ciru: Nghién ctru ap dung thiét k& két hop: dinh lwong thuc hién nghién ctru
cit ngang (theo STROBE) trén 280 nguoi bénh diéu tri ndi tra theo bd cau hoi CAHPS (Consumer
Assessment of Healthcare Providers and Systems)va dinh tinh hién tugng hoc qua phong van siu (theo
SRQR), 20 ngudi bénh va 20 nhan vién y té. Thoi gian nghién ctru tir 9/2023 dén 11/2023 tai bénh vién
Rang Ham Mait Trung wong Ha Noi.

Két qua: Ty 1¢ nguoi bénh ndi tra co trai nghiém tich cuc chung dat 91,1%.

K&t ludn: Nghién ctru chi ra ring su thiéu hut diéu dudng gy anh huong tiéu cuc dén chit luong chim
soc va trai nghiém cua bénh nhan, bao gém tang nguy co sai sot y té va giam sy hai long. Piéu nay ciing
khién didu dudng lam viéc qua tai, dan dén cang thang va giam hiéu qua cong viée. Viée chd doi thanh
toan lau ciing dan dén sy lo ling va anh huéng tiéu cuc dén trai nghiém ngudi bénh. Nguoc lai, cac yéu
t6 tich cuc nhur quy trinh nhap vién va thanh toan minh bach, khong gian bénh vién yén tinh, sach s& véi
trang thiét bi duoc giam sat chat ché da gop phan cai thién sy hai long cua bénh nhan tai Bénh vién Rang
Ham Mat Trung wong Ha Noi. Nghién ciru dé xuét cai tién thoi gian chd kham, diéu phdi nhén lyc diéu
dudng va tiép tuc nang cao trinh d6 chuyén mén cua cac bac si.

Tir khoa: Trai nghiem nguoi bénh, nguoi bénh, diéu tri noi tru, bénh vién.
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Chat luong dich vu y té 1a ban chit cua su phat
trién bénh vién va 1a nhan t6 chinh anh huéng
dén long trung thanh ctia ngudi bénh (1). Trén thé
gi61, khao sat trai nghiém nguoi bénh da dugc stir
dung thay thé cho khao sét sy hai 1ong ctia nguoi
bénh do két qua khao sat trai nghiém ngudi bénh
gitip cung cap nhiéu thong tin hon va thong tin
d6 c6 thé do ludng, qua d6 gitip nha quén 1y biét
khau hay quy trinh nao can cai thién trong cac
dich vu tir bénh vién(2). Trong nghién clru cua
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nghiém diéu tri noi tra tai Ai Cap cho thiy trai
nghiém tich cuc voi phong ¢ va phong vé sinh
la 64,8%, giai thich tac dung véi chi dinh cua
thude 24,2%(2). Tai Viét Nam, nghién ctru cua
Bui Thi My Anh va cdng su tai bénh vién 198
B Cong an nam 2022 cho thiy ty 1¢ trai nghiém
tich cuc chung ctia nguoi bénh dat 82,5%(3).
Trong nhitng ndm qua, bénh vién Rang Ham
Mat Trung wong Ha Noi ludn cha trong, quan
tam duy tri va nang cao chét luvong dich vu kham
chita bénh td1 nguoi dan va thuc hién cac deé tai
vé su hai 1ong ciia ngudi bénh nhung trén thyc
té cho thdy ty 18 hai long toan dién ctia ngudi
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bénh chi dat 61,25% va diéu d6 da tré thanh
thach thirc 16n cho cac nha quan 1y bénh vién(4).
Cau hoi vu tién dat ra: Nhimg yéu t6 ndo anh
huong dén trai nghiém cta ngudi bénh tai bénh
vién? Nhan thy tinh cap thiét trong khao sat trai
nghiém ngudi bénh, chung t6i tién hanh nghién
ctru: “Trai nghiém cua ngudi bénh didu tri ndi tri
tai bénh vién Rang Ham Mat Trung wong Ha Noi
nam 2023” v6i muc tiéu: Mo ta mot sb yéu td
anh huong t6i trai nghiém ciia ngudi bénh diéu
tri ndi tru tai bénh vién Rang Ham Mat Trung
uvong Ha Noi nam 2023.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thiét ké nghién ciu: Nghién ciu ap dung
thiét ké két hop: dinh lugng cit ngang (theo
STROBE) va dinh tinh hién tugng hoc qua
phong van su (theo SRQR), nhdm bd sung va
dbi chiéu két qua tir hai phuong phap.

Pia diém va thoi gian nghién ctu: Tai bénh
vién Rang Ham Mat Trung wong Ha Noi - 40B
Trang Thi, Hoan Kiém, Ha N¢i. Thoi gian
nghién ctru: Tir 9/2023 dén 12/2023. Thoi gian
thu thap sb liéu: Thang 9 dén thang 11/2023.
Poi twong nghién ctru: ngudi bénh ndi tra tai
bénh vién.

Tiéu chudn lwa chon: Nguoi bénh da hoan thanh
qua trinh diéu tri ni tra va chuén bi xuét vién tai
Bénh vién Rang Ham Mat Trung wong Ha Noi
trong thoi gian thu thap dir li¢u; Nguoi bénh co
kha ning giao tiép va tra 101 phong van.

Tiéu chudn logi tric: Ngudi bénh tir chdi tham
gia nghién ctru.

C& miu va phuong phap chon miu: Ap dung
cong thire tinh c& miu wéc luong cho mot ty 1¢:

, p(1-p)
n==~2 (1- ar2) &

Trong do:
n: La ¢& mau nghién ctru; p: Udc tinh ty 1& ngudi

68

Tap chi Khoa hoc Nghién ciru Sire khée va Phat trién (Tap 09, S6 05-2025)
Journal of Health and Development Studies (Vol.09, No.05-2025)

bénh co trai nghiém tich cuc; d: Khoang sai Iéch
twong d6i mong mudn giita tham sé mau va tham
sO quan thé . d= 0,05; Z(l; oo La khodng tin cay
phu thuoc moc y nghia thong keé.

T:a co: Zz(l_w) =1,96 v6i 0.=0,05. Chon d= 0,05, ;
lay p= 0,825 ty 1¢ trai nghiém tich cuc chung lay
tir nghién ctru cua tac gia Bui Thi My Anh tai
bénh vién 198 By Cong an nam 2022 (3).

Thay vao cong thuc ta duge n=222. Liy thém
10% du phong trong trudng hop cac phiéu thu
thap duoc bi 16i, hong. Téng s6 mau thu thap
thuc té 1a 280. Nghién ctru chon mau thuén tién.
Céc dbi tuong du tiéu chuan nghién ctru tai bénh
vién duogc diéu tra vién giai thich vé nghién ctu,
néu dong ¥ tham gia nghién ctru s& dugc phong
van truc tiép thong qua bo cau hoi.

Déi twong dinh tinh chon ngiu nhién 20 ngudi
bénh tham gia khao sat dé tién hanh phong van
sdu. Va phong van 20 nhan vién y t (5 bac si, 5
dicu dudng, 3 duoc si, 3 nhan vién tai chinh, 2
bao v¢ va 2 nhan vién cong tac xa hoi)

Bién sd/chi s6/ ndi dung/chi dé nghién ciru:
Cac nhom bién chinh st dung trong nghién
ctru gdm: Céc bién s6 vé thong tin chung cia
nguoi bénh ; trai nghi€ém cta nguoi bénh: Khi
nhép vién, cham sdc cua didu dudng, cham so6c
cta bac si, moi truong bénh vign, trai nghiém
khi diéu tri, khi lam tha tuc thanh toan, khi
xuét vién. Bién s6 dinh tinh bao gém céc trai
nghiém tich cyc, tiéu cyc khi diéu trj tai bénh
vién,cac yéu té anh huong dén ngudi bénh tir
gdc nhin ctia nhan vién y té..

K§¥ thuét, cong cu va quy trinh thu thap so li¢u

Dua trén bd cong cu CAHPS xay dung va phat
trién boi Co quan nghién ctru chat luong Y té
cia My AHQR phién ban tiéng Viét sin co
dd duoc dich danh cho dbi tuong tir 18 tudi
trd 1én. BO cong cu khao sat trai nghiém bao
gém 20 tiéu muc téng hop véi 7 khia canh. B
cong cu gom 20 tiéu muc trén 7 khia canh: Trai
nghi¢ém cua nguoi bénh khi lam thu tuc nhép
vién (3 muc), chiam soc cia diéu dudng (4
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muc), cham sdc cta bac si (3 muc), moi truong
bénh vién (2 muc), trai nghiém cua nguoi bénh
trong qua trinh diéu tri (3 muc), trai nghiém
cua nguoi bénh khi lam thu tyc thanh toan (3
muc), trai nghiém cia nguoi bénh khi Xudt
vién (2 muc). Trong d6 cac cau hoi do luong
duogc dua trén thang 4 diém : khong bao gid/
thinh thoang/thudng xuyén/ludn ludn hodc rat
khong dong y/khong dong y/dong y/rit dong
¥. D6i v6i nhan xét va danh gia tong quan vé
bénh vién dugc su dung thang diém tr 0-10
(kém nhét dén t6t nhat).

B cau hoi phong van sau duoc thiét ké riéng
cho hai nhom dbi twrong: nguoi bénh va nhin
vién 'y té (bao gém béc si, diéu dudng, dugc si,
nhan vién ké toan, dugc va bao vé), nhdm khai
thac trai nghiém, kho khan va dé xuét lién quan
dén qua trinh cung cdp va tiép nhan dich vu.
Cau héi mang tinh mo, dugc xay dung dya trén
co so Iy thuyét va tham véan chuyén gia, sau d6
hi¢u chinh qua thir nghi¢m thuc té dé dam bao
tinh phu hgp va dg tin cay.
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Déi twong nghién ctru sé& duoc giai thich muc
dich nghién ctlru va tinh bao mat thong tin trude
khi tién hanh thu thap sé liéu. Piéu tra vién
tién hanh phong van dbi tuong dua trén bd
cong cu da co. Déi voi tré dudi 18 tudi sé duoc
phong van khi sy cho phép cuia cha me hodc
nguoi gidm hg, nhirng thong tin tré khong duoc
trai nghiém s€ dugc thu thap qua cha me hoac
nguoi gidm hd cua tré.

Xir Iy va phén tich s6 liéu: S5 liéu dinh luong
duoc nhap bang phan mém Epidata, xir I thong
ké voi phan mém Stata 14. S6 liéu dinh tinh g&
bang va chia thanh cac chu dé dé phan tich.

Pao dirc trong nghién ciru: Nghién ctru dugc
Hoi dong khoa hoc Bénh vién Riang Ham Mt
Trung wong Ha Noi thong qua theo quyét dinh
s6 993/QD-BVRHMTWHN ngay 22/09/2023.

KET QUA

Théng tin chung ciia di twgng nghién ciru

Bang 1. Thong tin chung ciia ddi twong nghién ciru (n=280)

Pic diém Tén s6 (n) Ty 18 (%)
e, Nam 165 58,9
Gidi tinh
N 115 41,1
<18 tudi 34 12,1
Tudi 18-50 tudi 213 76,1
>50 tudi 33 11,8
Kinh doanh, lao dong tu do 76 27,1
Hoc sinh, sinh vién 49 17,9
Nghé nghiép Céng nhan 22 7,9
Nong dan 20 7,1
Nghi huu 19 6,8
Khac 93 33,2
Trinh d@ h(-)c Vfin THPT tr6 1én 214 76,4
Dud6i THPT 66 23,6
Co 201 71,8
BHYT
Khong 79 28,2
L. P Thanh thi 134 47,9
Noi sinh song - - S
Nong thon, mién nuai 146 52,1
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Nghién ctru cta chung toi dugc thyc hién trén
280 ddi twrong ngudi bénh diéu tri nodi tra tai
bénh vién Rang Ham Mat Trung wong Ha Noi.
Két qua cho thiy dbi tuong tham gia nghién
ctru phan bd dong déu & ca hai nhom nam va nit
chiém ty 18 1an luot 13 58,9% va 41,1%. Ty 18 dbi
tuong tham gia nghién ctru ¢6 do tudi tir 18-50
tudi tro 1én chiém 76,1%. V& nghé nghiép, dbi
tuong lam kinh doanh, lao dong tu do chiém ty
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16 cao nhat 14 27,1%, tiép theo 1a ddi tuong hoc
sinh, sinh vién chiém ty 18 13 17,9%. Trinh do
hoc van cia DPTNC cho th'fly trinh d§ Trung hoc
pho thong trd 1én chiém ty 1¢ cao nhat 14 76,4%.
Déi véi viée st dung BHYT, PTNC c6 sir dung
thé BHYT chiém ty 18 cao nhit 1a 71,8%. Két
qua cho thdy 47,9% DTNC song & thanh thi.

Trai nghiém cua nguwdi bénh noi tra trén
cac khia canh

Bang 2. Trai nghiém cia nguwoi bénh néi tra trén cac khia canh (n=280)

Ty 1€ ngwoi bénh co trai

Noi dung nghiém tich cwe (%)
Trai nghiém cua nguoi bénh khi nhap vién 80%
Trai nghiém cta ngudi bénh vé khia canh chim soc cua Didu dudng 89,5%
Trai nghiém cua nguoi bénh vé khia canh cham soc ctia Béac si 93%
Trai nghiém cua nguoi bénh vé khia canh Mbi truong bénh vién 67%
Trai nghiém ctia ngudi bénh vé khia canh nam vién 52,2%
Trai nghiém cua nguoi bénh vé khia canh khi 1am thu tuc thanh toan 89,4%
Trai nghiém cua nguoi bénh vé khia canh xuét vién 71,9%
trai nghiém tich cuc chung cua nguoi bénh véi bénh vién 91,1%

Béng 2 cho thiy két qua trai nghiém ciia nguoi
bénh voi bénh vién theo 7 khia canh: trong cac
khia canh vé trai nghiém ctia bénh vién, ty 1¢
ngudi bénh ¢ trai nghiém tich cuc vé khia canh
khi cham soc ctia bac si co ty € cao nhét dat 93%
va ty 18 ngudi bénh c6 trai nghiém tich cyc thip
nhat 1a khia canh nam vién chi dat 52,2%. Ty 1&
nguoi bénh c6 trai nghiém tich cuc dat 91,1%.

M@t s6 yéu t6 anh hwong dén trai nghiém
hai long nguwoi bénh tai Bénh vién Réng
Ham Mt Trung wong Ha N§i nam 2023

Cac yéu t6 anh huéng tich cuwe dén trai
nghiém ngudi bénh

Co so vdt chat cia bénh vién
Mac du dién tich han ché nhung bénh vién luén
c0 gang tu sura, cai tao cling nhu thyc hién cac

bién phap (nhu phuong phap thuc hanh 5S) dé
co s& vat chat ludn sach s& gon gang va la yéu
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t6 ¢6 anh huong tich cuc dén trai nghiém cua
nguoi bénh diéu tri ndi tra tai bénh vién Réng
Ham Mat Trung wong Ha Noi.

“Bénh vién tuy hoi nhé nhung do ding cho
bénh nhan thi trong van mdéi, sach sé”. —
(PVS nguoi bénh 11).

“Phong dc ¢ ddy rdt sach sé, ngay nao ciing
co nguoi vao lau don nén khong bi mui bénh
vién”. (PVS nguoi bénh 18).

Quy trinh vao vién, thanh todn ré rang

“O day thanh toén phdi doi nhing quy trinh rat
don gian, ching t6i dwgc hudng dan cu thé va
¢6 bién bang hwdng dan”. (PVS ngudi bénh 09).

“Bénh vién luén cdi tién chdt lwong dé giip
nguoi bénh dé dang thuc hién tir nhitng viéc
nhé nhat nhw hwéng dan ldy sé, huwéng dan
thanh toan,...Quy trinh thanh todn bénh vién
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cing cai tien lién tuc dé thudn tién nhat cho
nguoi bénh”. (PVS nhan vién ké toan).

Trinh d¢o chuyén mon cua bdc st

La bénh vién trung wong tuyén cudi, véi doi ngii
bac si chuyén mon cao, giau kinh nghiém luon
khién bénh nhan tin tuong, hai 1ong khi diéu tri
bénh ciing 13 mot trong nhiing yéu t6 anh huong
tich cuc dén trai nghiém cua nguoi bénh.

“Bénh vién Trung wong nén cdac bdc st o day
rat gioi, vét mo rat dep va nhanh lanh”. (PVS
nguoi bénh 05).

“O ddy chiing t6i luén duwoc cdc lanh dao khoa,
lanh dao bénh vién tao dieu kién cho di hoc
néng cao tay nghé”. (PVS béc si khoa ndi tra).

Cic yéu to anh hwéng chwa tich cue dén
trai nghiém ngudi bénh

Thoi gian cho thanh todn ldu

viéc cho doi dé thanh toan 13 van dé nan gidi cua
bénh vién can giai quyét vi né anh huong khong
t6t dén trai nghiém ctia ngudi bénh. Nguoi bénh
noi tr duge thanh toan ra vién vao budi chiéu
hang ngay, diéu dudng goi cac bénh nhan duoc
ra vién dén dé hudng dan thanh toan vi vay quiy
thanh toan bi dén nhiéu ngudi bénh cung lic. Bén
canh d6 van c6 cac bénh nhan méi dén kham dan
dén viéc thoi gian chd doi thanh toan 14u.

“O ddy buéi chiéu déng bénh nhdn cing ra
vién nén rdt déng”. ( PVS ngudi bénh 02).

“Thu tuc o bénh vién thi don gian nhung cho
thanh toan thi hoi lau. Do méi mét ké toan chi
thu tién mot doi twong nhat dinh nén khi bénh
nhan ra vién cung luc thi sé phai cho ma da
$6 bénh nhédn ndi tri la ¢6 BHYT nén cang lau
hon”. (Diéu dudng khoa noi tra).

S0 lwong nhén lyc diéu dwéng

Déi véi nguoi bénh viée dugce didu dudng quan
tam cham soc 1a vo cling can thiét, tuy nhién do
s6 luong didu dudng han ché nén diéu dudng
khong cham soc ky timg ngudi bénh nhu mong
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mubn, gy ra nhiéu hiéu 1am vé thai d6 cua diéu
dudng, sy quan tAm cia diéu dudng dbi voi
ngudi bénh. Piéu nay dan dén viéc trai nghiém
ctia ngudi bénh ddi véi didu dudng khong tét.

“Hién tai khoa di di so lwong theo dé an, tuy
nhién s6 lwong diéu dwéng 6 khoa chiea dii. Moi
lan cé nguoi xin nghi la khéng c6 ai lam thay
duoc, cong viéc gia dinh khong cho ho nghi ciing
khong dwoc”. (PVS bac si Truong khoa ndi tra).

“Mdy ¢6 diéu dudng & ddy chay di chay lai
lién tuc nhung goi mai moi duoc, chdc do
dong bénh nhan qua.” (PVS ngudi bénh 08).

Viéc thiéu nhan lyc diéu dudng khién diéu
dudng qua tai, khong chdam soc ky cho tung
ngudi bénh 1am anh huong khong tét dén trai
nghiém cua nguoi bénh.

BAN LUAN

Trai nghiém chung ctia nguoi bénh theo 7 khia
canh cho théy: Ty 1€ NB c6 trdi nghiém tich cuc
chung dat 91,1% va ty I¢ NB chua c6 trai nghiém
tich cuc dat 8,9%. Trong d6 ty 1€ NB co trai nghiém
tich cuc cao nhat vé khia canh khi xuét vién dat
93% va ty 1€ ngudi bénh co trai nghiém tich cuc
thap nhit 13 khia canh nam vién véi 52,2%. Két
qua nay da cho cac nha quan 1y thay duogc céc tiéu
muc tich cuc va cc tiéu muc chua tich cuc dé dua
ra nhimg giai phap hiéu qua nham cai tién nang
cao chat luong bénh vién Bénh vién Rang Ham
Mat Trung wong Ha No¢i trong nhirng ndm toi.

Nghién ctru ndy di chi ra, mot trong nhiing yéu
td tidu cyc anh huong t6i trai nghiém ciia nguoi
bénh 1a s lugng didu dudng con thiéu. Sy thiéu
hut didu dudng cé anh huong rd rét dén trai
nghi¢m cua bénh nhan va chit lugng cham soc
y té. Nhiéu nghién ctru di chi ra rang tinh trang
thiéu diéu dudng khong chi anh huong dén chat
lugng cham sd¢ ma con lam giam sy hai long va
trai nghiém tich cuc ctia bénh nhén (5). Thiéu hut
diéu dudng din dén viéc nhitng diéu dudng con
lai phai 1am viéc qué tai, gy ra cing thing va kiét
stic. Piéu nay 1am giam chat luong cham soc va
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khién bénh nhan cam thay khong duoc quan tim
dang mirc, giong v6i nghién ciru & Sri Lanka chi
ra rang sy gia tang khdi luong cong viée do thiéu
hut diéu dudng din dén su suy giam chét luong
chim soc va gia ting sai sot trong diéu trj (6).

Quy trinh thu tuc xac dinh r0 rang va minh bach
trong vién va thanh toan dong vai trd quan trong
trong cong vi€c nang cao trai nghi¢m cua bénh
nhan. Sy minh bach nay giup gidm bét cang
thang, tao cam giac yén tam khi bénh nhan hiéu
céc bude can thuc hién va cac khoan chi phi lién
quan. Viéc quan ly thong tin hi¢u qua khong chi
cai thién sy hai long ma con xdy dung niém tin
gitta bénh vién va bénh nhan, tranh nhiing diéu
bat ngo vé tai chinh hodc hanh chinh (7). Cung
cap thong tin chi tiét vé chi phi va quy trinh thanh
toan gitip bénh nhan kiém soat tot hon, giam ganh
nang tim 1y va ting sy hai long vé dich vu y té.

Thoi gian thanh toan lau 1a mot yéu t6 quan trong
anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém téng thé cua
nguoi bénh tai bénh vién. Bénh nhan khéng chi
dén dé diéu tri ma con mong doi mot quy trinh
hanh chinh va tai chinh hiéu qua. Khi céc thu tuc
thanh toan bj tri hodn, ho thudng cam thay lo ling,
cang thang va mat kiém soat vé chi phi. Diéu nay
dac biét nghiém trong trong giai doan Xuét vién,
khi bénh nhan da tri qua diu trj va chi mong
mudn rdi vién nhanh chéng. Cham tré trong thanh
toan lam tang thoi gian chd doi, gdy bat tién, anh
huong dén ké hoach ca nhan va gia dinh, dong thoi
1am giam sur hai 1ong véi toan bo qué trinh diéu tri,
du chat lugng y té ¢6 thé van dam bao. Nhiimng trai
nghiém tiéu cuc nay dé dang lan truyén qua truyén
miéng hodc mang xa hoi, anh huong dén uy tin va
kha ndng thu hit bénh nhan trong tuong lai. Tt
goc do van hanh, cham tré trong thanh toan ciing
gdy lang phi nguf”m luc, lam cham qua trinh xoay
vong givdng bénh, anh huong dén hiéu suit va chi
phi ctia bénh vién. Do d6, cai tién quy trinh hanh
chinh va tai chinh, dac biét 1a tai khau thanh toan,
la yéu t6 then chét dé nang cao chit lugng dich vu
va trai nghiém nguoi bénh mat cach toan dién. (8).

Nghién ctru nay chira, khong gian phong bénh
yén tinh, sach s€ voi trang thiét bi dugc giam

72

Tap chi Khoa hoc Nghién ciru Sire khée va Phat trién (Tap 09, S6 05-2025)
Journal of Health and Development Studies (Vol.09, No.05-2025)

sat, stra chita kip thoi 1a yéu t6 tich cuc dem
lai trai nghiém t6t cho ngudi bénh. Khong
gian yén tinh trong bénh vién gitip bénh nhan
c6 mdi truong nghi ngoi va hoi phuc tot hon
(9). Tiéng on 16n khong chi gy kho chiu ma
con 1am gian doan gidc ngl ctia bénh nhan,
anh huong dén kha ning hoi phuc va giy ra
cang thang. Nghién ctru cho thiy rang giam
thiéu tiéng on tai cac don vi diéu tri bé“mg cach
thyc hién “gio yén tinh” da gitp ting diém sd
hai long cua bénh nhan, cai thi¢n trai nghiém
tai bénh vién. Khong gian bénh vién sach s€
anh hudéng manh dén sy hai long cta bénh
nhan va kha nang ho s€ gidi thiéu bénh vién
cho nguoi khac.

Han ché ciia nghién ciru: Mot s6 nguoi bénh
chua c6 su coi mo trong van dé dua ra y kién
danh gia chu quan, ngoai ra nhitng nguoi bénh
nang thuong cé xu hudng né tranh nghién ctru
do vay tac gia gap phai nhiéu trd ngai trong
viéc thu thap dir liéu va y kién. Dan dén thong
tin ctia ngudi bénh co thé chua phan anh dung
thuc trang cta van dé nghién ctru.

KET LUAN

Qua nghién curu trai nghiém cia nguoi bénh
didu tri noi tru tai bénh vién Rang Ham Mat
Trung wong trén 280 nguoi va 40 nguoi dugc
phong van sau, chung t6i rat ra két luan rang: ty
1€ nguoi bénh co trai nghiém tich cuc dat 91,1%.
Céc yéu t6 tich cuc 13 co sé vét chat, quy trinh
thanh toan va trinh do chuyén mon cua bac si.
Céc yéu tb chua tich cuc 1a thiéu diéu dudng va
thoi gian cho thanh toan.

Tir két qua nghién ctru, chiing t6i khuyén nghi
bénh vién cai tién thoi gian thanh toan bing
cach tang cudng nhén vién ké toan trong khung
gio cao diém, tang cudng nhan lyc diéu dudng
tai cac khoa ndi tra béng cach tuyén thém hoac
diéu phdi diéu dudng giita cac khoa, va tiép tuc
dao tao nang cao trinh do chuyén mon cho doi
ngii bac si dé duy tri va phat huy cac yéu t6 anh
hudng tich cuc dén trai nghi¢ém ctia nguoi bénh.
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ABSTRACT

Objective: To describe several factors influencing the inpatient experience at the National Hospital of
Odonto-Stomatology in Hanoi in 2023. Research Methods: This study employed a mixed-methods
design: a quantitative cross-sectional study (following STROBE guidelines) was conducted with
280 inpatients using the CAHPS (Consumer Assessment of Healthcare Providers and Systems)
questionnaire, and a qualitative phenomenological approach (based on SRQR) was conducted
through in-depth interviews with 20 patients and 20 healthcare staff. The study period lasted from
September 2023 to November 2023 at the National Hospital of Odonto-Stomatology in Hanoi.
Results: The proportion of inpatients with an overall positive experience was 91.1%. Conclusion:
The study indicates that a shortage of nursing staff negatively impacts the quality of care and patient
experience, including an increased risk of medical errors and decreased satisfaction. This also leads
to nurse overload, resulting in stress and reduced work efficiency. Long waiting times for payment
also cause anxiety and adversely affect the patient experience. In contrast, positive factors such
as transparent admission and payment procedures, a quiet and clean hospital environment, and
well-monitored equipment contribute to improved patient satisfaction at the National Hospital of
Odonto-Stomatology in Hanoi. Recommendations: Improve waiting times for examinations, better
coordinate nursing staff, and continue to enhance the professional qualifications of doctors.

Keywords: Patient experience, patients, inpatient care, hospital.
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