chét lwvgng cé anh hudng I&n nhat dén sy hai
long bénh nhan (bac si diéu tri chuyén mén cao
c6 ty 1& hai long 1én dén 96,7%), giai thich cho
didu nay 1a vi méi bénh nhan dén kham va chiva
tri tai bénh vién, ho khéng mong muén gi hon 1a
duwoc biét vé tinh trang bénh, dwoc doi ngd y
bac si gidi, gidi dap va cung cap moét cach kip
thoi, day du, chinh xac cac théng tin vé bénh
tinh cGa minh. Do d6, nhan t6 nay dwoc bénh
nhan danh gia cao hon so v&i cac nhan té khac.
Bénh nhan nam c6 mic dé hai long cao hon
bénh nhan ni¥, bénh nhan da két hon cling c6 sy
hai ldng cao hon so véi bénh nhan chwa két hén
khi st dung dich vu kham chira bénh ngoai tru tai
Bénh vién Rang Ham Mat Trung wong Ha Nai.
Chua thay c6 méi lién quan gitra do tudi va
trinh d6 hoc van v&i sw hai long clia bénh nhan

khi st dung dich vu kham chira bénh ngoai tru tai
Bénh vién Rang Ham Mat Trung wong Ha Noi.
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THY'C TRANG GIAO TIEP UNG XU
CUA NHAN VIEN Y TE VOI NGU'O'l BENH
TAI BENH VIEN DA KHOA KHU Viy'C HOC MON

TOM TAT

Dat van dé: Pé tao duwoc niém tin, lam hai
long ngwdi bénh va tao nén dich vu kham, chira
bénh co chét Iwong thi ngoai nang luc vé
chuyén moén, pham chét dao dirc thi thai d6 va
hanh vi giao tiép cla nhén vién y té véi nguoi
bénh va than nhan nguoi bénh la mét thanh té
quan trong khéng thé thiéu.

Muc tiéu: Xéc dinh thuc trang giao tiép (ng
Xt va mot s6 yéu té cé lién quan dén thuc trang
giao tiép ctia nhan vién y té véi ngudi bénh (NB)
tai Bénh vién Pa khoa khu virc (DKKV) Hoc Mén
nam 2020.

Phuong phép: Cat ngang mo ta. Két qua:
Nhén dinh mirc dé quan trong cda ky ndng giao
tiép trong giao tiép cua nhan vién y té (NVYT)
v&i NB & murc
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Ngay phan bién: 07/01/2021
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NGUYEN THANH BiNH', HUYNH THI THUY?,
NGUYEN THUY THUY TRANG2
LE MINH NGOC HUYEN3 LE THI DIEM TRINH®
Tru’o’ng Dai hoc Tra Vinh
zBenh vién Pa khoa khu vwrc Hoc Mén
*Trworng Pai hoc Y Dwoc TP.HCM

quan trong tré Ién la 80%. Trong d6, mirc do
quan trong: ky ndng thiét 1ap moi quan hé khi
giao tiép v&i nguoi bénh 83,3%, ky ndng lang
nghe nguoi bénh 88,5%; ky ndng dién dat
91,8%, ky ndng dat cdu hdi 87,3%, ky nédng
kiém ché cam xuc, hanh vi 90,1%. Déc diém gidi
tinh, trinh @6 hoc Vvan, trurc dém, tham gia céng
tac khac, tham nién cong tac va khoa/phong lam
viéc ¢6 mdi lién quan cé y nghia thong ké voi
nhan dinh murc do quan trong cua giao tiép véi
nguoi bénh trong qua trinh kham, chira bénh.

Két luén: Thuc trang giao tiép (g xtr cla
nhén vién y té véi nguoi bénh tai Bénh vién
PKKV Héc Mén & murc tuong déi tét & cé hai
khia canh nhan thirc va thuc hanh giao tiép.

Twr khéa: Giao tiép, ing xt, nhan vién y té,
Likert, Bénh vién DKKV Hoc Mén.

SUMMARY

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

Backgrounds: In addition to the professional
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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.

Objectives: Determine the state of behavioral
communication and a number of factors related
fo the actual state of medical staff
communication with patients at Hoc Mon State
Registration Hospital in 2020. Methods: A cross-
sectional descriptive.

Results: Assessment of the importance level
of communication skills in medical staff
communication with the patient is 80% or more.
In which, the level of importance: skills to
establish relationships when communicating with
patients 83.3%, listening skills to patients 88.5%;
expression skills 91.8%, questioning skills 87.3%;
emotional and behavior control skills 90.1%.
Gender characteristics, educational attainment,
night duty, other work patrticipation, seniority and
department in work are related to the assessment
of the importance of communication with patients
during medical examination and treatment.

Conclusions: The actual state of medical staff
communication with patients at Hoc Mon General
Hospital is relatively good in both aspects:
awareness and communication practice.

Keywords: Communication, behavior,
medical staff, Likert, Hoc Mon registered
hospital.

DAT VAN BE

Giao tiép la hoat dong giao lwu, tiép xuc gitra
con nguwoi v@i con ngudi. Trong qua trinh do,
cac bén tham gia tao ra hodc chia sé thong tin,
cdm xuc v&i nhau nham dat dwoc muc dich giao
tiép. Dbi v&i nganh y té, viéc giao tiép gitra nhan
vién y té va nguwoi bénh (NB) khi ngwdi bénh
dén kham, chira bénh tai co s& y té 1a mét trong
nhirng thanh t6 co ban va quan trong, kj néng
giao tiép cung v&i nang lwc chuyén mén va
pham chét dao dirc clia nhan vién y té gép phan
tao ra cac dich vu y t& c6 chat lwong va hiéu
qua nhét [4].

Mac du da co nhiéu két qua tich cwe, nhung
hién nay nganh y t& van con ton tai nhiéu khd
kh&n, bat cap nhu sy qué tai cta bénh vién, sy
cang thang do ap lyc cong viéc Ién cla nhan
vién y té, thoi gian tiép xtc cha nhan vién y té
Vi ngudi bénh con han ché da gay ra sy khong
hai long cla ngudi bénh véi cac dich vu y té.
Ngu®i bénh phan nan vé thai dé va hanh vi giao

tiép cla nhan vién y té, nhixng bat man trong
cach (rng x& clia hai bén du bén nao dung bén
nao sai cling da gay ra nhirng birc xuc trong dw
luan lam anh hwéng nghiém trong dén hinh anh
clia nganh y té néi chung va bénh vién néi riéng
(3], [6], [3].

Bénh vién Pa khoa khu vwc Hoc Mén duoc
quan ly, chi dao truc tiép va hwédng dan vé
chuyén mén ky thuat cia S& Y té TP.HCM va
duwoc xép hang bénh vién loai Il [1]. L& noi tiép
nhan kham, chira bénh cho sb lwgng 16n nguoi
bénh trong va ngoai khu vuc. Dé tao dwgc niém
tin va lam hai ldng ngwoi bénh dén kham chiva
bénh, ngoai ndng lwc vé chuyén mén, pham
chét dao dire thi thai d6 va hanh vi giao tiép cla
nhan vién y té 1a mét thanh té quan trong khong
thé thiéu. Tuy nhién, hién chwa cé bao cédo cu
thé nao vé van dé nay. Nham danh gia thuc
trang giao tiép glwa nhan vién y t& va nguoi
bénh dé lam co s& dé xuét cac gidi phap nang
cao chét lwong phuc vu cham séc stc khde
nhan dan, chung toi tién hanh dé tai nghién ctu:
“Thuc trang giao tiép (rng xtr clia nhan vién y té
v&i nguoi bénh tai Bénh vién DKKV Héc Moén,
Thanh ph6 H6 Chi Minh’.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

1. Péi twong nghién clru

1.1. Tiéu chi chon vao

Nhan vién y té (NVYT) c6 tiép xuc truc tiép
v&i ngwdi bénh da lam viéc tir da 6 thang tai BV
DKKV Héc Mén va ddng y tham gia nghién ctu.

1.2. Tiéu chi loai ra

Nhan vién y t& vang mat 2 Ian tai thoi diém
nghién ctru.

2. Theéi gian nghién cliru

Tu thang 02/2020 dén thang 08/2020.

3. Thiét ké nghién ciru

Nghién cru cdt ngang mo ta

C& mau:

1 -
n= 22(1_Q/Q)MEZ_EZ x DE

C& mau: 364 mau dwoc chon bang kj thuat
chon mau ngau nhién theo cum.

Sau khi chon m&u, nhitng NVYT dugc chon
phu hop tiéu chi chon mau va déng y tham gia
nghién cliu sé dwoc khdo sat bang bd cau hdi
c6 cAu truc tw dién soan sén duwoc xay dwng
dya trén thang do Likert.

Trong trwdng hop NVYT duoc chon tir chéi
tham gia nghién clru hodc vang mét tai thoi diém
l&y mau, thi sé bd qua NVYT dé va chon bd sung
bang NVYT khac phu hop tiéu chi chon mau.
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KET QUANGHIEN CUU
1. Pac diém xa hoi cta déi twong nghién

ctru (DTNC)

Bang 1. Yéu t6 c4a nhan cia BTNC

2. Thwe trang giao tiép ctia nhan vién y té
(NVYT) ‘ ,
Bang 3. Nhan thirc ve vai tro cda giao tiép

DPac diém n % Vai tro cﬂallfy nang giao Tin sb V18 (%)
Gisi N 247 | 67,7 _ tiep )
Nam 117 | 32,1 Khong quan trong 10 2,7
] 18 — 25 21 58 It quan trong 15 4,1
Nhom tudi 26 - 40 290 | 795 Kha quan trong 41 1.2
41 -60 53 14,5 Quan trong 174 477
Khoa kham bénh 33 9,0 Rat quan trong 124 34,0
Khoa cap ctru 36 9,9
- Khoa Hoi stre 21 | 58 Bang 4. Y thirc vé& cac kha ning giao tié
Khoa/phon ™ khoa Nei khac 127 | 34,8 (K,\,GT%]J 99 P
g Khdi Ngoai 82 | 225
Khoi Can lam sang 55 15,1 = - x
Phong chirc nang 11 3,0 Kha nang Khong | It | Kha Quan Rat
Bac v 90 247 giao tiép quan | quan| quan trong quan
= .aF Sy — : trong | trong| trong ; trong
Chuyén Y s E'e}‘ dudng 212 | 58,1 Lang nghe 0 | 05]10,7] 67,7] 20,8
mén et vien, 30 | 82 Dién dat 0 | 0] 79]685] 233
& ~ong cong Thiét 1ap mdi
H ly, khac 32 8,8 quan hé 0 0,5| 15,9| 66,0 17,3
= <<51 parn 19101 gg'z Patcauhdi | 04 | 0 | 12,3| 59,1 | 28,2
Thoi gian 10 <15”a,m 07 593 Kiém ché 03 | 03] 90| 77,8 12,3
cong tac 15 <20 nam 22 | 6,0
- nam L X X z X z
> 20 ndm 34 9,3 Bang 5. M6t s yéu to lién quan dén giao tiép
<cép3 0 0
Trung cap 102 | 27,9 Dac diém PR (KTC95%) p
Trinh d6 Cao dang 21 5,8 Gidi 16,4 0.003
hoc van Pai hoc 213 | 58,4 (0,001-0,002) ’
Thac si/ Chuyén khoal | 26 71 x 14,0
Tién si/ Chuyén khoa il | 2 | 0.5 Hoc van (0,004-0,007) 0,007
R ] 2 32
Bang 2. Pac diém cong viéc cla ddi twong Nhom tuoi (0,52-0,54) 0,53
nghién ciru (BTNC) Truc dém 115 0.021
s ez Nho Lén | Trung | Saiso (0,016-0,022) ’
Bac diem nhédt | nhét | binh | chuén £ 7,3
= S0 bénh/ngay ’ 0,122
Tudi 22 60 [346 | 7,3 (0,113-0,125)
Thoi gian lam A i A 5,2
viéc/tuan 20 84 50,2 | 12,5 S0 gid/tuan (0,26-0,27) 0,264
S0 bénh nhan tiep N . . 24,0
xtc/ngay 2 300 | 58,8 | 56,1 Céng tac khac (<0.001) 0,002
Thu nhap 16 6,3 1,9 A ia 3,0 <
56 gio true 46 1223 | 5o Tham nién (0,56-0,58) 0,001
s dgm{tuanA : : Chuyén mén 7.8 0,97
SO gi® lam céng (0,09-0,1)
tac khac/tudn 3 84 | 177|227 14,1
T Khoa/phdng © 004-0 007) 0,007
Dac didm o | TVIe(%) ' :
Thoi gian lam <40 gio | 174 47,7 < _
viechudn  [>40gio | 190 52,1 BANLUAN
S6BNtiép |<65BN| 269 73,7 1. Bac diém xa hoi cua DTNC
xtc/ngay >65BN| 95 26,0 1.1. Dac tinh dan so6 nghién ciu
Truc dé Co 115 31,5 Phan 16n la nd (67,7%), do tudi tr 26-40
rFc dem Khéng | 249 68,2 chiém chii yéu (79,5%). Tai cac bénh vién Viét
Cong tac khac Co 331 90,7 Nam, n@ gi¢i chiém ty 1& cao hon nam gidi,
Khéng | 33 9,0 qua phan tich sau thém (khdng thé hién & phan
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ket qud) chung toéi thay réng gi¢i nir chiém da
s6 hon nam & tat ca céac vi tri chuyén mén, dac
biét la diéu dwéng va y si.

Chuyén mén chi yéu la y s va diéu dwéng
chiém 58,1%. Trinh d& hoc van chi yéu la trinh
dod dai hoc (58,4%), thAp nhét la trinh dd Tién
sT/CKIl (0,5%), khéng c6 trinh dd hoc van duwdi
cép 3. Ty 1é nay phu hop véi hoat ddng kham
chi*a bénh tai cac bénh vién tuyén co s&, bac
sT thuong chiém ty 1& thap hon rat nhiéu so voi
diéu dudng, y si, day cing la thwe trang chung
clia nhiéu bénh vién tai Viét Nam [7]. Diéu nay
dwoc giadi thich do dac thu nganh nghé cham
séc nguwoi bénh phu hgp véi gidi nlr hon nam
gi&i va cé nhirng nganh khi tuyén dung da dua
ra chi tiéu tuyén dung ré rang — chi tuyén ni
ddi véi ni ho sinh,

1.2. Dac diém céng viéc cua DTNC

Thoi gian lam viéc trung binh mét tuan cua
déi twong nghién ctru 1a 50,2 gio. Két qua nay
phu hop v&i tinh trang va dac diém riéng cla
nganh y té (trwc dém, trwc ngoai gi® hanh chinh
de cham sdc va theo d0| nguei benh) tuy nhién,
sb gi®r lam viéc nay lai cao hon sb gi®r lam viéc
trung binh do Nha nwéc quy dinh (8 gid/ngay va
40 gio/tuadn). Ty 1é NVYT lam viéc hon 40
gi®/tudn va lam viéc 40 gid/tudn twong duong
nhau la 47,7% va 52,1%. Thoi gian tryec dém
trung binh mét tuan 1a 23,3 gid véi 31,5% NVYT
c6 trwc dém. Diéu nay c6 nghia la gan mét nira
DTNC khéng phai trirc dém hay lam coéng tac
khac roi vao DTNC thudéc nhom lam viéc &
phong chirc ndng va khac (BTNC khéng can
thworng trwc dé cham soéc va theo déi BN, chi
lam viéc trong gi& hanh chinh).

S6 bénh nhan (BN) tiép xuc trung binh mét
ngay la 58,8 bénh nhan v&i 26% NVYT co tiép
xdc trén 65 bénh nhan méi ngay. Sé6 BN tiép
xtc méi ngay ctia DTNC phu hop véi dac tinh
cobng viéc va mot sé nghién clru khac. Tuy
nhién, trén dbi twong la bac si kham bénh cda
khoa kham bénh, mét bac s kham trén 65 lwot
bénh nhan/ngay la vuot qua so v&i quy dinh
thanh toan cta bao hiém y té theo Théng tw sb
39/2018/TT-BYT. Piéu nay co thé khéng dam
bao thoi gian di d& kham va chan doan bénh
hoac khéng du thdi gian dé thyc hién giao tiép
mot cach day dd va hiéu qua nhat cho nguoi
bénh ciing nhw cé thé tac dong tam ly lam
nguwdi bénh cadm thiy khéng an tam khi bac si
kham bénh qua nhanh chéng.

2. Thwe trang giao tiép cua NVYT

Két qua nghién clu cho thay: Béi twong
nghién clru dwa ra y kién cho c& 5 nhan dinh
vé vai trd quan trong cla giao tiép gitta NVYT
va bénh nhan. Ty I& cao nhét 1a nhan dinh giao
tiép v&i bénh nhan co6 vai tr rat quan trong
(34,0%), quan trong (47,7%). Bén canh do, c6
2,7% dbi twong nghién ctru cho réng giao tiép
gitra NVYT va nguwdi bénh la khdng quan trong.
C6 18, ty I& nay roi vao nhém déi twong co
nhan dinh réng viéc kham chira bénh chi cé
chuyén mén gidi la di hoac thugc nhéom BTNC
¢6 nhan dinh khéng quan tam dén k§ néng giao
tiép khi kham, chiva bénh. Nhw da néu & phan
tdng quan nghién ctu, mbi quan hé giao tiép
gitta NVYT va NB la mdi quan hé khéng binh
déng, né bat ngudn tlr sy dau khd, sw can cla
nguw®i bénh nén mai tim dén bac si. Do dé,
nhirng tdm ly trong giao tiép cia NVYT da
dwoc cac nghién ctu trwdc chi ra bao gém:
mét méi, bang quan; tinh trang quen, chai li
nén co thé thay thuéc cé xu hwéng danh gia
nhe nhirng trwong hop bénh théng thwong,
Hay tam ly quyén uy: NVYT tw danh gia qua
cao vai trd cta ban than dan dén tam ly uy
quyén, ban on hogc nhirng cach ng x( thiéu
té nhi [7], [2]

3. Cac yéu té lién quan dén giao tiép

Gidi tinh va hoc van 1a hai ddc tinh ca nhan
x& hoi cé mdi lien quan dén nhan dinh vé giao
tiép. Mdi lién quan nay cé y nghia théng ké vai
p 1an lwot 1a 0,003 va 0,007. Két qua nay thé
hién, NVYT ni nhan dinh vai trd giao tiép quan
trong hon NVYT nam. Trinh d& hoc van cang
cao thi cang nhan dinh vai trd giao tiép & muc
quan trong hon.

DP&c diém vé khoa/phong lam viéc c6 mdi
lién quan v&i nhan dinh vé vai trd cla giao tiép
v&i nguwdi bénh cia DTNC véi PR=14,1 (KTC:
0,004 - 0,007). Méi lién quan nay cé y nghia
théng ké voi p<0 007. Ty |é nhan dinh vai tro
cla giao tiép clia cac Khoa/phong khong gibng
nhau phan anh sy khéng dong déu vé ky nang
giao tiép cla can Bo Y té tai Bénh vién Pa
khoa Khu vuwc Héc Mén. Piéu nay cé thé duwoc
giai thich do, NVYT tai khoa kham bénh 1a déi
twong dau tién tiép xuc véi NB vé chuyén mon
(trlr bdo v&, nhan vién gitr xe), nén viéc tao an
twong ban dau cho Bénh vién théng qua giao
tiép v&i NB |4 vo cung quan trong. Nhan thirc
dwoc y nghia quan trong do, nén cé Ié NVYT
khoa kham bénh ciing nhan thic duoc vé vai
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trd cla giao tiép va thwc hanh giao tiép mot
cach day da va hiéu qua nhét co thé. Bbi voi
khéi ngoai, la cac khoa thyc hién kham, chira
bénh bang cac tha thuat, phau thuat xam lan,
¢6 nguy co tai bién cao va nguy hiém, nén viéc
giao tiép mot cach day du va hiéu qua véi bénh
nhan sé giup cho qua trinh kham, chira bénh
thuan loi hon. Gidi thich tinh trang bénh,
phwong phap dleu tri, nguy co cua phuong
phap diéu tri, tw van, g|a| thich vé chi phi kham
chira bénh mot cach dé hiéu cho NB sé giup
NB cam thay théa dang va d& chap nhan hon.
Diéu nay mot 1an nira nhan manh vé vai tro cla
giao tiép gitta NVYT va NB la vdé cing quan
trong. Déi v&i khdi phong chirc nang, thuweng la
lam viéc gitta NVYT va NVYT, it tiép xuc va
giao tiép v&i NB hodc than nhan NB, nén ty |é
nay ciing 1a phu hop véi dic thu nghé nghiép
nganh y. Bén canh do, viéc co tryc dém
(p=0,02), tham gia cong tac khac (p=0,002) va
tham nién cong tac (p<0,001) ciing cé méi lién
quan c6 y nghia théng ké véi nhan dinh vai tro
giao tiép. C6 thé tham nién cong tac non tré
keo theo kinh nghiém trong giao tiép vOi nguoi
bénh chwa nhiéu dan dén kj nang giao tlep
chuwa tét véi bénh nhan. Do do, trong cac no
lwc cai thién chét lwong dich vu, cai thién giao
tiép ng x&r cGia nhan vién y t& huéng téi hai
ldng ngudi bénh, can quan tdm hon nira nhém
can bo y té tré tudi.

KET LUAN

Qua thyc hién nghién cru trén 364 NVYT
tai Bénh vién DKKV Héc Mén bang nghién ciru
cat ngang mod ta. Tl két qud nghién clru cho
thay:

Thue trang vé giao tiép véi véi ngudi bénh
cla nhan vién y té tai Bénh vién Da khoa khu
vwc Hoc Moén

Thuc trang giao tiép ciia NVYT tai Bénh
vién DKKV Héc Mén & mirc twong dbi tét, voi
cac diém thwc hanh giao tiép déu dat trén 80%.

Nhan dinh mirc d6 quan trong cla ky nang
giao tiép trong giao tiép cta NVYT véi NB &
muc quan trong tré 1én la 80%.

Mot s6 yéu td lién quan dén giao tiép tng
x&r v&i ngwoi bénh clia nhan vién y té tai bénh
vién Da khoa Khu viec Hoc Mén

Nhan dinh vé vai trd cla ky nang giao tiép
véi NB ctia NVYT cé ddc diém vé gidi tinh va
trinh d6 hoc van c6 méi lién quan cé y nghia
thdng ké v&i p lan lwot 14 0,003 va 0,007.

Cac dac diém cua cong viec c6 mbi lién
quan cé y nghia théng ké véi nhan dinh vé vai
trd cla giao tiép v&i ngudi bénh cia DTNC:
khoa/phdng (p=0,007). Trwc dém (p=0,02),
tham nién (p<0,001), céng tac khac (p=0,02).

KHUYEN NGHI

- Bénh vién: Bénh vién can tiép tuc day
manh cac phong trao thi dua va tang cuwdng
phd bién cac quy dinh y dtre cung nhw cac van
ban quy dinh vé giao tiép rng x&r clia can bd y
té v&i ngudi bénh.

- Nhan vién y té: Tiép tuc trau doi, rén luyén
dé nang cao k§ nang giao tiép hon nva.

- Nghién ctru sau: Cé thé thwe hién khao sat
trén dong thoi hai dbi twong 1a bénh nhan va
NVYT dé cé céi nhin khach quan va téng quat
hon.
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