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L&i Ban Bién tap

Bai viét dudi day khong chi cung cép ndi dung nén tdng khoa hoc tu nhing nghién ciu nghiém tic vé
céch phét trién mé hinh chdm séc 'ldy bénh nhéan lam trung tdm" ma con la nhiing goi y hdu ich cho ban

doc Uing dung vao thuc té tai co s dé nang cao niém tin cay tu phia nguoi bénh - khéch hang.

4c trung tam diéu tri chat lugng cao nén phat
trién theo huéng “ldy bénh nhan lam trung
tam”. Hién nay c6 it nghién clu di sau vao
quan diém cla bénh nhan vé& van dé nay, va nhu cac
nha nghién ctu ghi nhan, khéng c6 nghién cliu nao dua
ra mot mo hinh tiéu biéu cho huéng phat trién trén. Van
dé nay 1a mot trong nhiing van dé quan trong dé cai
thién chét lugng dich vu y té tai Viét Nam trong lanh vuc

diéu tri vo sinh noi riéng va tai cac co sd y té ndi chung.

Nghién ctiu nay dugc tién hanh nham lam ré6 moé hinh
phéat trién “ldy bénh nhan lam trung tam” dua trén
quan diém cla chinh cac bénh nhan tU 2 nuéc chau

Au (n=103). Nhiing bénh nhan nay dugc chia thanh 14

nhém dé tap trung thao luan, chia s& vé kinh nghiém tich

cuc va tiéu cuc trong qué trinh diéu tri vo sinh clia minh.

TAM GQUAN TRONG CUA
HUGNG PHAT TRIEN DICH
VU CHAM SOC “LAY BENH
NHAN LAM TRUNG TAM”
TAI CAC TRUNG TAM BIEU
TRI VO SINH

Viéc lap nén cac trung tam hd trg sinh san &y bénh

nhan lam trung tam hién nay rat quan trong do:

1. Tiéu chudn “ldy bénh nhan lam trung tam" 1a mot

trong nhing tiéu chudn quan trong trong cac dich



vu cham séc stc khde va 13 1 trong 6 tiéu chudn dé

danh gia chat lugng cac co sd v té.

2. Méc du trong thoi gian gan day, linh vuc Y hoc sinh
sé&n da c6 nhiing buéc tién maéi, nhung 1/3 cac cap
vo chdng vo sinh van khong cé con. Vi vay, chi sé
“lay bénh nhan lam trung tam” nén dugc dua vao

chi tiéu danh gia tién trinh.

3. Cac bao céo gan day khang dinh rdng bénh nhan
khong chi can dugc diéu tri t6t vé mat y khoa, ma
con can duge cham soc theo huéng “lay bénh nhan

lam trung tam”.

4. \/6 sinh va diéu tri v6 sinh c6 thé gay nén khing
hodng tinh than cho c& vo va chong, ti dé co thé

khién cac bénh nhan bd diéu tri.
PHUONG PHAP NIGHIEN cUU

Day 1a mot nghién ctu qudc t€, da trung tam. Ngudi
tham gia nghién cu bao gdm céac cap vo chdng kham
va diéu tri d mot trong 20 phong kham diéu tri vo sinh
4 Bi va Ha Lan va dugc tién hanh mot trong nhiing
phuong phap sau: giao hop tu nhién, IUI, IVF hodc ICSI.

Cac bénh nhan dudc yéu cu thdo luan vé nhing kinh
nghiém tiéu cuc va tich cuc nhat trong quéa trinh diéu
tri v& sinh. Td nhiing chia sé do, bénh nhan sé& dugc
hoi thém mot s6 cau hdi md va mot s6 cau hoi khac
theo cac chd dé dugc liét ké s&n. Cac chd dé nay déu

dua trén y van, cac nghién ctiu thd nghiém va ti nhing

dong gop cla cac chuyén gia (bao gdm béac si, diéu

dudng va nha tam Iy hoc).

Cudi mbi dot nghién clu tap trung, nhing ngudi tham
gia nghién ctu phai lap ra mot danh sach 5 diéu uu tién
quan trong nhat trong diéu tri vo sinh déi véi ho xép
theo thu tu gidm dan.

KET QUA

Chat lugng mo hinh chdm soéc "ldy bénh nhan lam trung
tam" phu thuoc 10 d&c diém, nhung néi chung cé thé
chia thanh 2 loai: cac yéu t6 con ngudi va cac yéu té hé
théng. Hai loai yéu t6 nay c6 méi tuong tac 2 chiéu voi
nhau. Cac yéu t6 hé thdng, xép theo thi tu uu tién cla
bénh nhan, gdbm: cung cép thong tin day dd, cac nhan
vién c6 nang luc chuyén mon, cac bo phan lién két va
thdng nhéat chat ché véi nhau, dich vu dé tiép can, quy
trinh lién tuc va tiép noéi v6i nhau, cudi cung la su dé
chiu va thodi méi vé thé chat clia bénh nhan. Cac yéu t6
con ngudi, theo thi tu uu tién cla bénh nhan, bao gdm:
théai do cda nhan vién, méi quan hé clng nhu cach giao
tiép clia nhan vién, su quan tam, bdo ddm quyén riéng

tu va hd trg vé mét tinh than cho bénh nhan.
CAC YEU TO HE THONG
Cung cap day dia théng tin

Bénh nhan can dudc thong tin mot cach cu thé, bao
gdbm cac thong tin chung va thong tin riéng cho tiing cé
nhan. Can cé nhing cach truyén tai thong tin thich hop
(vi du, gap mat bac si truc tiép) va giai quyét dudc cot
161 v&n dé (vi du, cung c8p thong tin dang luc): “Nhiéu
nhan vién chi lién lac hodc gidi thich vdi téi khi moi viéc

da xong, diéu doé lam toi rat buc boi”.
Nang luc chuyén mén
Thanh thao v& 1am sang, bao gdm kham va chan doan

Ki ludng, theo doi séat, loai bd cac dich vu khong can

thiét clng rat can cho bénh nhan. Ho muén ducc giai



quyét dung gid va khong thich 16n xon: “Ba lan nhu mot
béc si phu khoa hdi téi cing moét cau hdi, va c ba lan
hé so déu bi mat. Diéu nay rat phién cho t6i”. Bénh
nhan can cac nhan vién ding hen, nhiing budi tu van cé
hd so hoan chinh va dugc chuén bi s&n sang. Thém vao
do, nang luc 1am sang clia nhan vién cing nhu trinh do

quan ly chéat lugng cing dugc bénh nhan rat quan tam.
Cac bo phan hgp tac va théng nhat chat ché

Bénh nhan danh gia rat cao khi khong phai chd doi 1au
dé dugc tu van, dé nhan két qud xét nghiém, dé bt dau
mot chu ki tiép theo va khi khong phai chd doi trong
nhing ngay 1&: “Mot khi ban dd dén day, céac cong
doan dugc tién hanh rat nhanh va ban khéng bi sét
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c6ng doan nao ¢a”. Thém vao do, ho khong mudn phai
& trong phong chd qua lau va thich mot t6 chic hoat
dong tron tru (vi du nhu cac nhan vién phéi hgp cong
viéc t6t). Hon thé nla, ho con c6 mot sé nhu cau vé mat
t8 chlc, nhu nhu cdu dugc hen tai kham dinh ki dé danh

gia qué trinh diéu tri.
Dé tiép can

Cac bénh nhan nhan manh tdm quan trong vé lién lac
qua dién thoai véi phong kham, nhét 1a trong cac trudng
hop khan cap. Cac bénh nhan mong cé su linh dong
vé lich hen: O day siéu am 1 tudn 3 14n va chi lam véo
budi séng tu 8 gio 30 phut dén 9 gid 30 phat. Néu cé
thé doi lai gio siéu &m tré hon, ching téi sé dé tén thoi
gian hon rgt nhiéu do it bi ket xe. Mot vai bénh nhan dé
nghi dugc tu van qua dién thoai va dé nghi phong kham
lien két véi cac chuyén gia gan noi 6 clia ho dé tiét kiem

thai gian di lai.
Tinh lién tuc va chuyén tiép

Cac bénh nhan danh gia cao su lién tuc cla doi ngl
nhan vién, nhung khong théng nhat v6i nhau vé tdm
quan trong clia dac diém nay. Mot s6 mudn su lién tuc
hoan toan, tlic chi c6 mot bac si kham va diéu tri cho ho

trong sudt qua trinh, mot sé thi khong va mot sé lai mudn

c6 mdt bac sT trudng, chdng han mdt ngusi chiu trach
nhiém chinh va g&p ho theo lich hen nhung trong mot sé
thii thuat c6 thé thay thé bing mot sé ngusi khac. Cac
bénh nhan danh gia cao khi toan thé nhan vién c6 mot
chinh sach y khoa théng nhét va chia sé thong tin véi
nhau: "D& ngdn ngua nhdng théng tin tréi nguoc nhau,
cac bac si nén cung nhau thdo luan vé hudng diéu tri,
Viét ré rang huéng giai quyét trong hé so bénh an." Ngoai
ra cling can chd ¥ dén chuyén giao bénh nhan va hé s
gilia cac phong kham khi cac phong kham lién két véi

nhau hoac khi bénh nhan déi sang nai diéu tri khac.

Hon nda, cac bénh nhan muén dugc theo déi thém sau
cac thd thuat y khoa va dugc hd trg thém trong viéc chich
thudc, néu can. Cac bénh nhan cling mudn dudc quan
tam khi budc phai ngung diéu tri va chuyén dén mot
phong kham khéac. Ho danh gia rat cao khi dudc theo
dai cham sbc trong giai doan dau thai ky, nhung khong

théng nhét vé& nhu cau dudc theo dbi trong subt thai ky.
Dé chiu va thoai mai vé thé chat

Cac bénh nhan cho biét ho kha dau khi choc hut tring.
Hon thé nda, viéc b tri phong ctng kha quan trong.
Ho thich nhiing phong chd va phong tu van chi chuyén
dung chuyén cho cac bénh nhan hiém muén (khéng
chung véi sén khoa). Trong lan di kham mdi day, ching
t6i thay rét nhiéu phu n mang thai... Va diéu nay kha
dau dén néu ban J dé véi nhing ly do hoan toan khéc.
Diéu nay qua that khéng dé chiu chdt ngo. Hon nia,
cac bénh nhan mudn nhiing phong chd, phong kham
riéng tu, thodi mai véi moi truéng gia dinh, rong rai, yén
tinh va dudc té chiic t6t. Bénh nhan thich nhan tat ca

cac dich vu trong cung mot bénh vién.
CAC YEU TO CON NGUOI

Cac yéu t6 con ngudi trong diéu tri vo sinh theo huéng
“ldy bénh nhan lam trung tam” c6 thé chia thanh 4 tiéu
chun, x&p theo cac uu tién clia bénh nhan: Thai do cla
nhan vién, mdi quan hé clng nhu cach giao tiép cla
nhan vién, su quan tam, bado dam quyén riéng tu va hé

tro v& mét tinh than cho bénh nhan.



Thai dé cta nhan vién

Cac bénh nhan danh gia rat cao tAm quan trong vé thai
do clia mbi nhan vién. Mot s6 phong cach ludn dugc
danh gia cao (vi du nhu than thién). “Ho luén luén dé
gan. Toi chua tung gap mot ngudi ndo cé vé xa cach,
hay mot ai khéng vui 8 noi dé va diéu nay da khich Ié
téi, giap to6i khéng bd cudc”. Mot sé thai do lai nhan
dudc nhiéu v kién trai nguoc nhau (vi du nhu su nhiét
tinh qua muc). Cac thai do khac luén dugc xem la tiéu

cuc (vi du nhu khéng ton trong bénh nhan).

Méi quan hé ciing nhu cach giao tiép cuaa

nhan vién

Cach giao ti€ép cla nhan vién phong kham rat quan
trong. Nhiéu bénh nhan cdm thay nhan vién nén danh
thsi gian cho ho nhiéu hon, va cho ho co hoi dé hai.
Nhiing ki ndng giao tiép cing khong nén xem nhe (vi
du nhu cach gi6i thiéu ban than). Déi thoai thong bao
tin x4u doi hdi mot s6 ki ndng nhat dinh (vi du nhu danh
thai gian cho bénh nhan vugt qua). Mot sé bénh nhan
ké lai nhiing cudc ddi thoai khéng mang tinh chuyén
nghiép (chdng han nhu lam ho s¢ hai). Cac bénh nhan
danh gia cao khi nhan vién néi truéc cho ho vé qué trinh
diéu tri, bao gdbm ¢4 lich trinh kham va theo dbi. Hon
nda, can noi chuyén mot cach ré rang va dang tin cay.
Tuy nhién cac bénh nhan khong théng nhét véi nhau vé
cac mat tot/ xau khi noi that tat ca cac thong tin. Nhung
noéi chung t4t ca cac cudc déi thoai déu can phai dé
hiéu: "Déi vdi téi, cach ho néi chuyén rét quan trong'.
Diéu nay khong chi dang véi bac silam sang va cling

khong kém phan quan trong véi cac diéu dudng.

Quan tam dén bénh nhan va bao dam riéng tu

cho bénh nhan

Cac bénh nhan nhdn manh tdm quan trong dugc tu
quyét dinh va danh gia cao khi ho dugc tu chon huéng
gidi quyét sau khi bac si da cung cép thong tin. "Ho
cho phép téi quyét dinh nén tiép tuc phuong phap giao
hop quanh thoi diém phéng nodn hay bat dau IUI. D6

la quyét dinh riéng cua toi, va téi rat cam kich vi diéu
dé.". Cac nhan vién nén cdi md déi véi nhing phan hoi
phé binh hodc cac thong tin tu bénh nhan. Ngoai ra,
bénh nhan & day |1a cac cdp vo chdng, do do ho danh gia
rét cao néu cac nhan vién quan tam dén cé vg/chong
cla ho. Bén canh do, cing can ton trong nhing van
dé rieng tu cla bénh nhan, nhat 1a & nhiing thsi diém
nhay cam (vi du, khi l&y mau tinh trang) va bdo mat
cac thong tin trong hd so bénh an. Hon ndia, bénh nhan
muén rang chi mot sé it nhan vién (va nhan vién thuc

tap) cd mat trong qua trinh tu van ho.
H6 trg tinh than

Bénh nhan can dugc dong vién khich 1&, nhat la tu
nhiing bac si va diéu dudng trong qua trinh cham sbc
bénh hang ngay. Su hé trg nay bao gdbm cung cap
théng tin, cht y dén cdm nhan cla ho va thao luan
thang th&n v& nhiing van dé& cdm xuc. Cac bénh nhan
muén dudc t6 chic cac budi chia sé hé tro va dudc lién
lac truc tuyén gitia cac bénh nhan véi nhau. Thém vao
do, cac bénh nhan cing can 16i khuyén ti nhing nha
chuyén mon khac (vi du nhu béac st tam ly) trong nhiing
con khing khoéng: "Vao ldc dé, ¢é diéu gi trong téi nhu
sup dé. Téi quyét dinh di gdp nha chuyén mén vé tu
vén hodc béac si tam ly, chi dé thdy moi thi khé hon va
dé 18y lai can ddm. Chinh diéu dé da gidp téi vuot qua."
Hon thé nda, bénh nhan con néi ré nhiing thdi diém ho
can su hd trg tinh than nhat (vi du nhu nhing tuan truéc
khi thii thai).

TUONG TAC GIUA CAC
YEU TO

C6 2 cach tuong tac gilia cac tiéu chudn cla yéu to
hé théng va yéu t6 con ngusi: tuong tac kiéu bu tru va
tuong tac kiu cong luc.

Su bu tru

Nhiing yéu kém trong cac yéu t6 hé théng (vi du, co

s8 ha tAng kém) c6 thé bu tri bing nhing mat manh



trong cac yéu té con ngudi (vi dy, nhan vién than thién
va thau hiéu bénh nhan). Mot vi du: "Téi nghi nhan vién
J day cuc ki than thién va tinh té... Theo y téi, diéu nay

phan nao tao nén co sd ha tdng noi day".
Cong luc ctia mot diém yéu hoiac mot diém manh

Cac diém manh (hoc yéu) lién quan dén yéu t6 con
ngudi (vi du, khéng cé thdi gian dé thao luan véi bénh
nhan) dan dén nhiing diém yéu (hoidc manh) trong cac
yéu t6 hé théng (vi du nhu thi€u thong tin ca nhan vé
bénh nhan). Mot vi du: (0] day lam viéc rat voi va. Doi
khi nhéan vién cé néi diéu gi dé véi téi trong khi téi da
dang lén réi... DBiéu dé nhiéu luc rat khé chiu, vi ban bé
va gia dinh luén hdi khi toi thuat lai “Nghia la sao? Ban
khoéng ngan duoc diéu dé sao?” va toi biét tra I6i ho nhu

thé nao".
KET LUAN

Nghién clu ndy da mé ta chi tiét 10 dac diém vé quan

diém “ldy bénh nhan ldm trung tdm" trong linh vuc

cham so6c va diéu tri vo sinh, dua ra dugc cac yéu té hé

théng, yéu t6 con ngudi va su tuong tac gidia ching.

Nghién clu c6 y nghia quan trong trong cai thién chét

lugng diéu tri vi:

(i) Phan tich v& huéng cham soc "ldy bénh nhan lam
trung tdm" tU quan diém bénh nhan va mo ta chi tiét
mong mudn clia bénh nhan déi véi ting tiéu chuan.

(ii) Dua ra cach thic tuong tac gida cac yéu té trong
huéng cham séc va diéu tri vo sinh “1dy bénh nhan
lam trung tam”.

(iii) Cung c&p nén tang khoa hoc vé cach phét trién mo

hinh chdm soc “1dy bénh nhan lam trung tam”.

Céac nha nghién ctu khuyén khich cac trung tam diéu tri
vO sinh nén cai thién dich vu cham so6c theo huéng nay
bang cach: Cha y dén v kién bénh nhan rat ra t nghién
clu, chu y dén yéu t6 hé théng va yéu t6 con ngudi va

Su tuong tac gitia 2 loai yéu t6 trén.

Diém yéu I6n nhat cla hé thdng chadm soéc stic khde

A1

cla Viét Nam hién nay la chat lugng “cdm nhan” cla
dich vu y té€ (perceived quality). Cac trung tam diéu tri
vo sinh noi riéng va cac co sé y t& nodi chung 6 Viét Nam
can quan tam, dau tu va cai thién manh mé. Day la mot
xu huéng quan trong trong phat trién dich vu y té trén

thé gidi hién nay va trong tuong lai.



