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MOT SO YEU TO ANH HUONG TOI CHAT LUQONG
DICH VU KHAM, TU VAN DINH DUONG
TAI TRUNG TAM DINH DUONG
THANH PHO HO CHi MINH NAM 2019

Lé Thi Thu Ha'l, Nguyén Thi Cim Nhung?,
Huynh Nam Phuwong’3

Véi muc dich ndng cao chét lwong dich vu kham va tu van tai Trung tam Dinh dudng
Thanh phd H6 Chi Minh (TTDD TPHCM), nghién ctru nham tim hiéu mot s yéu té anh
huong toi chat lugng dich vu kham va tu van dinh dudng tai trung tAm nam 2019. Nghién
ctru dugc tién hanh tai TTDD TPHCM véi thiét ké nghién ctru cdt ngang, tién hanh phong
van sau va thao ludn nhom véi cac ddi tuong la khach hang téi nhéan dich vu tai Trung
tam, nhan vién y té va 1anh dao tai Trung tam. S6 liéu dinh tinh duogc ghi am, téng hop va
phan tich theo 6 yéu té “Nhan luc y té, yéu té dau vao, thong tin y té, tai chinh y té, cach
thtrc to chtrc didu hanh va cudi cing 1a cung ung dich vu”. Két qua nghién ciru cho thay
c6 06 yéu t6 anh huong dén chét lugng kham tu van dinh dudng tai TTDD TPHCM nhung
¢6 3 yéu té néu thao g0 duoc thi Trung tdm sé& giai quyét mot cach co ban 3 van dé dang
ton tai, d6 1a cac yéu td dau vao: co s vat chat, trang thiét bi c6 anh huong 16n dén chat
luong dich vu kham tu van dinh duong, do toa nha di xdy lau, cii k¥, trang thiét bi tho so,
phong kham chat khong cach 4m nén tleng on qua 1on va nha vé sinh c¢6 mui. Yéu t6 nhan
luc y té: thiéu vé sé luong, thai do giao tiép chua tot, hudng din chua rd rang, tu tuong
tiéu cuc & mot sd can bod y té, dic biét 1a diéu dudng. Yéu td to chtrc quan ly diéu hanh:
Qui trinh kham, tu van dinh dudng chua dugce hop 1y, phan cong cong viée chua hcyp ly
theo dtng trinh d6 va nang luc va chua c6 chinh sach dai ngod cho nhan vién. Khuyen nghi
vé viéc cai tao co sO vat cht, may moc thiét bi, phat trién nhan luc y té va té chirc quan
1y diéu hanh nham nang cao chat lugng dich vu kham, tu van dinh dudng tai Trung tam.

Tir khoa: Chdt liwong, kham tw van dinh dwdng, khach hang, Thanh phé Ho Chi Minh.

I. PAT VAN DE

Trong nhitng nim gan day, cum tir
“lay nguoi bénh 1am trung tdm trong
hoat dong cham soc va diéu tri” ludén
dugc nhac dén, thé hién quan diém ton
trong ngudi bénh ctia nganh y té. Trong
co ché ty chii hién nay thi viéc phuc
vu nguoi bénh chinh la “ngué)n séng”,
gitip duy tri va phat trién ca bo may cua

bénh vién. Trong khi d0, kinh té ctia cac
tang 16p dan cu ngay cang cai thién, cho
phép ho Iya chon cho minh mét dich vu
y té tot nhat, doi hoi co so y té khong
chi tap trung vao nang cao chét lugng
chuyén moén ma con can tap trung hon
nita cac giai phap nang cao chat luong
dich vu dap tmg nhu ciu ngiy cang cao
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va chinh dang cta nguoi bénh. Chat
lugng kham chita bénh ctia mdi co s&
y té 1a thong tin can thiét nhat dé do
luong chét luong dich vu y té ma bénh
nhan dang thy huong va la quyét dinh
lra chon cta ngudi dan khi co van dé
vé stre khoe.

Trung tdim Dinh dudng thanh phd
H6 Chi Minh (TTDD TPHCM) la don
viy té cong lap truc thudc S¢ Y té
TPHCM, ngoai cac nhi€ém vu quan ly
chuong trinh stc khoe lién quan dén
dinh dudng, Trung tam con c6 nhiém vu
kham va diéu tri ngoai tru nhitng bénh
Iy lién quan dén dinh dudng. Mdi ngay
TTDD kham, tu van va diéu tri trung
binh cho 150 lugt nguoi bénh tai thanh
phd HO Chi Minh va cac tinh thanh c6
cic van dé vé: suy dinh dudng, cham
tang truong; thura can béo phi; kham,
tu van va diéu tri cic bénh Iy man tinh
¢6 lién quan dén dinh dudng nhu ting
huyét ap, dai thao duong, r6i loan m&
mau, suy than, loang xuong va thuc don
cho bénh nhan dang diéu tri ung thur. ..
Trong nhitng nam qua, Trung tam da
thuc hién viéc cai tién chat lugng thong
qua kénh phan héi theo dudong day nong
va két qua khao sat sy hai long cua
khach hang qua bang kiém ciia Bo Y té
v&1 muc hai long cia khach hang cé ty
1€ khé cao tir 80% trd 1€n qua cadc nam
2014 - 2017. Vay yéu tb nao anh hudng
dén chat lugng dich vu kham, tr van dinh
duong tai Trung tdm Dinh dudng thanh
phd Hb Chi Minh hién nay. Nghién ctru
duoc tién hanh véi muc tiéu: Xac dinh
mot s6 yéu té anh huong dén chat luong
dich vu kham, tu van dinh dudng tai
Trung tdm Dinh dudng thanh phd Ho6
Chi Minh nam 2019.

IL. POITUQNG VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

2.1. Pdi twong va dia diém nghién ciru

Nghién ciru dugc tién hanh tai Trung
tam dinh dudng Thanh phd HO Chi
Minh. Déi tugng gom 3 nhém: khach
hanh, nhan vién y té va lanh dao trung
tam. Chon mau bang cach chon chu
dich 6 khach hang dén su dung dich vu
tai Trung tdm (3 khach hang st dung
dich vu trén 3 1an tré 1én, 3 khach hang
moi st dung dich vu 1an dau), 6 nhan
nhan vién y té (tai 3 khoa, phong) lién
quan dén hoat dong cung cap dich vu
kham tu van dinh dudng, 4 can b chu
chét tai trung tam.

2.2. Phuwong phap nghién ctru:

2.2.1. Thiét ké nghién ciru: Cit ngang.

St dung phuong phap nghién ctu
dinh tinh, tién hanh phong van sau va
thao luan nhom véi d6i twong nghién
cuu. tai trung tam.

2.2.2. Thu thap s6 liéu:

Nghién ctiu dugc thuc hién tai Trung
tam Dinh duéng TPHCM, ap dung
phuong phap nghién ctiu dinh tinh, tién
hanh phéng van sau va thao ludn nhéom
v6i nhém 3 doi tugng.

- Tién hanh théo ludn nhom d6i véi 6
khach hang vé cac nhém yéu t6: nhan
luc y t€, may moc dung dé kham tu vén,
co s6 vat chat, thong tin y té, cung ting
dich vu. Cu thé: thai do giao tiép, ting
xu va k§ ndng lam viéc ctia nhan vién
y té, vé co sd vat chit, may moc y dung
cy, trang phuc va tdc phong lam viéc
cta nhan vién y té, dich vu tién ich, thoi
gian cho kham va tu van dinh dudng,
chi phi, qui trinh thanh todn; thoéng tin
veé cac dich vu tai Trung tam.
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- Tién hanh thdo ludn nhém déi véi
6 nhan vién y t€ lam viéc tai khoa Dinh
dudng Lam sang vé€ 3 nhom yéu to:
nhan luc y té, may moc, y dung cu, co
sG vat chat, viéc sap xép va diéu hanh.
Cu thé tim hiéu cic thong tin vé moi
truong lam viéc, chinh sach dai ngo,
dao tao chuyén moén nghiép vy, kj nang
giao ti€p ung xu, vé trang thiét bi co s&
vat chat phuc vu cho viéc kham, tu van
dinh dudng, vé tht tuc kham, tu van
dinh duéng, nhiing thuan lgi va kho
khan trong thuc hién cong tac kham, tu
van dinh dudng tai Trung tam.

- Phong van sau (01 can bo lanh dao
(pho giam doéc) va 3 can bd quan ly cac
Khoa, Phong tai trung tdm): Yéu t6 anh
hudng cung ting chat lugng dich vu
kham, tu van dinh dudng tai Trung tam:
nhan lyc y té, trang thiét bi, y dung cu,
co s6 ha tang phuc vu cong tac kham,
tu van dinh dudng tai Trung tim, thong
tin y té, tai chinh; viéc t6 chtic va quan
ly diéu hanh, cung ting dich vu. Y kién
vé chinh sach ctia nganh: gia, hoat dong
dinh dudng... c6 anh hudng gi dén viéc
nang cao chét lugng dich vu va nhiing
thudn lgi, khé khan trong viéc nang cao
chét lugng dich vu kham tu van dinh
dudng tai Trung tam.

2.3. Xt ly va phan tich s6 liéu:

Cac cudc phong van sau va thao luan
nhom dugc ghi am, téng hop trén file
word va phén tich trén excel theo 6
nhom thong tin: Nhan luc y té, yéu t6
dau vao, thong tin y té, tai chinh y té,
cach thtic t6 chiic diéu hanh va cuéi
cung la cung ting dich vu.

2.4. Dao diic nghién ctu:

Nghién ctiu dugc thuc hién c6 su dong
y cua hoi dong dao dtc trong nghién

ctiu y sinh ctia Truong PH Y t€ Cong
cong veé viéc chap thudn cac van dé ng-
hién ctiu y sinh hoc (Qb s6 185/2019/
YTCC-HD3 ngay 19/4/2019).

Viéc thu thap thong tin tién hanh sau
khi cac doi tugng tham gia dugc thong
bao vé muc dich, ndi dung nghién ctiu
dé déi tugng tu nguyén tham gia va tra
161 cdm nhan chinh x4c nhit. Khi tham
gia vao nghién ciu ngudi tham gia
khong cé nguy co nao trong qud trinh
diéu tri, cling nhu nguy co vé tiét 16 tinh
trang nhan than cta do6i tugng nghién
ctiu bdi bd cau hoi thiét ké vo danh, céc
thong tin chi danh cho viéc tim hiéu cac
van dé trong nghién ctu..

IIL. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Yéu t6 vé nhén lucy té

Yéu t6 nhan luc y té€ la yéu t6 quan
trong, dong gép vao ca 4 nhan té cta
chat lugng dich vu la: nhan t6 tin cay,
dam bao, dap tng va dong cam. Chat
lugng nguon nhan lyc tai Trung tdm
dugc danh gia cao. Khi dugc hoi vé thuc
trang ngudn nhan lyc hién tai, lanh dao
don vinoirang: “Hién tai Trung tam dang
diing truiéc mot giai doan cuc ky kho khdn
vé nhan luc cho viéc khdm tu vin dinh
dudng. Van dé Trung tam dang doi mdt la
s0 lugng bdc si (BS), ddy méi la vin dé can
gidi quyét. Vé phia lanh dao khoa: chua
bd nhiém dugc trudng khoa, phé khoa thi
sap nghi viéc. Vé bdc si diéu tri thi cing
co tinh trang nghi viéc va nghi huu nhiéu.
Tinh trang kho khan nhdt phdi ké dén khu
vuic kham nguoi I6n khi chi ¢6 2 BS va mot
BS la hop dong sau huu. Dao tao BS da
kho, dao tao trong mot chuyén nganh lgi
cang kho hon. Do do6 toi danh gid la thiéu
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hut nguon nhan luc la mét vdn dé quan
trong sap dén ctia don vi trong thoi gian
cho sat nhdp CDC” (PVS - LD). Nhu vay,
s0 lugng nhan lyc hién nay méi 1a diéu
dang lo ngai tai Trung tam hién nay.

Trung tam dinh dudéng TP. HCM
thudng xuyén mé cac 16p tap huan, dao
tao lién tuc nham nang cao trinh do6
chuyén mon cho nhén vién y té (NVYT):
“Hang ndm, trung tdm déu tap hudn, xdy
dung chuong trinh dao tao lién tuc vé
dinh dudng cho NVYT cdp nhat kién thiic
thudng xuyén, nang cao trinh do nham
phuc vu tot nhdt cong tic du phong nang
cao stic khée va hé trg diéu tri cdc bénh ly
lien quan dén dinh dudng” (PVS - LD).
“Nam nao tui chi cting tham gia tdp hudn
hét, cap nhat kién thiic thuong xuyén chii
khéng lac hau mdt em a” (TLN - NV5).
C6 thé thdy rdng, Trung tam da rat chu
trong viéc nang cao trinh d¢ chuyén
mon, cdp nhat kién thic cho NVYT
dé€ nhén vién thuc hién tét chit lugng
diéu tri.

Khi dugc hoi vé viéc thuc hién quy tac
ung xt, NVYT tai Trung tdm ndi rang:
“Trung tam Dinh dudng c6 thuc hién qui
tac ving xit theo diing quy dinh ciia nganh y
té. Dai da s0 nhan vién trung tam luon tdn
tinh, chu ddo, huiéng dan ky cang, cdn ké vdi
khdch hang dén kham va tu vin tai Trung
tam” (TLN - NV4).

Khach hang cam nhén kha t6t vé thai do,
giao tiép ting xt cia nhén vién y t& “Toi
hay dvia con dén day kham, con toi quy cdc
bic & day lam, cdc bdc vui vé than thién
nén con t6i khong gap khé khan gi méi lin
dén kham” (TLN - BN), “Nhan vién 6 day
huéng dan nhiét tinh, khi téi gap kho khan
ho déu san sang gitip d6” (TLN - BN).

Song, van con dé nhiéu cdm nhén chua
tot vé thai do va giao ti€p cua nhan vién
v6i khach hang: “Quy tdc iing xui, thdi
do vién chiic, ngudi lao dong dugc danh
gid & miic trung binh. Thdi dj tiép xiic
vGi khdch hang khong tot, con quan liéu
van con 6 mot s6 CBYT” (TLN - NV);
“Su giao tiép dugc ndng cao, boi dudng
nhung ca nhan nhan thdy mot s6 NVYT
tai Trung tam chuia theo diing qui tac iing
xti. Co nhiéu nhan vién chua niém nd,
don tiép chua chu ddo va cdch dién dat
ciing nhu gidi thich cho khdch hang khong
10 rang, dé hiéu” (TLN - NV).

3.2 Yéu t6 dau vao: trang thiét bi, co
sG vat chit (CSVC)

Trong 5 yéu t6 cdu thanh chat lugng
dich vy, yéu t6 hiiu hinh cé diém danh
gia qua cam nhan cua khach hang thép
nhit. S6 di ty 1é thdp la bdi vi, CSVC,
trang thiét bi & day co tiéu chudn chua
dat va chua thoa man dugc nhu cau cua
khach hang.“Trung tam c6 du phong
khéam va khu vic chd khdm, tuy nhién
dién tich phong khdam khd nhé, khong cé
giuong kham, bon riia tay khong dat yéu
cdu va phong khong c6 cdch dm nén tiéng
on qud l6n” (TLN-NV). Lanh dao trung
tam noi rang: “Xét vé CSVC, Trung tdm
Dinh dudng c6 CSVC khong mdi. Hién
nay cac phong kham viia thiéu viia thiia.
Thiéu la thiéu chudn ctia phong khdm,
phong khdam cd nhan chdt hep khong
ddp iing tiéu chudn 10m2 / phong va cdc
phong thong nhau rdt on khong dam bdo
chdt lugng tu van dinh dudng. Trong khi
phong thi thiia ra khong sit dung hét nhu
phong Vin dong va khu vic Tiét ché &
phia sau (PVS - LD).

Nhan vién Trung tam danh gid chua
tot vé co s& ha tang tai day: “Phong
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khém dién tich nhé, trang tri khong bat
mat (la vi phong khdam tré em, nén cdn
thiét ké cho bé cam thdy thodi mdi vui
vé). Co sd vat chdt con lon xon, ddy dién
vudng chan. Nha vé sinh khong sach, cé
mui” (TLN - NV). “Phong dc dién tich
nhé hep, xuong cdp va thiét ké khong
thudn Igi cho cong tdac khdam tu vin dinh
duong” (TLN -NV).

Vé dung cu, trang thiét bi, c6 cac loai
may moc co ban phuc vu kham, chita
bénh, tuy nhién, cic may da ci va
khong phuc vu di nhu cau bénh nhan.
Lanh dao trung tm noi rang: “Chua c6
may xét nghiém chua phuc vu dugc nhu
cdu chan dodn cdc bénh ly lién quan dén
thiéu vi chdt dinh dudng. Vin dé quan
tam hién tai la nhiéu mdy vi tinh va
mdy in cii va dé hu, dé truc trdc lam dnh
huéng dén viéc in toa trén hé thong cdn
diéu chuyén” (PVS - LD).

Theo NVYT, may moéc hién tai chua
dap tng yéu cau cua ho: “CSVC, trang
thiét bi phuc vu chua tot. Diéu kién phong
Oc chadt choi, trang thiét bi tho so, cii kj.
Cdc mdy méc chua di dé chdn dodn ky
thudt cao nén lugng bénh dén Trung tam
chuia hai long lam” (TLN - NV).

Khach hang danh gia chua t6t vé co
s& vat chat va trang thiét bi tai Trung
tam: “CSVC cuia Trung tdm xudng cdp,
nhin cii kj. Mdy moc tai phong khdam cii
ky. Co hom téi dén khdm, mdy do huyét
hu phdi chd diéu dudng di ldy mdy khdc”
(TLN - BN).

3.3. Yéu t6 thong tin y té

Trung tdm dinh duéng TPHCM da
tng dung cac phan mém vao hoat dong
quan ly kham, tu van dinh dudng. Hién
nay, Trung tam Dinh dudng dang c6 mot

cOng thong tin dién tu riéng, dugc cap
nhat cac day du cac noi dung mot cach
thuong xuyén. Tuy nhién, hién tai chi c6
cac khach hang c¢ tiép xtc véi internet
m&i ti€p can dén nhiing théong tin ma
Trung tim Dinh dudng dua 1én, van con
nhiéu khach hang chua tiép can dugc
dich vu: “Nhiéu ngudi toi lam, con gdy
tong teo suy dinh dudng do khong cé kién
thiic vé dinh dudng, ma nha & xa trung
tam nén khong cé diéu kién tiép can. Mai
sau nay con dm qud, ngudi ta chi cho mdi
dua vao day dé chiia tri” (TLN - NV).

Maic du Trung tam da ap dung hinh
thuc ddt kham va tu van qua dién thoai.
Song van con nhiéu vin dé can phai
dugc tiép tuc sap xép va kiém tra lai do
b tri nhan lyc chua hiéu qua, bo vi tri
dé€ khach hang khong lién lac dugc lam
mat thoi gian clia khach hang. Khach
hang van phan nan: “Viéc ddt lich khdm
qua dién thogi con nhiéu vin dé ma
Trung tam cdn phdi xem lai vi em goi
nhiéu ldn mdi c6 ngudi bat mdy. Chua
ké nhan cudc goi nhung khong ghi nhéan
lai. Nhu em né, hom qua goi ddt kham
nhung hom nay dén phdi ldy so lai tu
ddau” (TLN - BN).

Viéc quan ly cong tac tac kham, tu van
dinh duéng ciing dugc trung tam ung
dung cong nghé thong tin d€ quan ly mot
cach hiéu qua: “Hién nay, Trung tam da
trién khai 1ing dung cong nghé thong tin
trong cong tdc quan ly bénh nhan, qudn Ly
hoat dong KCB trén toan trung tam, givp
gidm thoi gian chd dogi cho bénh nhan va
quan ly thong tin tot hon. Chiing téi luén
c0 gang ving dung hiéu qud nhdt cong nghé
thong tin vao khdam chita bénh va khong
nguing tap hudn, dao tao nhdn vién dé ho
st dung mot cach hiéu qud nhdt, nang
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cao chdt lugng kham, tu vdn dinh duong”
(PVS - LD). Nho ap dung cong nghé
thong tin vao khdm chiia bénh, gitp rut
ngan thoi gian cho doi nén khach hang
danh gia khd cao vé thoi gian kham tu
van tai day.

3.4. Yéu t0 tai chinh y té

Tai chinh luén la mot yéu té6 quan
trong quyét dinh dén chat lugng dich vu
y té. Tuy nhién, c6 thé thy kinh phi dau
tu cho cong tac kham, tu van dinh duéng
tai Trung tam dang giam dan. Theo lanh
dao trung tam thi chu truong sat nhap
thanh Trung tam CDC nén chi phi dau
tu cang dan cit gidam: “Chul truong sap
tGi sat nhdp thanh Trung tam kiém sodt
bénh tat CDC nén chi phi dau tu cting
gidm ddn, nén viéc ddu tu co sé ha tdng,
trang thiét bi cing nhu tuyén dung ngudi
tai ciing khong thudn lgi” (PVS - LD).

Viéc dau tu cling chua dugc chu trong
trong nhiing nam gan day: “Kinh phi
thi cat gidm nén nhiéu lic mudn dé xudt
mua cdi nay cdi kia ciing kho. Mdy mdc,
trang thiét bi cii r6i ma mudn doi mdi
nghe khé qud” (TLN - NV). “Mdy ndm
trudc c6 kinh phi thi trung tdm ciing ddu
tu ndang cao chdt lugng kham chiia bénh,
mdy ndm gan ddy nghe néi sdat nhdap CDC
gi do6 nén cing it dugc ddu tu, nang cap”
(TLN - NV).

3.5. Yéu t6 t6 chiic va quan ly diéu hanh

Céch thtic t6 chic, quan ly diéu hanh
la yéu t6 anh hudng dén cach thic lam
viéc clia nhan vién y té. Viéc cai tién
chat lugng dich vu dugc thuc hién qua
két qua ctia nhiéu kénh, tuy nhién chua
dugc thuc hién lién tuc. “Trung tam c6 cdc
kénh tiép nhan hai long thu dong (duong
ddy néng, so gép y) va dinh ky (khdo sdt

hai long nguidi bénh cudi nam) nhung thiéu
h¢é thong khdo sat hai long nguioi bénh lién
tuc” (TLN - NV).

Quy trinh don tiép, kham, tu van va thuc
hién cac dich vu hé trg khic dugc nhan
vién y t€ nhan xét la chua thuc su hgp
ly: “Quy trinh don tiép, kham tu vdn dinh
duéng tai Trung tdm va cdc dich vu ho trg
kem theo chua dugc hgp ly do CSVC khong
ddp ving tao thanh mot chudi hoat dong
khong lién hoan va gay kho khdn nhiéu cho
viéc lam hai long khdch hang. Viéc kiém tra
gidm sat chat lugng lam viéc chi c6 mgt so
can by quan ly dugc dao tao” (TLN - NV).
“Quy trinh don tiép khong chuyén nghiép.
Quy trinh kham tu vdn khéng hgp ly va
thay doi lién tuc nén bénh nhdn thac mdc
va kho chiu” (TLN - NV); “Cong tdc kiém
tra giam sat dugc thuc hién nhung chua
dong bg, nhdt qudan. Bdn than chua dugc
dao tao vé kiém tra gidm sdt chdt lugng lam
viéc” (TLN - NV).

Viéc phéan cong cong viéc chua lam hai
long nhan vién: “Nhan sy phdan cong chuia
hgp ly. Khong hai long vé cich phdn chia,
bo tri cong viéc cho nhan vién: ngudi dugc
giao qud nhiéu viéc, ngudi khong lam gi vi
khong lam dugc viéc. Nghia vu chua di doi
vdi quyén lgi” (TLN - NV). “Nhan sy chua
dugc phan cong, bo tri cong viéc chua hgp
ly, chua dung theo trinh d6 va nang luc
ban than” (TLN - NV)

Chinh sach dai ng6 chua t6t nén nhan
vién chua cong hién hét minh:“Trung
tam co chinh sdch dai ngd nhu theo qui
dinh va mang tinh cao bang” (TLN -
NV), “Bdn than cé hai long vdi cong viéc
tai day nhung van mong c6 nhiing chinh
sdch dai ngod va tao diéu kién dé cd nhan
cong hién nhiéu hon (TLN - NV); “Trung
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tam chua c6 dai ngo gi cho nhiing cd nhan
lam t6t” (TLN - NV).

3.6. Yéu t6 cung ung dich vu

Hién nay, cac dich vu ma trung tam dang
cung cdp tap trung cht yéu vao tu van
dinh dudng va kham, diéu tri cac bénh
lién quan dén dinh dudng cho ca tré em
va nguoi 16n. Gia dich vu dugc cho 1a phu
hgp va khach hang hoan toan c¢6 thé chi
tra dugc. “Trung tam tdp trung khdam, diéu
tri cdc bénh lién quan dén dinh dudng. Doi
vdi tré em bao gom cdc bénh thong thuong,
16i logn gidc ngu, bénh ly dinh dudng, tiém
chiing. Doi vdi ngudi I6n thi cdc bénh nhu
béo phi, suy dinh dudng, ddi thdo duong,
tang huyét dp, dinh duong ba me...Ngoai
ra, trung tdm con dich vu hudéng dan va
thuc hanh ndu dn cho tré em, ngudi lon va
cdc bénh can tiét ché” (PVS - LD)

Gia kham va tu van dinh dudng & day
dugc danh gia 1a viia phai va phu hgp
v6i bénh nhan: “Gid khdm va thuc hién
cdc dich vu hé trg chdp nhdn dugc. Trong
lan khdam nay toi mdt 500 ngan, vi chi
phi nay khéng gdy khé khdn nhiéu cho
t6i. Hop ly va c6 vé thdp so véi nhiing noi
khdc” (TLN - BN); “Gid khdm nhu vy la
thdp so vdi & nhiing noi khdc va khong gy
kho khdn gi cho t6i” (TLN - BN); “Minh
hai long véi chi phi khdm, tu vdn dinh
dudng 6 day, gid cd ¢ ddy hdu hét nguoi
dan chdp nhan dugc” (TLN - BN)

Lanh dao trung tdm cho rdng gid dich
vu tai trung tam hién nay la kha thap so
v6i mat bang chung, gia kham trong va
ngoai gi¢ khong cé su khéac biét: “Don
gid nay so vdi cac CSYT khdc va mdt bang
chung thi khd thdp. Gid tu van dinh dudng
bang khodng Vs dén 1/3 gid thi trucng. Bén
ngoai tu van dinh dudng khodng 100 dén
150 ngan dong/ ca” (PVS - LD).

BAN LUAN

Yéu to nhan lyc y té

Qua nghién ctru cho thdy, tai Trung
tam Dinh dudng nhém nhan lyc ¢6 trinh
dd hoc van cao (dai hoc va sau dai hoc
chiém 30,2%), di nang lyc va kinh ng-
hiém dé thuc hién cong tac kham, tu van
dinh dudng. Nhéan dinh cua lanh dao va
nhan vién vé giao tiép img x{r ciia nhan
vién y té tuy c6 khac nhau nhung khong
dua dén viéc mau thudn vi 1anh dao
dting trén vai tro quan ly nhin sy vi¢c
mot cach téng quat; con nhan vién nhan
dinh trén vai trd ctia ngudi cung cap dich
vu truc tiép cho khach hang, cing lam
viéc v6i nhiing dong nghiép ciia minh;
diéu @6 cho thay rang con dé nhiéu van
dé c6 lién quan dén yéu t6 nhan lyc y té
tai Trung tdm: van con d6 nhiéu NVYT
c6 nhiing thai d6 coc can, hudng dan
chua lam hai long nguoi bénh, chua
xem nguoil bénh la khach hang cua
minh, 13 ngudi nudi sdng minh, ning né
co ché xin cho; chinh sach dai ngo tai
Trung tam chua thu hut dugc nguoi tai,
trong khi d6 hién tai Trung tdm dang ddi
dién vdi tinh trang thiéu nhan sy do bac
s nghi huu, nghi viéc, chuyén cong tac
nhung khong thé tuyén dung thém nhan
su do chu truong sat nhap CDC. Viéc
thiéu nhan sy khién cho can bo y té phai
lam viéc véi cudng do cao, nhiéu ap luc
dé dua dén thai d6 cau gat va xay ra sai
sot 1 diéu khong tranh khoi. Tong quan
tai liéu nghién ctru ciing cho thdy, nhan
vién y té c6 vai trd rit quan trong ddi
voi1 su hai long cua khach hang [1] [2],
trong d6 thai do giao tiép Va ky nang
lam viéc cta nhan vién y té 1a yéu tb
quan trong hang dau. Lanh dao nganh y
té ciing da nhan rd van dé nay, chinh vi
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vy trong nhitng ndm gan day di phat
dong va t6 chirc thuc hién “Dbi moi
phong cach, thai d§ phuc vu cua can
b, vién chirc y t& hudng toi sy hai 1ong
ciia nguoi bénh” va di c6 nhiéu tién
bo dang ghi nhan, mic du vay van con
tinh trang néi trong khong, git gong véi
khach hang. Tai Trung tdam Dinh dudng,
két qua nghién ctru vé van dé nhan lyc
y té 1a khong dién hinh trong nganh y
té, nhung that sy c6 anh hudng 16n dén
chét lugng dich vu ma Trung tam kho
giai quyét trong mot thoi gian ngan ma
phai c6 giai phap ngin han va dai han.
Yéu t6 co sé vét chat, trang thiét bjy té
Day la yéu t6 di dugc nhiéu nghién ctru
[3,4,5,6,7,8]cho réng c6 vai tro quan
trong trong viéc dua ra ti€u chi danh gia
chét luong dich vu cua mot co sé y té
cling nhu anh huéng dén sy hai long
cua khach hang. Tai Trung tam Dinh
dudng tuy véi dién tich nhé (435m2)
nhung c6 du cac phong tham kham, tu
van va khu vuc cho kham, phong xét
nghiém, phong siéu am, phong hudng
dan dinh dudng, phong danh gia xay
dung thyc don va khu huén luyén van
dong. Tuy nhién dién tich phong khdm
nho, khong c6 giuong kham, bon ria
tay khong dat yéu cau va khong co cach
am nén tiéng on qua 16n, anh huong
nhiéu dén cong tic tu van cho khach
hang va strc khoe ctia nhan vién y té.
Trong khi d6, d6i twong khach hang
chu yéu la tré em, do vay rat dé& khoc,
chinh diéu nay anh huéng rat nhiéu dén
chat luong tu van ctia bac si. Vi co so
ha téng tai trung tam dugc danh gia la
chua du tiéu chuan. Trong nhitng nim
gan day trung tam chi tu stra nhung noi
qua xudng cap va thay lai ban ghé cii

k¥, con céac trang thiét bi hiu nhu khong
mua sim gi thém. Céc dung cu can do
con qua thod so qua cai nhin ctia khach
hang, chua c6 may xét nghiém vi chit,
phai giri mau di noi khac lam cho bénh
nhan phai cho doi lau. Hé théng mang,
14y sd, chon bac si va thong tin ctia bénh
nhan chdp chon do server qua tai... H¢
thdng vé sinh khong con tdt ciing khong
tranh dugc mui khi st dung... Tét ca
nhitng van dé& d6 da gép phan lam cho
bénh nhan c¢6 cam nhan chua tot vé co
s& vat chat va trang thiét bi tai Trung
tam. Day 1 van dé kha phd bién trong
nganh y té. Tai Trung tdm, cac van dé
lién quan vé co s& vat chit qua nghién
clru ¢6 thé giai quyét dugc trong thoi
gian cho sat nhap CDC bang nhing giai
phap c6 thé thyc hién dugc.

Yéu t6 thong tin y té

Thong tin y t& 14 mot trong nhing
yéu té chinh tac dong dén do thoa mén
chat lugng dich vu kham chita bénh
[9], hay trong nghién cuu cua Lé Van
Huy, Nguyén Ding Quang (2013) [10].
Tai Trung tAm, thong tin 1a yéu t& du’o’c
Ban lanh dao quan tdm nham cung cap
dén khach hang céc dich vy, kién thirc
vé dinh dudng, huéng dan diéu tri qua
cac trang mang xa hoi nhu website,
facebook. Hoat dong nay da gop phan
ci thién chét lwong dich vy, gidam thoi
gian cho doi cho khéach hang cling nhu
phé bién thong tin d&én cong dong. Tuy
nhién, con nhiéu Iy do ma céc dich vu
tai Trung tim, cac thong tin vé dich vu
va kién thuc dinh dudng hay cac bénh
Iy lién quan dén dinh dudng chua dén
duoc v6i nguoi dan do vé khoang cach
dia 1y, vé trinh d6 dan tri, thoi quen ciing
nhu diéu kién kinh té cta nguoi dan.
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Tai Trung tdm Dinh dudng TPHCM
cling da 4p dung hinh thuc dat kham
va tu van qua di¢n thoai. Song, van con
mot phan 16n khach hang chua tham gia
duoc vi dich vu khéng san sang. Viéc
taing cuong cac doan phim, cam nang,
to roi ¢6 ndi dung huéng dan vé dinh
dudng hop 1y, ... ngoai viéc trao thong
tin dén khach hang gitip cho viéc kham,
tu van dé dang hon dong thoi ciing gidi
thi¢u dugc cac hoat dong cua Trung tdm
dén khach hang.

Yéu t6 vé tai chinh y té

Chat luong dich vu tai co so'y té phai
tuong Ung voi gia ca cung cip véi dich
vy, phai phu hop véi qui dinh tai chinh.
Két qua nghién ctru tai Trung tam cho
thay rang trong giai doan hién tai yéu
t6 tai chinh c6 anh huong nhat dinh
dén chat luong dich vu tai Trung tam.
Diéu nay kha tuong dong véi két qua
trong cic nghién ctu [1], [11]: nhan t6
vién phi c6 anh huéng quan trong dén
cam nhan ctia khach hang vé chat lugng
dich vu. Tai Trung tdm Dinh dudng,
giai doan giao thoi trong chu truong sat
nhap CDC nén kinh phi dau tu cho co
so ha tang, trang thiét bi cho cong tac
kham, tu van dinh dudng tai Trung tim
dang giam dan. Chi phi thu dugc trong
cong tac kham, tu van hién tai sau khi
thanh todn cac khoan chi duogc trich lap
cac quy theo qui dinh nha nudc, phan
con dugc s dung dé chi luong ting
thém cho nhan vién. Tuy nhién gia
kham hién tai theo mit bang dugc danh
gi4 1a thdp nén viéc trich 1ap quy dé tai
dau tu con thap. O yéu t6 nay, Lanh dao
Trung tdm can dinh hudng phat trién va
¢6 ké hoach cu thé trong timg giai doan
trong tién trinh trong viéc nang cao chat
lwong kham tu van dinh dudng qua viée

dau tu trang thiét bj y té, co so ha tang
va phat trién ngudn lyc con nguoi tai
Trung tam.

Yéu td to chirc quan 1y va diéu hanh

Viée td chire thyc hién va giam sat cac
qui trinh lam viéc ¢6 y nghia 16n trong
viéc nang cao chét Iu’O’ng clia co sO y té
[12]. Cong tac to chire, kiém tra gidm sat
dugc thyc hién chat ché dinh ky va dot
xuét tai Trung tAm hang ndm. Tuy nhién,
cong tac cai tién phy thudc rat nhidu vao
nhan luc va vat luc. Viée cai tién cht
luong dich vu dugc thyuc hién trén nhiéu
kénh tuy nhién chua dugc thuc hién lién
tuc va chua c6 nhitng cai tién that hiéu
qua. Quy trinh don tiép, kham, tu vén
va thuc hién cac dich vu hd tro khac
duoc NVYT nhan xét 1a chua thuc su
hop 1y gay nhitng thic méc va khé chiu
cho khach hang. Nhiing gop y cua khach
hang vé san choi van khéng thuc hién
dugc vi co s¢ khong du dién tich va dam
bdo an toan. Viéc phan cong cong vigc
cho nhan vién chua hgp Iy nén con do
nhiing buc xuc cho nhan vién, va ngoai
ra chinh sach dii ngd chua t6t nén nhan
vién chura cdng hién hét minh, chua kich
thich tinh than 1am viéc va chua thu
hat dwoc ngudi gioi vé lam viéc. Pay
cling 1a nhiing kho khan thuong gap o
nhimg co sd 'y té theo bao cdo tong quan
nganh y té hang nam (2012) Tiéu chuan
phong dc chua dat chuan nén tiéng on
anh hudng rat nhiéu dén cong tac tu van.
Tai Trung tm dé giam thiéu su bat tién
nay can c6 hudng dan cong viée that ro
rang tai cac khau thyc hién, dic biét tai
khau diéu phdi dé tranh chat chdi, 6n
a0 anh huong dén qua trinh kham va tu
van. K¥ ning nhan biét va giao tiép tai
khau nay ciing that su quan trong dé tao
mot khong khi that dé chiu, thoai mai va

9
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day yéu thuong, dic biét 1a ddi véi cac
khach hang 1a bénh nhi.

Yéu t6 vé cung tng dich vu

Céac dich vu ma trung tam dang cung
cap tap trung chu yéu vao tu van dinh
dudng va kham, diéu tri cac bénh 1y co
lién quan dén dinh dudng cho ca tré em
va nguoi 16n. Gid kham, tu van dinh
dudng tai Trung tdm dugc danh gia la
vua phai va phu hop véi khach hang
nhung so voi nhimng co sé y té khac thi
gia kham dang & muc thép Gia thép
chua chic 1a hay, thap thé hién su thiéu
tuong ximg vé dang cap. Tuy nhién, dé
tang gia thi co s& vat chat va hiéu qua
kham tu van dinh dudng phai dugc nang
tam dé dong bo. Trong khi do, Trung
tam dang gap phal nhung kho khan vé
co s& vat chit va van dé vé nhén lyec.

IV. KET LUAN VA KHUYEN NGHI
C6 06 yéu td anh huong dén chét luong
dich vu kham, tu van dinh dudng tai
Trung tAm nhung ¢6 3 yéu t6 c¢6 anh
huong néu thio g duogc s& cii thién
dugc chat luong cung cap dich vu cua
trung tam:

- Yéu tb dau vao: co so vat chét, trang
thiét bi hitu hinh.

- Yéu té nhan luc y té: thiéu vé sb
lugng, thai do giao tiép chua tt, huéng
dan chua rd rang, tu tudng tiéu cuc &
mot s6 can bo v té.

- Yéu t6 t6 chirc quan 1y va diéu hanh:
qui trinh kham, tu van dinh dudng chua
dugc hop 1y, phan cong cong viéc hop
ly theo ding trinh d¢ va nang luc va
chua c6 chinh sach dai ngd cho nhan
vién. Do vay, can cai tao co s& vat chat,
may moc thiét bi, phat trién nhan lyc y
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té va to chic quan 1y diéu hanh nham
nang cao chat lugng dich vu kham, tu
van dinh dudng tai Trung tam.
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Summary
FACTORS THAT AFFECT THE QUALITY OF EXAMINATION AND

NUTRITION COUNSELING SERVICES AT HO CHI MINH CITY NUTRITION
CENTER IN 2019

With the purpose of improving the quality of examination and nutrition counseling
services at Nutrition Center of Ho Chi Minh City, the study aimed to find out some
factors affecting the quality of examination, nutrition counseling services among cus-
tomers visiting the Center in 2019. The study was conducted at the Nutrition Center of
Ho Chi Minh City with cross-sectional research design, using in-depth interviews and
group discussions techniques with the clients, who received services at the Center, med-
ical staff and authorities of the Center. Qualitative data were recorded, synthesized and
analyzed according to 6 elements “Health human resources, inputs, health information,
health financing, organization and operation, and service provision". There are 6 factors
affecting the quality of examination, nutrition counseling services at Nutrition Center,
among which there are 3 factors if they can be improved, the Center will basically solve
3 existing problems. They were inputs, including facilities, equipments; human resourc-
es: severe shortage of qualified healthcare workers, poor communication skills; and or-
ganization and management element: inefficient process of examination and nutrition
counseling, improperly work assignment according to the qualifications and capacity and
no incentive policies for employees. There should be improvements on facilities, equip-
ments, health human resources development and executive management to increase the
quality of examination services and nutrition counselling at the Center.

Keywords: Quality of service, examination and nutrition counseling, customers,
Ho Chi Minh city.
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