QUAN LY NGUY CO VA CAC BIEN CO Y KHOA
KHONG Y MUON

Nguyén Thi Bich Duyén
V6 Thanh Liém

1.  MUC TIEU BAI GIANG

- Phén dinh 4 nhém nguyén nhéan gy bién cd khong mong mudn trong y khoa.
- Trinh bay va néu vi du 3 nhém gidi phap xay dung mai truong khé pham 10i.

2. NOI DUNG BAI GIANG

2.1. Dit van dé

Y khoa 1a linh vuc khoa hoc bién chimg trong d6 kién thirc y hoc thay d6i theo trinh
d6 cua khoa hoc va mirc do bang chimg cua thoi diém hién tai. Hé qua tat yéu 1a trong y
hoc luén ton tai nhimg gioi han chuyen mon. Co nhiing bénh ly, _nhing trudng hop bénh
vuot qua kha niang chan doan va diéu trj cua y hoc. Do vay, diéu du tién ma nhén vién y té
phai dugc dao tao va phai nam virng trong cham séc bénh nhan la: “khong lam cho bénh
nang thém” (First, do no harm).

An toan ngudi bénh da tro thanh mot trong nhitng thach thirc 16n nhét trong linh vuc
y t&B. Tan sudt va mirc d6 tac dong cua tai bién diéu tri trén thé gidi khong duoc biét ro
cho dén nhitng nam thap ky 90, khi ma nhiéu qudc gia trén thé gidi cong bd sé luong 16n
bénh nhan bi nguy hiém do cic tai bién diéu trj gay ra, udc tinh ¢t 10 bénh nhan nhép vién
thi c6 1 bénh nhan bi tai bién diéu tri®. Ganh ning vé mat kinh té ctia viéc chim séc y
khoa khong an toan ciing rat dang bao dong. Cac nghién ctru cho thay chi phi phu trdi gay
ra do cac tai bién y khoa bao gém chi phi ndm vién lau hon, mit thu nhp, mét stc lao
dong... vao khoang 6 dén 29 ti d6 la My mdi ndm (5]

Trong nhiing nam gan day, ngay cang nhiéu bao céo nghién clru tép trung mo ta,
phan tich va tim huong can thiép nham giam thiéu sai sot khong dang c6 trong thuc hanh y
khoa. Co nhing sai sOt ¢6 thé khong gdy anh hudng quan trong, khong dugc chi y; mot s6
khac co thé gay nhitng hau qua nghiém trong tham chi anh hudng dén tién lugng séng con
cuia nguoi duge cham soc (vi du nhu dung thube can quang trong chup CT ndo, hodc chi
dinh gdy mé trén bénh nhén co tién cin di tng voi thude gy mé, suy than sau chup can
quang dong mach vanh). Viéc can thiép phong ngira bién chimg y khoa hién nay dugc gioi
thiéu trong mot pham tra méi, d6 13 “du phong cap IV”. C6 thé noi, véi vai tro 14 nguoi
cham séc va bao vé strc khoe clia nguoi bénh, bac si gia dinh 1a nguoi tham gia truc tiép va
thudng truc trong du phong cap IV nhleu hon so v6i cac chuyén nganh chuyén sau khac.

Theo tac gia Kohn LT trong bai tong quan vé cac nguy co tai bién 1am sang: sai sot
ky thuat (technical incompetence) chiém 44%, sai s6t vé chan doan chiém 14%, that bai
trong viéc phong ngira bién chimg chiém 12% va sai sot trong ké toa chiém 10%2H141,

2.2.  Phan loai bién c6 y khoa khéng mong mudn

Thong thudng, khi dimg trude mot dién bién 1am sang bat thuong, ching ta can phan
biét cac loai tai bién y khoa:
- Dién bién ctia bénh: vi du nhu truong hop bénh nhan st xuit huyét c6 thé s& dién
tién sdc vao ngay thir 4-5 ciia bénh. Néu sdc ¢ xay ra, dién tién nay khong thé du
doan, va hau nhu khong lién déi truc tiép dén phuong phap diéu tri trude do. Vi du



khac nhu trong dién tién diéu tri cia viém nhiém cip ho hép trén co thé xuat hién

viém tai gitta. Hodc trong truong hop bénh nhan dang d1eu tri COPD 6n dinh tai

cong dong thi xuat hién dot bénh viém phdi gay suy ho hap cap

- Tac dung phu cia ban than phuong phap diéu tri: bao gom tit ca cac hiu qua lién doi
dén can thiép lién quan dén bénh nhan: nhidm trung bénh vién ddi voi quyét dinh chi
dinh nhap vién trong truong hop khong can thiét; di tmg thude can quang trong chup
CT (can 1am sang); nguy co dinh rudt sau phau thuat ving bung (can thiép ngoai
khoa); tac dung tang nhip tim cua thube Nifedipine (can thiép ndi khoa).

- Sai sot trong diéu tri: cac trudng hop chan doan khong chinh xac, tam soat khong ra
bénh, didu tri khong phu hop véi bénh canh, dién tién nang trong diéu tri 1a nhiing
tinh hudng ndm trong nhém ndy. Chi nhiing sai s6t 14 khéng chu y, mang tinh khach
quan méi duoc xép vao nhom nay.

- Sai pham (tat trach): diéu nay lién quan tat trach, thiéu trach nhiém trong cong viéc
dan dén viéc anh huong stc khoe bénh nhan. Pic diém giup phan biét nhom sai
pham so véi nhom sai sot diéu tri 1a ¢ khia canh ¢6 ¥ 1am sai, 1am trai cac qui dinh —
huéng dan — khuyén céo di co, mang tinh chi quan tir phia nhén vién y té.

Mot tai bién y khoa c6 thé duge xép vao nhom nay hay nhém khéc tuy thudc vao ban
chat nguyén nhdn gay ra tai bién. Vi dy trong truong hop bénh nhan bi chan thuong ving
dau va c6 chi dinh chup cét 16p dién toan (CT scan) ving dau véi chat can quang (dé phat
hién khéi mau tu xuat huyét).

- Néu bénh nhan dién tién di vao sdc v6i huyét ap thip do nguyén nhan bénh nén c6
san ma khong lién quan dén chit can quang thi dugc xép vao nhom I (do dién tién
ctia bénh xuat huyét nio ning).

- Néu tinh trang tut huyét 4p nay lién quan dén thubc can quang ma bénh nhan chwa hé
ghi nhén tién can di tng thudc, qui trinh duge thuc hién tét cac bude thi day 1a tai
bién nhém II (do tac dung phu cua phuong phap diéu tri).

- Néu bénh nhan da c6 tlen can di ung voi thudc, nhan vién y té da test thudc ra két
qud am tinh nhung thuc té khi tién hanh tiém thudc that su thi bi sbc lién quan dén
chat can quang thi day 1 tai bién nhoém III (sai sot trong diéu tri).

- Trong truong hop bénh nhan mic diu di ¢6 tién cin sdc thude trong qua khir, da bao
cho nhan vién y té, bénh nhan van khong duoc thir test da thudc can quang trudc khi
tiém do nhan vién y té khong thyc hién dung qui trinh, bac si khong danh gia chinh
x4c vé nguy co di ing voi thuoc bénh nhan khong dugc ky cam két trude khi tiém
thudc can quang thi 16i nay lai nam trong nhom IV (sai pham).

Déi véi nhom dién tién ciia bénh va nhom tac dung khong mong muén cia diéu tri,
viéc phong ngira tai bién khong phai luc nao ciing dé dang tranh khoi. Ly do 12 vi n6 thude
tinh khach quan cta chinh hién tuong (dién tién cua bénh tat, vai trd twong ddi cua diéu
tri). Chinh do vay, 2 nhom nay khong dugc xem la sai sot y khoa. De giam thiéu cac nguy
co tai bién nay, cac giai phap dua ra bao goém: nghién ciru sadu vé co ché bénh sinh —
phuong phap diéu tri hiéu qua; can thiép dleu tri ngay tir giai doan som dé tranh bénh dién
tién ndng; phong ngua cac yeu td nguy co; can cap nhat kién thtrc y khoa lién tuc; ap dung
céc tién bo mdi nhét trong chan doan va diéu tri ctia y hoc; van dung y hoc thuc ching; uu
tién s dung nhitng bién phap hiéu qua, mang lai gia tri thuc cho ngudi bénh.

D6i v6i nhom nguyén nhan sai sot va tat trach, tai bién c6 lién quan dén pham tru
chu quan tir phia nguoi nhan vién y té. bay co thé duoc xem 1a dang sai sot trong chuyén
mon ma ching ta can phai giam thiéu t6i da. Viéc nay doi hoi ¢ nhan vién y té mot tinh
than khoa hoc, cau tién, c6 trach nhiém dbi v6i ban than, bénh nhan va cong viée. Vai trd
cua to chire y té (donviy té nhu bénh vién, phong kham..) gilr vai tro, trach nhiém nhét



dinh trong trién khai méi truong lam viée sao cho han ché cac bién c6 khong mong mudn
nay.

Qua vi du trén, chung ta c6 thé nhan thay tinh chat phtrc tap khi danh gia mot tai bién
y khoa. Tuy theo bdi canh dién ra tai bién ma két luan c6 thé rat khac nhau, va hé qua la
muc do trach nhiém ctia nhan vién y té cling khac nhau. Do vay, khi dung truéc mat tai
bién y khoa, diéu quan trong 1a chung ta can giit thai do khach quan, cin xem xét hién
tuong nhu 1a mot kinh nghiém can hoc tap, lam co so dé hiéu chinh va cai thién trong
tuong lai.

Tuy nhién, trong thuc té, cac sai s6t y khoa thuong bi qui trach nhiém cho ca nhan.
Hau quéa din dén sy viéc khong duoc danh gia phi hop — khong duoc tim hiéu thiu déo;
cac khia canh ctia vin dé& khong duoc dua ra phan tich. Do vy, kho ¢ thé hiéu dang va
khong dua ra giai phap chinh xac, khic phuc hau qua cin co, khéng gop phan phong tranh
bién ¢6 méi trong trong lai.

Chinh tir thyc té d6, can ¢ cach nhin méi ddi cac bién cb khong mong muon trong y
khoa. Can tach bach gitra cac nhom tinh hudng. Can nam bt duge mau chdt van dé da gay
nay sinh bién cd.

Trong da s cac truong hop, cho dit mot ca nhan hay mot nhom ngudi pham 15i thi
nguyén nhan co ban thuong 1a do qui trinh hoat dong cta don vi. Theo y vin, sai sot y
khoa xay ra do bat can c4 nhan it hon 13 do cach t6 chirc ciia hé théng y té4. Dé giai quyét
van dé nay, chiing ta can xdy dyng mot hé thong y té, qui trinh hoat dong trong d6 “lam
dung” thi dé hon 13 “lam sai”.

2.3. Bién phap can thiép

2.3.1. Phén biét nhém nguyén nhin cu thé

Pbi voi 2 nhom nguyén nhan dau, van dé lién quan dén han ché cta khoa hoc k¥
thuat, cia nén y hoc tai thoi diém hién tai chua giai quyét t6t van dé stc khoe. Viée day
manh nghién ctru khoa hoc, cdp nhat nhanh chong céac tién bod y hoc, két qua nghién cuu,
khuyén céo giup chung ta han ché dugc nguy co xuat hién bién c¢b y khoa khong mong
mudn.

D6i vi nhém nguyén nhan sai s6t, nguy co xuat hién bién c6 khong mong mudn
dién ra tuan theo qui luat ngau nhién ctia thong ké (giéng nhu viéc sir dung may photocopy
dé photo gidy, kha nang chong 16i ctia my 1a 1/1000. Diéu nay ¢6 nghia la trong 1000 lan
in thi s& ¢6 1 lan gidy bi in 15i). Dac diém nay cung tuong ty d6i voi cac nganh khoa hoc
khac. Do vay khong nén chi tap trung qua nhiéu vao trung phat ca nhan lién quan dén bién
c¢b. Khong phai nhan vién nao ciing mudn pham 16i nhat 12 d6i v6i nhém nguyén nhan sai
sot. Do d6 giai phap s€ khong hi¢u qua néu chi xir 1y trén ca nhan. Phan trach nhiém cua hé
thong- cach to chirc cong viéc noi xay ra tai bién ciing can xem xét. Cau hoi nén dit ra 1a
viée to chirc cong viée di tdi wu hoa chua trong viée ngin ngira sai sot. Dé tra 10i cdu hoi
nay can phai c6 budc tiép can mot cach hé théng nhu phuwong phép phan tich bién ¢ quan
trong (Significant Events Analysis - SEA, duoc gi6i thiu ¢ bai riéng).

B01 v6i nhom nguyén nhan sai pham, van de mang tinh chéat chu quan va lién doi
truc tiép den chinh ca nhan tham gia gay ra bién ¢b y khoa khong mong mudn. Viéc tiép
can giai quyét nhimg truong hop nay can chuyén biét . Nguoi sai pham phai ty nhan thirc
duogc mirc do trach nhiém c4 nhan ddi véi sttc khoe bénh nhan. Pon vi cong tac can gitr vai
tro hd tro, nang dd, tao diéu kién khic phuc hau qua.



2.3.2. Xay dung méi truwong lam viéc khé pham 16i

Ddi véi cac sai pham, vi¢c nay lién quan dén chinh su thiéu y thuc, thiéu tranh nhiém
trong cong tac ctia ban than nhan vién y té, do vay can 1én an. Pdi véi cac tinh hudng khac,
chién luoc phut hop 13 phai trién khai qui trinh lam viéc giup nhan vién y té thyuc hién t6t
chtrc ndng ma van dam bao han ché t6i da sai sot.

Véi cach can thiép hudng hé thdng, viéc phong ngira 15i khong phai tap trung vao ca
nhan cy thé, ma bang cach thiét ké lai hé théng cong viéc dé viéc pham 18i kho xay ra hon.
Ngudi nhan vién y té duoc dit trong moi truong cong tac khoa hoc, chuyén nghiép va hiéu
qua. Voi viéc ap dung bénh an dién tir trong y khoa, cong viéc cua ngu*(‘yi nhan vién y té
ngay cang dugc hudng dén chuan hoa, gbp phan han ché rat nhidu céc sai sot trong Xuyén
sudt qua trinh chidm soc diéu tri benh nhan. C6 thé noi “Phong ngira 16i khong phii bing
cach tao ra nhirng con ngudi tét hon, ma bang cach thiét ké lai h¢ théng dé viéc pham
16i khé xay ra hon”.

Ba bién phap chinh duoc dé ra dé gitp hé théng an toan hon, bao gébm 3 nhom giai
phap chinh:

- Ngan ngura (thlet ké hé théng ngin ngira sai sot): s dung bang kiém (check list)
chuyén biét d6i v6i timg mit bénh, hop thude co nap day chuyén biét phong ngira
dung thude v6 ¥ cho tré em ...

Hinh 2.1: Hinh h¢ théng diu ra cia cic loai khi nén va khi hat dung trong y khoa. Cha y ving
dau cam véi cac chot khéa chuyén biét. Pieu nay giup tranh st dung sai dau khi. Chi cé giic cam
twong wng moi c6 thé cam vao dwgrc.

- Phat hién (xdy dyng tién trinh trong d6 d& dang phat hién sai sot néu c6 xay ra): sir
dung chuong trinh bénh &n di¢n tr v4i canh bao tuong tac thuéc, canh bao 1am sang
dbi voi cac dau chimg nguy hiém, tao duong day nong dé bénh nhan-than nhan co
thé phan hoi y kién thuan loi nhét, 4p dung 5 kiém tra — 3 dbi ching trong cong tac
diéu dudng... (xem thém bai “phén tich sy kién quan trong dé co thém dan ching”).

- Can thiép (thiét ké quy trinh lam giam anh hudng cua sai sot néu nd xay ra trong
truong hop khong thé phat hién hodc ngan ngtra dugc): yéu cau tai kham dé klem tra
va hiéu chinh chi dinh dleu tri hién tai; thiét 1ap dudong day nong gip truc t1ep bac si
diéu tri mot khi c6 dién tién bat thudng, qui trinh xir tri trong trudng hop sdc thude,
di tmg thudc; dién tap xir tri hdi sirc co ban; dién tap phong ngira chay no.

2.3.3. X4y dung vin héa méi vé an toan ngudi bénh

Theo T6 chuc y té thé gisi (WHO), co thé dinh nghia don gian “An toan nguoi bénh
13 viéc ngin ngira cac sai sot va su ¢d co lién quan dén cham séc y té, xay ra cho nguoi
benh”[6]. Con theo Co quan chat lugng va nghién ctru stc khoe Hoa ky (AHRQ) thi: “Mot
cach co ban, an toan ngudi bénh 1a viée khong gip phai nhimg ton thuong khong mong
mudn, c6 thé phong ngira duge giy ra do chim séc y khoa. Nhiitng bién phéap can thiép



nhim cai tién an toan nguoi bénh 1a nhirg bién phat giup giam tan suat cac su cd co thé

ngan ngira duoc™,

Vén dé an toan nguoi bénh duoc 1a mot mét xich khong thé thiéu nham han ché tai
bién — bién ching, dam bao chit lugng diéu tri, truc tiép gop phan nang cao sy hai long
cua nguoi bénh. Do vay, tai nhiéu nudc co nén y té phat trién da co nhing chinh sach —
giai phap can thiép nham cai thién vin dé nay®. Mot sé giai phap c6 thé ap dung:

- T6 chirc tp hudn — thao luin — huéng dan 1am thay d6i nhan dinh cua nhan vién y té
vé khia canh an toan ngudi bénh theo chiéu hudng tich cyc.

- Long ghép cac hoat dong sang kién cai tién nang cao an toan ngudi bénh vao két
hoach danh gia chét luong hing nam cua don vi.

- Ghi nhan - danh gia — phan tich mot cach hé théng va lién tuc cac bién c¢b khong
mong mudn xay ra trong don vi, tir d6 dé xuét giai phap t6i vu hé théng, phong ngira
bién ¢b trong twong lai.

- Khuyén khich hoat dong bao cao su ¢ ty nguyén trong don vi thong qua nhiéu hinh
thirc khach nhau.

- Xay dung va cong bb rong rai qui trinh xir tri giam thiéu hau qua mot khi bién cb
khong mong muon xdy ra trong don vi. Trong do, qui trinh tap trung vu tién bao vé
sirc khoe nguoi bénh va nhan vién y té, khong dat nang Van dé trimg phat.

- Xay dung don vi chuyén trach giup ghi nhan va phat trién cac giai phap vé an toan
nguoi bénh.

- Ban giam dde tiép nhéan va giai quyét cac sai sot — sai pham mdt cach cdi md, tich
cuc, huéng giai phap hé théng hon 13 trimg phat c4 nhan cuy thé.

- Déy manh ap dung tién bo khoa hoc trong chan doan va diéu tri. Khuyén khich ap
dung y hoc ching ¢é vao trong cham s6c bénh nhan, uvu tién ap dung giai phap cé
hiéu qua thét chuyén biét cho tu:ng truong hop (patient centred care).

- Khuyén khich nhan vién tham gia dao tao lién tuc. T6 chirc tap huan — cap nhat kién
thurc — qui trinh chuyén mén

- Tham quan hoc tip cic don vi trién khai thanh céng — dién hinh vé vin hoa an toan
ngudi bénh. Tham gia bao céo — trao ddi kinh nghiém quan 1y xir tri bién c¢d - bién
chung.

2.4. Nan nhan thir 2 cua sai s6t y khoa

Mot khi tai bién y khoa xuét hién, n guoi bi hau qua dau tién 1a bénh nhan. Tuy nhién,
d6i tugng thtr 2 cling bi anh huong ca vé thé chat 1an tinh than lai 1a nhan vién y té, ca
nguot truc tiép va gian tiép gdy ra tai bién. Cam gidc mac cam, c6 16i dé nang 1én vai nhan
vién y té. Thuong khong ai dé cap dén khia canh ndy, moi quan tdm chi tap trung vao khia
canh chuyén mon y khoa hon la cdm xuc cua nhitng nguoi lién quan. Khi danh gid rong ra,
nhin & khia canh tong thé, chung ta s& d& dang ghi nhan ring nguoi nhan vién y t& v6i mic
cam sai sot s& khong thé 1am t6t cong viée sau d6, dé dang mic cac sai sot khac trén nhimng
bénh nhan khac.

Do vay, vai tro cua td chire 1a can dinh danh 13 tai bién y khoa thugc nhoém nao? chu
quan hay khach quan? vai tro-muc d¢ trach nhiém cua c4 nhén - tap thé - don vi nhu thé
nao trong viéc xay ra tai bién... Diéu nay 1a quan trong dé kiém ché cac cam xuc khong
phu hop, gop phan dua ngudi nhan vién y té tro lai voi .cong viéc trong thoi gian som nhat
dat hi¢u qua cao nhét, tranh hau qua tiéu cyc khong can thiét. Mot 1an nira, vai tro cla to
chirc 14 quan trong. Ban than ngudi nhan vién y té ciing can nam rd ban chat sy viéc ctia
tai bién y khoa dé c6 hanh dong phu hop.



Bing 1: dic diém ciia mé hinh quan ly nguy co' trong méi truong y té

- Ghi nhan mot cach h¢ thong tat ca cac sai sot-sai pham, thiét hai, nguy co
thiét hai néu co (tai nan nhung chua c¢6 thi¢t hai).

- Pinh danh trudc cac van dé.

- Theo doi mot cach hé théng cac tién trinh chuyén mon.

- Ghi nhén céc tién trinh ¢6 tinh chat ngoai €.

- Phan tich cac bién ddi tir 46 d& xudt thay ddi qui trinh.

- Phan tich mot cach hé théng va hiéu chinh.

- Tim kiém nguyén nhéan gbc cua van dé.

- Thu thap céc dir kién co thé rut kinh nghi¢m, hoc tap.

- Thira nhan tac dong cua cac yéu td con ngudi.

2.5. Kétludn

Sai s6t y khoa c6 thé duoc giam thiéu bang cach tao ra mot méi trudng lam viée
trong d6 “lam dtng thi d& hon lam sai” vi y vin da chi ra rang, 18i khong chi cta c4 nhan
ma con xuat phat tir qui trinh 1am viéc cia don vi noi ¢4 nhan cong tac. Tir cac danh gia
mot cach hé théng vé cac bién chimg — sai s6t, don vi y té ¢6 thé phat hién cac khia canh
chua hoan thién cin can thi€p cua qui trinh cong viéc, ndng cao chét luong phuc vu cua
don vi, cdi thi¢n cong tac quan ly.
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4.  BAIPQC THEM

LUGQC DICH BAO CAO NGHIEN CUU: “CAC KHIEU NAI CUA BENH NHAN
TRONG VONG 30 THANG TAI MOT BENH VIEN LON CUA UC” CUA KATHYRN
ANDERSON (2001)[!!

Tt ca cac ca nhan hay t chirc cung cp cac dich vu (bao gom nganh y t&) déu phai
dbi mat vai cac 10 kleu nai. Nguoi dan ngay cang duoc trang bi nhleu kién thirc hon, c6
nhan thirc cy thé hon vé cac quyén loi cua ho, do vay cac kiéu nai vé chit luong diéu tri
ngay cang ting. Cu thé 1a sb cac kiéu nai gdi vé hoi dong bac si tong quét ciia nudc Anh
lién quan dén bac si ting gp ba trong giai doan tir nam 1993 dén 1998®. Theo sb lidu
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http://www.euro.who.int/en/health-topics/Health-systems/patient-safety.

théng ké cua bénh vi¢n Flinders Medical Centre (nudc Uc), ) luong khiéu nai vé chét
luong cham soc bénh nhan da tang tur s6 200 trong1989 Ién trén 500 trong 1999. (Bénh
vién Nhdan Dédn 115 ciing chitng kién xu huéng chung ndy, sé lwong don khiéu kién ngay
cang tang, hinh thirc va noi dung khiéu kién ngay cang cu thé. Tuy nhién, hién van chuwa c6
con sé thong ké tong /’lO’p)

Céc khleu nai vé chat luong cham séc bénh nhan gy ra nhiéu hé luy. Nhan vién y té
thuong phai t1ep nhan phan nan trong mot tu thé bi dong. Khiéu nai nay c6 thé gy nhimg
héu qua nang né cho ban than nguoi lam cling nhw don vi chu quan (bénh vién, khoa)®9),
Hon nita, su lo s¢ vé cac khiéu nai va khiéu kién dua dén viéc nhan vién y té dé phong qua
muc — “y hoc tu v€” (practice of defensive medicine) vdi viéc lam dung xét nghiém can
1am sang, kham nghiém xam l4an. Hau qua 13 cac ngudn lyc khong duoc sir dung hiéu qua(7
9, Tuy nhién, néu van dung hi¢u qua, cac khiéu nai c6 thé duge coi la cong cu trong viéc
cai thién chat luong, theo doi va danh gia cong viect0),

Két qua cua nghién ciru Kathryn Anderson (2001), bénh vién Flinders Medical
Centre co tan suat khiéu nai 1a 1,12 cho mdi 1000 lan thim kham. Tac gia nhan thay rang
chi s6 nay c6 han ché, khdng thé hién dugc sy hai 10ng ctia bénh nhan. Nhiéu bénh nhan c6
bét binh v&i chit lugng chiam soc nhung lai khong khiéu nai. Béi canh cua khiéu nai cung
cap nhleu thong tin quan trong, cho thay 1y do vi sao ngudi bénh tré nén bat binh. Tim hiéu
cac yéu t nay khong nhitng ciing cb sy hai 1ong ciia ngudi bénh, bén canh d6 c6 thé cai
thién chét lugng cham s6c bénh nhan.

Tac gia Kathryn ciing cho théy hon 50% cac khiéu nai déu lién quan dén giao tiép
kém. Cac truong hop ndy déu c6 thé tranh khoi bang 1oi giai thich (chlem 75%) va/hodc
bién ban tra 101 (thém 22% ntra) phu hop, day la nhing diém quan trong can chu y. Nguoc
lai, muc d6 bat binh vé 10i giai thich ban dau chi yéu lién quan dén luong thong tin cung
cép, su minh bach va chinh xac cua 101 giai thich, cling nhu cach thtrc tra 101 cia nhan vién
y 169, Chién lugc phu hop 1a phai t6 chirc cac khoa huan luyén vé ki nang giao tiép cho
nhan vién y té, trong d6 cé viéc giang day k¥ nang nay ngay tr thoi sinh vién nhu mét s6
truong dai hoc dang thyc hlen(“) Tac gia nhan manh viéc huan luyén tryc tiép k¥ nang
giao tiép trong danh gia chat lugng nhan vién y té (hién con chua duoc sy quan tim dung
muc).

Tuy nhién nghién ctru nay khong chi ra rd cac yéu td thuc day viéc khiéu nai. Cac sb
liéu khéc cua nude Uc ghi nhén rﬁng khi bénh nhan khiéu nai bac si, ho chi nhim muc dich
cai thién chét luong phuc vu hon 14 chi trich ngudi bac si®®. Mot nghién ciru khac cua
nuéc Anh cho théy, cac phan nan chi nhim ting chat lugng chim séc, nham co 10i giai
thich phu hop, ¢6 dén bu hodic ¢6 trach nhiém lién doi 4.

Dic diém cua nguoi khiéu nai cling mang nhiéu dic diém chuyén biét. Trong nghién
cuu cua Kathryn, 62% 101 phan nan l1a do nguoi than lam hon 1a do chinh ban than nguoi
bénh. Piéu nay cang cu thé hon dbi véi nhoém bénh nhan nhi va bénh nhan 16n tudi. Pic
biét 1a & nhitng bénh nhan 16n tudi, chiing toi cht yéu ghi nhan don khiéu nai tir ngudi than
cua ho 1a phu nit®. Mot sb nghién ctu khéac cho théy cac phu nir tré tudi, c6 trinh do
thuong 1a nguoi khoi xudng khiéu nai®®. Ngac nhién 1a trong nghién ctru ctia chung toi,
nguoi khoi kién 12 nhan vién y té chiém 10% céc truong hop. Mic di ¢ nhiéu tranh cai
xung quanh chi s ndy, c6 thé rang nhan vién y té da tin tudng vao vai tro cia “hoi dong
bao vé quyén loi ngudi tiéu ding” dé gai phan anh cac thiéu sot trong chim séc bénh nhén.

Nhiéu bénh vién da khong ghi nhan hodc khong muén cong bd cac thong tin lién
quan dén viéc khiéu nai ctia ngudi bénh, diéu nay giy kho khin trong viéc so sanh, tap
trung s6 liéu. Tom lai, chung t6i khang dinh kha ning xem cac khiéu nai — khiéu kién nhu
la cong cu dé cai thién chét luong phuc vu.
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