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BAI BAO NGHIEN CU'U GOC

Sur hai 1ong ciia ngudi bénh ndi tri vé chat lwgng dich vu kham
bénh, chira bénh tai Bénh vién da khoa huyén Krong Ana, tinh Dak
Lik nim 2017

Nguyén Dirc Thanh™', Bui Cong Su?, Nguyén Nguyén Ngoc!

[T(')M TAT )

Muc t,iéu,: M() ta sy hai long ctiia nguoi bénh ndi tra voi chét lugng dich vu lghém chita bénh (KCB) va
mot sO yeu to lién quan tai Bénh vién da khoa huyén Krong Ana, tinh Pak Lak nam 2017.

Phwong phap: St dung thiét k‘é nghién ctru cat ngang c6 phan tich. Nghién ciru thuc hién trén 280 ngudi
bénh noi1 ‘gn'l duoc phat van diéu tra, st dung bd cong cu do luong sy hai long do BO Y té xay dung da
duogc chuan hoa.

Két qua: Cac yéu td co diém trung binh hai 1ong cao bao gdbm: Kha ning tiép can (4,09); Thai do tng
xtr, nang lyc chuyén mon ciia nhan vién y té (4,29); Két qua cung cip dich vu (4,10). Cac yéu té co ty
1¢ hai long thip hon bao gdm: Sy minh bach thong tin va cac thu tuc kham bénh, diéu tri (3,87); Co so
vét chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh (3,88). Nhom tudi, tinh trang hon nhan, hoc van, kinh té gia
dinh, tinh trang bao hiém y té 1a nhitng yéu t5 lién quan dén su hai long véi chét luong dich vu KCB.

Ket luan: D¢ nang cao hon nita sy hai long ciia nguoi bénh, bénh vién can chuan héa quy trinh cham soc
va di€u tri cho nguoi bénh; bo sung trang thiét bi, may moc; cong khai va cap nhat thong tin vé thuoc va
chi phi di€u tri tai khoa di€u tri ndi tr(i; hoan thién co sé vat chat; can cé co ché dé Bénh vién Krong Ana

dam bao dap tmg dugc nhu cau cia nhitng khach hang KCB khong str dung thé bao hiém.

\T w khod: Sy hai long; Ngwoi bénh noi tru; Chdt lwong, Dich vu kham, chita bénh. )

PAT VAN PE

Ngay nay, chét lugng dich vu kham, chira bénh
(KCB) dong vai trd rat quan trong trong viée
duy tri va phat trién bénh vién. C6 mot s6 khai
niém vé chat luong dich vu, nhung khai niém
hay dugc st dung nhét 1a chét lugng 1a sy hai
long cuia khach hang (1). Su hai long cia nguoi
bénh ngay nay da trd thanh tiéu chi quan trong
trong vi¢c danh gia chét luong bénh vién theo
tiéu chi danh gia chat luong bénh vién cua Bo
Y té, ddn dén quyét dinh Iya chon co s& KCB,
tao nén nhitng khach hang trung thanh cua
bénh vién va cac co sd y té (2, 3).
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Trén thé gidi, da c6 nhiéu nghién ctru vé sy hai
long cua khach hang d6i véi cong tac cham soc
strc khoe trong bénh vién ciing nhu cac yéu tb
lién quan dén sy hai 1ong ctia nguoi bénh. Tai
Viét Nam, nhiéu nghién ctru vé sy hai 1ong ctia
nguoi bénh st dung moé hinh do luong khéac
nhau nhu SERVQUAL, Ward va cong su (2005)
vé Panh gia quan diém ciia khach hang vé chit
lwong dich vu da duoc thuce hién (4, 5). B Y té
tr nam 2016 cting ban hanh bd cong cu danh gia
su hai 1ong cua ngudi bénh diéu tri noi tra (2).

Bénh vién da khoa (BVDK) huyén Krong Ana,
tinh Dak Lik 14 bénh vién hang I1I, chiu sy chi
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dao truc tiép, quan 1y vé chuyén mon k¥ thuat
cia S6'Y té Pak Lik, c6 quy mo 100 giwdng
bénh. Bénh vién nhiing nim gan day rit quan
tam dén van dé sy hai long ngudi bénh vi day
1a thuée do chat luong dich vu KCB, tuy nhién
chua c6 nghién ciru nao véi & mau du 1én duge
thuc hién. Vi mong mudn tim hiéu rd hon vé
van dé nay, chiing i tién hanh nghién ctru véi
muc ti€u 1) M6 ta sy hai long ciia nguoi bénh
noi tra voi chat luong dich vu KCB tai Bénh
vién da khoa huyén Krong Ana, tinh ik Lik
nam 2017; 2) Xac dinh mot s6 yéu t6 lién quan
dén su hai long ctia ngudi bénh ndi tra véi
chat lugng dich vu KCB tai Bénh vién da khoa
huyén Krong Ana, tinh Dik Lak nam 2017.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Thiét ké nghién ciru

Cit ngang c6 phan tich.

Pia diém va thoi gian

Nghién ctu dugc thye hién tai BVDK huyén
Krong Ana, tinh Dik Lik, tir 4/2017 dén
9/2017.

Doi twgng nghién ciru

Nguoi bénh didu tri noi tri hodc ngudi nha
bénh nhan ndi tra déi v6i bénh nhi tai BVDK
huyén Krong Ana, tinh Pak Lak.

Co mau, chon mau

C& mau: Ap dung cong thirc:

p(1-p)
=S u-an @

n

Trong d6 Z: Hé sb tin ciy (o= 0,05 thi Z=1,96),
p= 0,8 (Udc tinh ¢6 80% ngudi bénh hai long
theo danh gia nhanh cia bénh vién), d=0,05.
Thay cac gia tri trén ta ¢c6 n = 246, du phong
10% d6i tuong tur chéi hodc khong tiép can duoc.
Téng s6 mau sau khi lam tron 1a 280, sb luong
dbi tugng duoc chon vao mau theo ty 1¢ phan bd
& céc khoa, cu thé nhu sau: Khoa y hoc ¢6 truyén
va phuc héi chirc nang 70 dbi tuong; Khoa cip
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ctru, ndi, nhi, nhiém 104 d6i tuong; Khoa ngoai,
san, lién chuyén khoa 106 dbi twong.

Bién so nghién ctru

Nhém bién sé vé thong tin chung: Tudi;
Gioi; Nghé nghi¢p; Trinh d6 hoc van; Kinh té
gia dinh (S6 ho nghéo); Tinh trang hon nhén;
Noi ¢; Tinh trang bao hiém y té (BHYT); S6
1an kham bénh.

Nhém bién sé vé s hai long ciia nguwoi bénh:
Hai long vé Kha nang tiép can; Su minh bach
thong tin va thu tuc kham bénh; Co s¢ vat
chat; Thai do ung xu, nang luyc chuyén moén
ctia can bo y té; Két qua cung cap dich vu.

Ky thuat, cong cu va quy trinh thu thap
50 liéu

Nghién ctru sir dung phuong phép phong van
bang bo cau hoi ¢ cdu truc dé thu thap sb liéu.
Nghién ctru nay str dung bo cong cu do luong
su hai long véi chét luong dich vu KCB ctia Bo
Y té vi da dugc ban hanh va thuge tiéu chi danh
gia chét luong bénh vién. B cong cu gém 5
yéu t6: (i) Kha nang tiép can gom 05 tiéu muc;
(i1) Sy minh bach cua thong tin va thu tuc khdm
bénh, diéu tri gdm 05 tiéu muc; (iii) Co s vat
chét va phuong tién phuc vu ngudi bénh gdbm 9
tiéu muc; (iv) Thai d6 Gmg xtr, nang luc chuyén
mon cua nhan vién y t& (NVYT) gdém 07 tiéu
muc; va (v) Két qua cung cip dich vu gdm 05
tiéu muc (3). Tham s6 Cronbach’s Alpha duoc
str dung dé danh gia do tin cdy clia cac thang do.
Cu thé Cronbach’s Alpha cia ca thang do 12 0,7
va cia timg yéu td theo thir tur ¢ trén 13 0,65; 0,7;
0,73; 0,71 va 0,69. Nhu vay céc tiéu muc trong
timg thang do dam bao do tin cdy nhat quan noi
tai (1). Nguoi bénh tai cac khoa diéu tri noi tra
ctia bénh vién sau khi hoan tét thu tuc ra vién s&
duoc moi tham gia vao nghién ctru. Tién hanh
phong vén theo b cau hoi dbi voi nhimg nguoi
bénh ddng ¥, cho dén khi du s6 lwong mau phan
theo ting khoa. Thang do Likert vdi 05 muc
do dugc str dung dé do ludong su hai long cua
dbi trong nghién ctru: Muc 1 diém -Rat khong
hai long; Mirc 2 diém - Khong hai long; Mirc

51



Nguyén Dirc Thanh va cong sw

3 diém - Binh thuong; Mirc 4 diém - Hai long;
Miic 5 diém - Rat hai 1ong.

Xir 1y va phén tich so liéu

S6 liéu duoc nhap vao EpiData 3.1 va xur Iy
bang phan mém SPSS 20.0. K§ thuat théng ké
mo ta gia tri trung binh, do 1éch chuén dugc st
dung dé mo ta sy hai long. Bién do ludng su
hai long chung dugc tinh biang diém trung binh
cia 31 tiéu muc, va duoge coi la nguodi bénh
hai 10ng khi diém trung binh mét tiéu muc >4,
khong hai 1ong khi diém trung binh <4. Bién
phu thudc str dung cho muc tiéu phan tich mbi
lién quan duoc ma hoa thanh bién nhi phan tir
bién t6 hop sy hai long chung. Bién nhi phan
nay nhan hai gia tri: hai long va khong hai long.
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Théng ké phan tich dwoc thyc hién thong qua
kiém dinh khi binh phuong (y?) dé xac dinh
mdi lién quan v6i mire ¥ nghia p<0,05.

Pao dirc nghién ciru

Nghién ctru di dugc thong qua Hoi dong dao
dirc ctia Truong Pai hoc Y té cong cong theo sb
279/2017/YTCC-HD3. Pi tugng nghién ciru
da ki vao gidy dong ¥ tham gia nghién ctru, moi
thong tin duoc giir bi mat. Két qua nghién ctu
dugc phan hdi cho ban giam dbc bénh vién.

KET QUA

Pac diém chung cia cac doi twgng
nghién ciru

Bang 1. Pic diém chung ciia cac doi twong nghién ciu (n=280)

Pic diém Tan sé Ty 18 %
Tudi

<30 84 30

30 -60 110 39,3

> 60 86 30,7
Gidi tinh

Nam 108 38,6

Nir 172 61,4
Trinh d hoc vin

Khéng biét chir 21 7,5

Tiéu hoc 110 39,3

THCS/THPT 132 47,1

Trung cip/Cao dang/Pai hoc 17 6,1
Nghé nghiép

Nong dan 219 78,2

Cong chure, vién chirc/cong nhan 14 5,0

Khaéc: hoc sinh, sinh vién, Lao dong tu do 47 16,7
Kinh té gia dinh

C6 sb ho nghéo 48 17,1

Ho nghéo nhung khong ¢ sd 35 12,5

Trung binh/kha 197 70,4
Bio hiém y té

Co 266 95,0

Khong 14 5,0
S6 1an diéu tri ndi tra

Lan dau 125 44.6

>2 lan 155 55,4
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Bang 1 cho thiy trén 280 ddi twong nghién
ctru, cac nhom tudi dudi 30, tr 30-60 va trén
60 tudi chiém ty 1¢ twong dwong nhau. V&
gi6i tinh, ty 1& nit (61,4%) nhidu hon nam
(44,1%). V& trinh d6 hoc van chu yéu la
THCS/THPT chiém 47,1%, thap nhat 1a trinh
do tir Cao déng/Dai hoc (6,1%), van con 7,5%
ngudi bénh khong biét chir. V& nghé nghiép,
da s6 cac d6i tuong 1a nong dan chiém 78,2%,
ty 1€ can bd cong chure, vién chirc, cong nhan
chiém 5,0%. Vé tinh trang tham gia BHYT,
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hau hét cac d6i tugng déu c6 thé bao hiém,
chiém ty 18 95%. Ty 1& nguoi bénh thudc dién
trung binh/kha 1a 70,4%, s6 ho ngheo chiém
17,1% va ty 1& ho nghéo nhung khong ¢ s6
12 12,5%. Vé sb 1an diéu tri nodi tra trong 6
thang qua, ty 1& bénh nhan diéu trj tir 2 1an tr&
1én 14 55,4%.

Su hai long ciia nguwoi bénh diéu tri ndi tri
vé chat lwong dich vu KCB tai bénh vién
da khoa huyén Krong Ana, tinh Pik Lik
nam 2017

Bang 2. Diém trung binh hai long ciia ngudi bénh ndi tri véi chat lwong dich vu KCB
tai BVDK huyén Krong Ana nam 2017

Cic yéu t6 danh gi sw hai long truﬁ;é';;nh ]Z;’"llzcnh
Kha ning tiép cin 4,09 0,317
Cac so dd, bién bao chi dan dé hiéu, d& tim 4,06 0,298
Thot gian vao thdm nguoi bénh dugce thong bao rd rang 4,05 0,399
Khdi nha cau thang, budng bénh dénh s rd rang, dé tim 4,25 0,689
Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, d& di 3,96 0,434
Ngudi bénh hoi va goi duge NVYT khi can thiét 4,12 0,460
Sw minh bach thong tin va thi tuc kham bénh 3,87 0,338
Qui trinh thu tuc nhap vién rd rang, cong khai thuan tién 4,05 0,540
Phé bién noi qui, thong tin can thiét khi nam vién 5, day du 3,93 0,632
Giai thich vé tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian diéu tri 4,02 0,592
Giai thich, tu van trude khi xét nghiém, tham do k¥ thuat cao 4,03 0,580
Cong khai va cdp nhat thong tin vé thudc va chi phi diéu tri 3,33 0,748
Co s¢ vat chit va phwong tién phuc vu 3,88 0,291
Budng bénh sach s&, day du thiét bi 3,94 0,532
Giuong bénh, ga géi dﬁy du, an toan, chéc chén, st dung tbt 4,09 0,511
Nha vé sinh, nha tim thuén tién, sach s&, st dung tbt 3,93 0,666
DPam bao an toan, an ninh trat tu khi ndm vién 4,39 0,589
Pugc cung cdp quin 4o day du, sach s& 4,32 0,788
Pugc cung cip diy du nude udng nong lanh 2,71 0,920
Pam bao su riéng tu khi nam vién 3,80 0,638
Cang tin phuc vy dn udng va sinh hoat day du, chét luong 3,46 0,573
Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep 4,29 0,590
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Cic yéu t6 danh gia sw hai long truﬁigéll:;nh }z?“ll%cnh

Thai dd wng xir, ning lue chuyén mén ciia cin b y té 4,29 0,290
Bac sy, diéu dudng c6 161 noi, thai do, giao tiép ding muc 4,29 0,540
Nhan vién phuc vu (ho 1y, bao vé, ké toan...) giao tiép ding muc 4,28 0,514
NVYT tén trong, dbi xir cong bang, quan tim gitip d& 4,34 0,539
Bac sy, diéu dudng hop tac tdt, 1am viéc thanh thao, kip thoi 4,43 0,537
Puoc bac sy thim kham, dong vién tai phong diéu tri 4,10 0,381
Tu van ché d6 an, van dong, theo ddi va phong ngira bién chimg 4,08 0,49

NVYT khong c6 biéu hién goi ybdi dudng 4,56 0,525
Két qua cung cap dich vu 4,11 0,356
Cép phat thude va hudng dan sir dung thude day di, chat luong 4,23 0,469
Trang thiét bi, vat tu y t& day du, hién dai, dap ing nguyén vong 4,03 0,503
Két qua diéu trj dap ung dugc nguyén vong 4,01 0,522
Tu danh gia mirc d6 tin twong vé chat luong dich vu y té 4,11 0,506
Tu danh gia muc do hai long vé giacadichvuy té 4,16 0,526
Hai long chung vé dich vu KCB 4,03 0,229

Diém trung binh sy hai long chung vé dich vu
KCB 1a 4,03, trong d6 tat ca cac yéu td déu
¢6 diém trung binh hai 1ong cao tir 3,8 trg 1én.
Ngudi bénh hai 1ong nhiéu nhat 1a vé thai do
ung xu va trinh do chuyén moén cia NVYT
(4,29+0,29), trong d6 diém trung binh hai long
& tiéu muc NVY T khong goi ¥ bdi dudng 1a cao
nhét (4,56+0,525). V& sy minh bach thong tin
trong KCB, diém trung binh hai long cia tiéu
muc phd bién ndi qui ndm vién, va cong khai
thong tin vé thudc va chi phi diéu tri con thap
hon so véi céc tiéu muc khac, 1an luot 14 3,93
va 3,33. V& co so vat chat, diém trung binh hai
long con chua cao ¢ cac tiéu muc: Buéng bénh
sach s& Nha tdm, nha vé sinh sach va thuin
tién (3,94 va 3,93); Nudc uéng nong lanh duoc
cung cip day da (2,71). V& yéu t6 kha ning
tiép can va két qua cung cdp dich vy, diém
trung binh hai 1ong 1an luot 13 4,09 va 4,1.

Mét s6 yéu t6 lien quan dén sy hai long ciia
ngudi bénh ndi tri vé chét lwong dich vu
KCB tai BVDK huyén Krong Ana
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Két qua bang trén cho thdy, c6 méi lién
quan gitra nhom tudi, tinh trang hoc van,
hén nhén, va kinh té gia dinh véi sy hai
long cua nguoi bénh ndi tra vé dich vu
KCB. Sy khac biét nay c6 ¥ nghia thong ké
v6i p<0,05, cu thé: Ty 1é hai 10ng ciia ngudi
bénh ndi tri cao nhat & nhom khong biét
chir (85,7%), cao thtr 2 1a nhom c6 trinh do
tiéu hoc (71,8%), tiép dén 1a nhom c6 trinh
d6 THCS/THPT (53%), thap nhét 1a nhom
Trung hoc/Cao déng/Dai hoc (41,2%). Ty
1¢ ngudi bénh nhém tudi >60 hai long vé
chat luong dich vu KCB 1a 80,7%, cao hon
nhom tir 30-60 tudi hai 1ong (59,3%); Nguoi
bénh nhom tudi <30 c¢6 ty 18 hai long thap
nhét (47,6%). Ngudi bénh di két hon cé ty
1¢ hai long gap 2,8 1an nhém chua két hon.
Ty I¢ nguoi bénh hai long voi dich vu KCB
cao nhat & nhom co6 s6 ho nghéo (79,2%),
tiép dén 1a nhém nghéo nhung khong co s6
(68,6%), va thap nhét 1a nhom trung binh/
kha (56,9%).



Nguyén Dirc Thanh va cong sw

Tap chi Khoa hoc Nghién ciru Sirc khée va Phat trién (Tap 02, S6 02-2018)

Journal of Health and Development Studies (Vol.02, No.02-2018)

Bang 3. Méi lién quan giira nhom tudi, tinh trang hoc vin, hén nhan, kinh té gia dinh
v6i s hai 10ng ciia ngwdi bénh ndi tra vé dich vu KCB

Khoéng hai long

Hai long

Noi dun OR, ?
0 g n % n % X p

Nhém tubi
Dudi 30 tudi 40 47,6 44 52,4
Tur 30-60 t}101 67 59,3 46 40,7 £=201 0,00
Trén 60 tuoi 67 80,7 16 19,3
Tinh trang hon nhan
Di két hon (Ly hon/Goa bua) 165 64,2 92 35,8

O OR=2,8 0,00
Chua ket hon 9 39,1 14 60,9
Hoc van
Khong biét chir 18 85,7 3 14,3
Tiéu hoc 79 71,8 31 28,2

x*=20,9 0,00

THCS/THPT 70 53 62 47
Trung hoc/Cao déng/Dai hoc 7 41,2 10 58,8
Kinh té gia dinh
C6 6 ho nghéo 38 79,2 10 20,8
H nghéo nhung khong co ) 24 68,6 11 314 ¥=8,9 0,01
Trung binh/kha 112 56,9 85 43,1

Bang 4. Méi lién quan giira tinh trang BHYT véi sy hai long ciia ngudi bénh

Hai long Khong hai long OR
BHYT n % n % (95%CI)
Co 169 63,5 97 36,5 3,14
Khong 5 35,7 9 64,3 (1,02-9,63)

Két qua bang 4 cho thy, ngudi bénh cé thé
BHYT c6 xu hudng hai long cao gap 3,14 lan
so voi nguoi bénh khong c¢6 the BHYT (OR=
3,14; 95%CI = 1,02-9,63).

BAN LUAN

Dé danh gid va cai thién chat luong dich vu
KCB, bénh vién da khoa huyén Krong Ana
da quan tAm nhiéu dén sy hai long cua nguoi
bénh, dac biét 1a nguoi bénh ndi trd. Bénh vién

cling da thyc hi¢n nghiém tic nhiing van ban
ciia BO Y té ban hanh vé danh gia sy hai 1ong
cua nguoi bénh (2, 3). Nghién clru cua ching
t6i chi ra rang ngudi bénh kha hai 10ng véi chat
lugng dich vu KCB noi trt, véi diém trung binh
hai long cao (4,09), dao dong tur 3,88 dén 4,29.
Diém trung binh hai long nay cao hon, nhung
khong nhiéu so v6i nghién ctru sy hai long voi
chit luong dich vu KCB (diém trung binh 1a
3,98) voi cung bo cong cu dugce tién hanh trén
29 bénh vién tuyén tinh va huyén thudc 21 tinh,
thanh phd (6). Su khac biét nay co thé do dbi
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twong va dia diém nghién ctru ctia ching t6i co
dic diém khac voi cac bénh vién trén. Xét vé
cac yéu td cu thé, két qua nghién ctru ciia ching
t0i cho thiy ngudi bénh hai 1ong nhiéu hon &
yéu t6 kha ning tiép can (4,09), thai do ung xir
va trinh d§ chuyén mén cia NVYT (4,29), va
két qua dich vu (4,17). Diém trung binh hai long
vé yéu t6 co s& vat chat va su minh bach thong
tin thdp hon diém trung binh hai 1ong véi cac
yéu t6 khéac (3,88 va 3,87). O nghién ctru cta
chung t6i, diém trung binh hai 10ng vé thai do
g xtr cia NVYT kha cao, diéu nay phu hop
v6i nghién ctru & mot sé6 qudc gia dang phat
trién, cling cho thdy sy hai long ctia khach hang
lién quan chit ch& voi su twong tac, giao tiép
va su dap ung cua NVYT (1, 9). Bén canh do,
li do ngudi bénh hai long véi giao tiép tng xir
ctia NVYT hoan toan c6 thé hiéu duoc, chinh
la do su quan tdm, chi dao chat ché cia B Y
té, khi da ban hanh va yéu cau cac bénh vién
thyc hién t6t qui dinh vé giao tiép, tmg xir ddi
v6i ngudi bénh (7, 8). V& yéu t6 co so vat chit
ctia bénh vién, ngudi bénh chua hai long vé sy
sach s€, tién lo1 ciia nha tém, nha vé sinh, buéng
bénh, va van dé dugc cung cép nudc uéng nong
lanh tiry theo mua. Yéu td minh bach trong sir
dung thudc va chi phi diéu tri ciing chua thuc
su 1am hai long nguoi bénh noi tra. Két qua nay
cling tuong tu nhu nhiing nghién ctru khac, khi
tinh trang co s& vat chat 1a van d& chung cac
bénh vién, dic biét bénh vién tuyén huyén da va
dang gip phai (4-6). Nhimg két qua ndy goi ¥
bénh vién huy¢n Krong Ana can chu trong hon
nira vé co so vat chat, cung cip nudc udng va
cong tac vé sinh budng bénh ciing nhu cac khu
vuc phuc vu sinh hoat khac cua ngudi bénh. Két
qua phan tich mdi lién quan cho thay nhiing ddi
tuong khach hang nhém tudi tré, chua két hon,
trinh d6 hoc van tir trung hoc co so trd 1én, kinh
té trung binh/kha, khong co thé bao hiém co6 xu
hudng khong hai long véi chat lwong dich vu
KCB hon nhiing dbi tuong khac. Thuc té cho
théy ¢ cac bénh vién cong lap tuyén huyén, hi¢n
tuong qua tai cling thuong xdy ra trong qua
trinh ngudi bénh kham va nam diéu tri. Trong
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khi d6, nhitng nguoi bénh khong KCB bang thé
béo hiém, c6 nhu cau dugce lva chon béc si, ndm
phong riéng nhu cac bénh vién tuyén tinh, trung
wong thi cling chua dugc dap tmg. Cac két qua
nay cho thiy, nguoi bénh cang ngay cang doi hoi
dich vu KCB phai lién tuc dugc cai thién chét
lugng. Cin ¢6 co ché dé bénh vién KrongAna
ndi riéng va cac bénh vién huyén noi chung co6
thé thuc hién viéc KCB dam bao dap tng duoc
nhu cau cta nhimg khach hang KCB khéng st
dung thé bao hiém. Nhimg két qua trén twong tur
nhu cac nghién ctru khéc (4, 5). Nghién ctru co
han ché 1a chi duoc tién hanh tai cac khoa ndi
tra cua bénh vién da khoa huyén Krong Ana,
tinh Dik Lak véi c& mau chua dai dién cho tit
ca bénh nhan vé dich vu KCB tai bénh vién.
Nghién ctru ciing chua khai thac cac thong tin
dinh tinh, nén c6 thé phﬁn nao chua khai thac
hét thong tin vé 1y do hai long hay khong hai
long cia ngudi bénh, cling nhu thong tin phan
hdi tir phia lanh dao va NVYT ciia bénh vién.

KET LUAN

Nghién ctru sy hai long ddi véi chat lugng
KCB ndi trua tai bénh vién huyén Krong Ana,
tinh Dak Lik cho thay, ty 1& ngudi bénh hai
10ng cao & cac yéu to: Kha nang tiép can; Thai
do ung xr, nang luc chuyén mon cua NVYT;
Két qua cung cap dich vu. Nguoi bénh néi tra
chua thyc sy hai long vé Su minh bach thong
tin va cac thu tuc kham bénh diéu tri; Co s&
vat chét va phuong tién phuc vu ngudi bénh.
Nhom tudi, tinh trang hon nhan, tinh trang
hoc véan, kinh té gia dinh, tinh trang BHYT la
nhitng yéu t6 lién quan dén su hai long voi chit
lugng dich vu KCB. Qua két qua nghién ctru,
chung t6i khuyén nghj v6i bénh vién can chuan
hoa quy trinh chim soc va diéu tri cho ngudi
bénh; bd sung trang thiét bi may méc; cong
khai va cap nhat théng tin vé thude va chi phi
diéu tri tai khoa diéu trj noi tr; hoan thién co
sG vat chét; can c¢6 co ché dé bénh vién Krong
Ana dam bao déap g duoc nhu ciu ctia nhitng
khéach hang KCB khong str dung th¢ BHYT.
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Inpatients’ satisfaction with quality of care at department of therapeutic
examination in Krong Ana District Hospital, Dak Lak province, 2017

Nguyen Duc Thanh', Bui Cong Su?, Nguyen Nguyen Ngoc'
'Hanoi University of Public Health
’Krong Ana district hospital, Dak Lak province

Objectives: This study aimed to evaluate satisfaction of inpatients and to identify its related
factors in quality of medical examination and treatment services in Krong Ana district hospital,
Dak Lak province in 2017. Methods: The cross sectional study was conducted by interviewing
280 inpatients in Krong Ana district hospital. The study was carried out from 4/2017 to 9/2017.
Main findings: inpatients were relatively satisfied with quality of medical examination and
treatment services. The highest mean scores of 4.29, 4.09, 4.10 were respectively in attitude
and professional competence of health worker, accessibility of patients and the results of health
services. The lowest mean scores of 3.87, 3.88 were information transparency and infrastructure.
Age, married status, health assurance, and household economy of the patients were factors
associated with quality satisfaction of healthcare services. Conclusions: The findings suggested
that, the leaders and managers in Krong Ana district hospital should standardize the process
of diagnosis and treatment; add more suitable equipments; public and update information on
drugs and treatment costs at inpatient departments. A mechanism should be developed to allow
the hospital to fulfil the therapeutic examination to meet the uninsured’s needs.

Keywords: Satisfaction, Inpatients, Quality, Health care services.
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