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§¸nh gi¸ sù hµi lßng cña ngêi bÖnh vÒ dÞch vô kh¸m ch÷a bÖnh  
t¹i khoa Kh¸m bÖnh, bÖnh viÖn Da liÔu trung ¬ng n¨m 2011 

 
TRẦN THỊ HÀ GIANG, PHAN VĂN TƯỜNG 

TÓM TẮT 
KÕt qu¶ nghiªn cøu ®¸nh gi¸ sù hµi lßng cña 

ngêi bÖnh vÒ dÞch vô kh¸m ch÷a bÖnh t¹i khoa 
kh¸m bÖnh, bÖnh viÖn Da liÔu Trung ¬ng n¨m 2011 
cho thÊy: tû lÖ hµi lßng chung cña ngêi bÖnh víi dÞch 
vô kh¸m ch÷a bÖnh cña bÖnh viÖn lµ kh  ̧ cao, tuy 
nhiªn vÉn cßn mét sè yÕu tè cã tû lÖ hµi lßng cña 
ngêi bÖnh thÊp; cã mèi liªn cã ý nghÜa thèng kª gi÷a 
h×nh thøc ®¨ng ký kh¸m víi tû lÖ hµi lßng chung cña 
ngêi bÖnh víi dÞch vô kh¸m ch÷a bÖnh cña bÖnh 
viÖn. KhuyÕn nghÞ vÒ gi¶m thêi gian chê ®îi thùc hiÖn 
KCB, giao tiÕp vµ t¬ng t¸c víi ngêi bÖnh, CSVC 
cña bÖnh viÖn. 

Tõ khãa: sù hµi lßng cña ngêi bÖnh, kh¸m ch÷a 
bÖnh 

Summary 
The study evaluated patient satisfaction of 

medical services at clinics in the Central Dermatology 
hospitals in 2011 showed that overall rates of patient 
satisfaction with medical services hospital patients is 
quite high, but there are still some factors that rate 
low patient satisfaction; be associated with a 
statistically significant between the examination 
registration form with general satisfaction rate of 
patients with medical services of the hospital. 
Recommendation are: Reduce waiting time, improve 
communication and interact between health staff with 
the patient 

Keywords: patient satisfaction, medical services. 
ĐẶT VẤN ĐỀ 
Sù hµi lßng cña ngêi bÖnh lµ thíc ®o v« cïng 

quan träng ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt lîng ho¹t ®éng cña mét 
bÖnh viÖn. MÆc dï chÊt lîng ch¨m sãc søc kháe 
ngêi bÖnh ®îc n©ng lªn, nhng thùc tÕ cho thÊy 
nhu cÇu ch¨m sãc søc kháe cña ngêi d©n ngµy cµng 
®a d¹ng vµ phong phó, do ®ã, muèn n©ng cao chÊt 
lîng phôc vô BÖnh viÖn cÇn t×m hiÓu nh÷ng mong 
muèn, nhu cÇu cña ngêi bÖnh tõ ®ã míi x©y dùng 
®îc nh÷ng chÝnh s¸ch, kÕ ho¹ch phï hîp.  

Môc tiªu: §¸nh gi  ̧sù hµi lßng cña ngêi bÖnh vÒ 
dÞch vô kh¸m vµ ch÷a bÖnh t¹i Khoa kh¸m bÖnh, 
bÖnh viÖn Da liÔu trung ¬ng n¨m 2011. 

X¸c ®Þnh mét sè yÕu tè liªn quan ®Õn sù hµi lßng 
cña ngêi bÖnh ®Õn kh¸m ch÷a bÖnh t¹i Khoa kh¸m 
bÖnh, bÖnh viÖn Da liÔu trung ¬ng n¨m 2011. 

ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 
1. §èi tîng nghiªn cøu: 
Nghiªn cøu ®Þnh lîng: chän mÉu ngÉu nhiªn hÖ 

thèng víi 300 ngêi bÖnh ®Õn kh¸m ch÷a bÖnh t¹i 
khoa kh¸m bÖnh, bÖnh viÖn Da liÔu Trung ¬ng n¨m 
2011 

Nghiªn cøu ®Þnh tÝnh: pháng vÊn s©u, chän bÖnh 
nh©n cã chñ ®Ých 06 ngêi bÖnh ®Õn kh¸m t¹i khoa 
kh¸m bÖnh, bÖnh viÖn Da liÔu Trung ¬ng n¨m 2011 

2. Thêi gian vµ ®Þa ®iÓm nghiªn cøu: tõ th¸ng 
02 ®Õn th¸ng 8 n¨m 2011 t¹i Khoa kh¸m bÖnh, bÖnh 
viÖn Da liÔu Trung ¬ng. 

3. ThiÕt kÕ nghiªn cøu: Nghiªn cøu m« t¶ c¾t 
ngang ®Þnh lîng kÕt hîp ®Þnh tÝnh 

4. Chän mÉu vµ cì mÉu: 
Nghiªn cøu ®Þnh lîng: ngêi bÖnh ®Õn kh¸m 

ch÷a bÖnh t¹i khoa kh¸m bÖnh cña bÖnh viÖn, trªn 18 
tuæi, cã ®ñ n¨ng lùc ®Ó tr¶ lêi c¸c c©u hái pháng vÊn 
vµ ®ång ý tham gia vµo nghiªn cøu. 

Sè ®èi tîng nghiªn cøu ®îc tÝnh theo c«ng thøc: 
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Dù phßng 10% ®èi tîng nghiªn cøu tõ chèi tham 
gia nghiªn cøu hoÆc kh«ng tiÕp cËn ®îc, cì mÉu lµ 
294 ngêi. Thùc tÕ sè ®èi tîng tham gia nghiªn cøu 
lµ 300 ngêi. 

Nghiªn cøu ®Þnh tÝnh: 
Chän ngêi bÖnh cã chñ ®Ých, chän 06 ngêi bÖnh 

®Õn kh¸m ch÷a bÖnh (chän ngêi bÖnh ®¹i diÖn cã c¶ 
nam vµ n÷; ®¹i diÖn cho c¸c nhãm tuæi: thanh niªn, 
trung niªn vµ ngêi giµ; ngêi bÖnh ®¨ng ký kh¸m 
th«ng thêng vµ ngêi bÖnh kh¸m theo yªu cÇu) c¨n 
cø vµo kÕt qu¶ ph©n tÝch sè liÖu s¬ bé, sau khi t×m 
hiÓu mét sè th«ng tin cña ngêi bÖnh phï hîp víi 
môc tiªu nghiªn cøu, nghiªn cøu viªn sÏ gi¶i thÝch 
môc ®Ých nghiªn cøu vµ ®¶m b¶o c¸c th«ng tin cña 
ngêi bÖnh hoµn toµn ®îc gi÷ bÝ mËt, chØ phôc vô 
môc ®Ých nghiªn cøu, ngêi bÖnh sau khi hoµn tÊt thñ 
tôc thanh to¸n chi phÝ kh¸m ®iÒu trÞ, ®ång ý sÏ ®îc 
mêi tham gia pháng vÊn s©u 

5. Kü thuËt thu thËp sè liÖu. 
Nghiªn cøu ®Þnh lîng: sè liÖu ®îc thu thËp qua 

bé c©u hái ph¸t vÊn 
Nghiªn cøu ®Þnh tÝnh: pháng vÊn s©u 
6. Ph¬ng ph¸p thu thËp sè liÖu. 
Sè liÖu ®Þnh lîng: ®îc nhËp vµ xö lý b»ng phÇn 

mÒm SPSS 16.0 
Sè liÖu ®Þnh tÝnh: ®îc xö lý b»ng ph¬ng ph¸p gì 

b¨ng, trÝch dÉn theo môc tiªu 
KẾT QUẢ VÀ BÀN LUẬN 
1. Th«ng tin chung vÒ ®èi tîng nghiªn cøu. 
§èi tîng nghiªn cøu cã tuæi trung b×nh lµ 33,6; 

®èi tîng nghiªn cøu cã tuæi thÊp nhÊt lµ 18 (theo tiªu 
chuÈn chän mÉu) vµ cao nhÊt lµ 75. Ngêi bÖnh lµ n÷ 
giíi chiÕm tû lÖ cao h¬n kh«ng nhiÒu so víi nam giíi, 
t¬ng øng kho¶ng 53% vµ 47%. Nh÷ng ®èi tîng 
nghiªn cøu ®· cã gia ®×nh nhiÒu h¬n gÊp 1,7 lÇn so 
víi nh÷ng ®èi tîng nghiªn cøu cha cã gia ®×nh. T¹i 
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thêi ®iÓm nghiªn cøu th× sè lîng ngêi bÖnh ®¨ng ký 
kh¸m th«ng thêng (64,7%) nhiÒu gÊp 1,8 lÇn so víi 
sè lîng ngêi bÖnh kh¸m theo yªu cÇu (35,3%). Sè 
ngêi bÖnh ®Õn kh¸m lÇn ®Çu tiªn chiÕm trªn 60%, 
cßn l¹i lµ ngêi bÖnh ®Õn kh¸m tõ 2 lÇn trë lªn. Lý do 
®Ó ngêi bÖnh chän bÖnh viÖn Da liÔu Trung ¬ng ®Ó 
®Õn kh¸m ch÷a bÖnh chiÕm tû lÖ cao nhÊt lµ do tr×nh 
®é chuyªn m«n cña c¸c b¸c sÜ giái chiÕm 41,3% 

2. Sù hµi lßng cña ngêi bÖnh ®èi víi dÞch vô 
kh¸m ®iÒu trÞ t¹i khoa kh¸m bÖnh, bÖnh viÖn Da 
liÔu Trung ¬ng. 

2.1. Sù hµi lßng cña ngêi bÖnh víi thêi gian chê 
®îi thùc hiÖn dÞch vô kh¸m ch÷a bÖnh 

Thêi gian ngêi bÖnh chê ®îi ®Ó thùc hiÖn dÞch vô 
kh¸m ch÷a bÖnh 

Thêi gian chê ®îi < 15 
phót 

15-<30 
phót 

30-<60 
phót 

≥ 60 
phót 

Tæng 
céng 

N 159 125 16 0 300 Mua phiÕu 
kh¸m bÖnh % 53,0 41,7 5,3 0,0 100 

N 40 162 94 4 300 Kh¸m bÖnh 
% 13,3 54,0 31,3 1,3 100 
N 158 130 12 0 300 Thanh to¸n chi 

phÝ KCB % 52,7 43,3 4,0 0,0 100 
N 11 30 69 94 204 Xn 

SH, HH, VS 
% 5,4 14,7 33,8 46,1 100 
N 27 39 4 0 70 Siªu 

©m, C§HA 
% 38,6 55,7 1,3 0,0 100 

Thêi gian chê mua phiÕu kh¸m bÖnh, chê siªu ©m 
vµ chê thanh to¸n chi phÝ KCB díi 30 phót chiÕm 
kh¸ cao lÇn lît lµ 94,7%; 94,3% vµ 96%, tuy nhiªn 
thêi gian chê kh¸m bÖnh vµ thêi gian chê kÕt qu¶ xÐt 
nghiÖm díi 30 phót thÊp h¬n chiÕm 67,3% vµ 
20,1%. Nh vËy thêi gian ngêi bÖnh chê ®îi ®Ó mua 
phiÕu kh¸m, siªu ©m, thanh to¸n chi phÝ kh¸m ch÷a 
bÖnh hÇu hÕt lµ díi 30 phót. 

Tû lÖ hµi lßng cña ngêi bÖnh vÒ thêi gian chê ®îi 
tiÕp cËn dÞch vô KCB 

 
Mua 
phiÕu 
kh¸m 

Chê tíi 
lît 

kh¸m 

Lµm thñ 
tôc thanh 

to¸n 

Lµm  
xÐt 

nghiÖm 

Lµm siªu 
©m, chÈn 

®o¸n 
h×nh ¶nh 

Kh«ng hµi lßng 4,7 10,3 2,3 18,7 4,3 
B×nh thêng 32,7 49,7 29,3 57,6 27,1 

Hµi lßng 62,7 40 68,3 57,6 68,6 
Tû lÖ ngêi bÖnh hµi lßng cao nhÊt víi thêi gian 

chê lµm siªu ©m, chÈn ®o¸n h×nh ¶nh chiÕm 68,6%; 
tû lÖ ngêi bÖnh hµi lßng khi chê mua phiÕu kh¸m vµ 
lµm thñ tôc thanh to¸n còng kh¸ cao lÇn lît lµ 62,7% 
vµ 68,3%. Tû lÖ ngêi bÖnh hµi lßng thêi gian chê 
mua phiÕu kh¸m, thêi gian chê lµm thñ tôc thanh to¸n 
chi phÝ KCB, thêi gian chê lµm siªu ©m, chÈn ®o¸n 
h×nh ¶nh ®Òu trªn 60%, “Lóc m×nh ®Õn còng kh¸ ®«ng 
nhng mµ m×nh xÕp hµng ®îc ngay, kh«ng ph¶i ®îi 
l©u; nãi chung lµ c¸c thñ tôc nhanh, kh«ng cã vÊn ®Ò 
g× c¶” (BÖnh nh©n n÷, 33 tuæi). Tû lÖ hµi lßng víi thêi 
gian chê ®Õn lît kh¸m cña ngêi bÖnh chØ chiÕm 
40%, 49,7% vµ trªn 10% ngêi bÖnh cha hµi lßng 
víi thêi gian chê ®Õn lît kh¸m; kÕt qu¶ pháng vÊn 
s©u ngêi bÖnh cho thÊy ChÞ ®¨ng ký kh¸m theo 

yªu cÇu, nhng vÉn ph¶i ®îi ®Êy, còng l©u, ph¶i h¬n 
20 phót ®Êy” (BÖnh nh©n n÷, 45 tuæi); “Cã mét vµi 
ngêi ®Õn sau mµ l¹i v« tríc, m×nh còng ch¶ hiÓu t¹i 
sao, kh«ng thÊy ai gi¶i thÝch” (BÖnh nh©n n÷, 33 tuæi). 
Tû lÖ ngêi bÖnh hµi lßng víi thêi gian chê ®îi kÕt qu¶ 
lµm xÐt nghiÖm chØ chiÕm 23,6% vµ cã trªn 18% 
ngêi bÖnh cha hµi lßng víi thêi gian chê ®îi nµy; 
kÕt qu¶ pháng vÊn s©u bæ sung cho kÕt qu¶ ®Þnh 
lîng “B©y giê lµ kho¶ng ®é 2 tiÕng, b©y giê vÉn ph¶i 
®îi, v× xÐt nghiÖm h«m nay ®«ng bÖnh nh©n nªn ph¶i 
theo thø tù chø kh«ng thÓ véi vµng ®îc, v× xÐt 
nghiÖm nã lµ kÕt qu¶ cña m¸y mãc, ph¶i phô thuéc 
vµo m¸y mãc” (BÖnh nh©n nam, 62 tuæi) 

2.2. Sù hµi lßng cña ngêi bÖnh trong giao tiÕp vµ 
t¬ng t¸c víi nh©n viªn y tÕ 

Tû lÖ hµi lßng cña ngêi bÖnh trong giao tiÕp vµ 
t¬ng t¸c víi nh©n viªn y tÕ 

 

Nh©n 
viªn 
tiÕp 
®ãn 

Nh©n 
viªn lµm 
thñ tôc 
kh¸m 

Nh©n 
viªn 

khoa xÐt 
nghiÖm 

Nh©n 
viªn 
khoa 

C§HA 

Nh©n viªn 
lµm thñ tôc 
thanh to¸n 

Kh«ng hµi lßng 4 3,3 0,5 0 1,3 
B×nh thêng 48,8 50 38 26,5 47 

Hµi lßng 47,2 46,7 61,5 73,5 21,7 
Tû lÖ ngêi bÖnh hµi lßng víi nh©n viªn khoa 

ChÈn ®o¸n h×nh ¶nh cao nhÊt lµ 73,5%, thÊp nhÊt lµ 
nh©n viªn lµm thñ tôc thanh to¸n chiÕm 21,7%. HÇu 
hÕt ngêi bÖnh cho th¸i ®é vµ híng dÉn cña nh©n 
viªn y tÕ lµ b×nh thêng chiÕm tõ 26,5% ®Õn 50%.  

2.3. Sù hµi lßng cña ngêi bÖnh trong giao tiÕp vµ 
t¬ng t¸c víi b¸c sÜ 

Tû lÖ hµi lßng cña ngêi bÖnh trong giao tiÕp vµ 
t¬ng t¸c víi BS  

 

Th¸i 
®é 
cña 

b¸c sÜ 

C¸ch 
th¨m 
kh¸m 

cña b¸c 
sÜ 

Gi¶i 
thÝch 
bÖnh 
cña 

b¸c sÜ 

Híng 
dÉn 

®iÒu trÞ 
cña b¸c 

sÜ 

B¸c sÜ 
khoa xÐt 
nghiÖm 

B¸c sÜ 
khoa 

C§HA 

Kh«ng 
hµi lßng 

0 0 1 0,7 0 0,5 

B×nh 
thêng 23,7 18,3 23,3 19,7 15,7 21,5 

Hµi lßng 76,3 81,7 75,7 79,6 84,3 78 
Tû lÖ ngêi bÖnh hµi lßng víi giao tiÕp vµ t¬ng 

t¸c víi b¸c sÜ kh¸ cao ®Òu trªn 70%, thÊp nhÊt lµ hµi 
lßng víi sù gi¶i thÝch t×nh tr¹ng bÖnh tËt cña b¸c sÜ 
chiÕm 75,7%, cao nhÊt hµi lßng víi b¸c sÜ khoa xÐt 
nghiÖm chiÕm 84,3%. 

KÕt qu¶ pháng vÊn s©u bæ sung cho kÕt qu¶ ®Þnh 
lîng “Nãi chung lµ rÊt tËn t×nh, rÊt tÕ nhÞ, rÊt chu 
®¸o, vÝ dô bÖnh nµo cho xÐt nghiÖm th× xÐt nghiÖm, 
bÖnh nµo cÇn ph¶i siªu ©m th× siªu ©m, nã t¹o nªn 
mét c¸i bÖnh chÝnh x¸c h¬n, t«i cho r»ng ®ã lµ chÝnh 
x¸c. RÊt ng¾n gän, rÊt thùc tÕ. V× bÖnh lµ bÖnh da 
liÔu, b¸c sÜ còng nãi râ lµ b©y giê ph¶i cëi quÇn ¸o ra, 
hoÆc lµ cÇn xem thùc tÕ th× th× b¸c sÜ kÕt luËn th«i. VÝ 
dô nh bÖnh cña t«i lµ bÖnh nÊm toµn th©n, rÊt râ 
rµng ngay th«i” (BÖnh nh©n nam, 62 tuæi); “Nãi 
chung lµ b¸c sÜ kh¸m th× tèt, tr×nh ®é giái, chÞ ®Õn 
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kh¸m mÊy lÇn råi, b¸c sÜ nãi n¨ng nhÑ nhµng l¾m, 
kh«ng c¸u g¾t g× c¶, chØ b¶o tËn t×nh” (BÖnh nh©n n÷, 
45 tuæi); “ChÞ thÊy ®«ng bÖnh nh©n, víi c¶ ch¾c lµ 
m×nh còng kh«ng quen, mÆc dï m×nh còng rÊt muèn 
hái nhiÒu thø nhng b¸c sÜ hái Ýt l¾m, mµ chÞ ®i l¹i th× 
xa x«i råi bÖnh th× m·i kh«ng khái” (BÖnh nh©n n÷, 
33 tuæi) 

2.4. Sù hµi lßng cña ngêi bÖnh ®èi víi 
CSVC/TTB/MT 

Tû lÖ hµi lßng cña ngêi bÖnh víi CSVC/TTB/MT 

 

S¹ch  
sÏ cña 
phßng 
kh¸m 

S¹ch sÏ 
cña nhµ 
vÖ sinh 

CSVC 
khu 

kh¸m 
bÖnh 

S¹ch 
sÏ KXN

S¹ch sÏ 
khu 

C§HA 

M«i 
trêng 

cña bÖnh 
viÖn 

Kh«ng hµi lßng 0,3 13,3 0,3 0 0 0,7 
B×nh thêng 10,3 54,3 17 10,6 9,3 9 

Hµi lßng 89,3 32,5 82,7 89,4 90,7 90,3 
Tû lÖ ngêi bÖnh hµi lßng víi tiÓu môc sù s¹ch sÏ 

cña nhµ vÖ sinh lµ thÊp nhÊt 32,5%, cao nhÊt lµ hµi 
lßng víi sù s¹ch sÏ cña khoa ChÈn ®o¸n h×nh ¶nh vµ 
m«i trêng chung cña bÖnh viÖn lÇn lît lµ 90,7% vµ 
90,3%.  

KÕt qu¶ pháng vÊn s©u bæ sung cho kÕt qu¶ ®Þnh 
lîng “T«i cho lµ tuy chËt hÑp nhng rÊt tho¸ng m¸t, 
c¸c tÇng nhµ rÊt gän gµng, s¹ch sÏ, tho¸ng m¸t. 
Kh«ng cã bôi bÆm g×” (BÖnh nh©n nam, 62 tuæi). 
Ngoµi ra, mét sè bÖnh nh©n cßn cho biÕt thªm “Em 
thÊy ®¸nh sè thø tù rÊt khã t×m, lóc ngåi chê em ®Ó ý, 
c¸c biÓn ®Ò sè phßng kh¸m vÝ dô nh ghi ë ®©y 9, 10, 
11 th× nã ë ®»ng kia, råi phßng 2 råi ®Õn phßng 4, nãi 
chung lµ rÊt khã hiÓu” (BÖnh nh©n nam, 19 tuæi). Tû 
lÖ ngêi bÖnh hµi lßng víi m«i trêng chung cña bÖnh 
viÖn kh¸ cao “Nãi chung lµ s¹ch sÏ, bÖnh viÖn thÕ 
nµy lµ qu¸ s¹ch råi ¹” (BÖnh nh©n nam, 19 tuæi) 

2.5. Sù hµi lßng cña ngêi bÖnh ®èi víi kÕt qu¶ 
kh¸m ®iÒu trÞ 

ChØ cã 58% ngêi bÖnh hµi lßng víi chi phÝ kh¸m 
ch÷a bÖnh; 85,7% ngêi bÖnh hµi lßng víi tr¹ng th¸i 
tinh thÇn sau khi ®îc kh¸m vµ t vÊn. 

KÕt qu¶ pháng vÊn s©u bæ sung cho kÕt qu¶ ®Þnh 
lîng “TiÒn kh¸m th× em thÊy còng b×nh thêng, xÐt 
nghiÖm em còng thÊy b×nh thêng, chØ cã tiÒn thuèc 
lµ ®¾t v× em mua thuèc ngo¹i nªn ®¾t. Em ch÷a ë ®©y 
nhiÒu råi mµ” (BÖnh nh©n nam, 19 tuæi); “TiÒn thuèc 
®¾t qu¸ em ¹, cã mÊy lo¹i mµ hÕt h¬n mét triÖu ®Êy, 
chÞ ph¶i gäi ngêi nhµ mang tiÒn ®Õn v× chÞ kh«ng 
mang ®ñ tiÒn, kh«ng nghÜ lµ ®¾t thÕ” (BÖnh nh©n n÷, 
33 tuæi), hÇu hÕt bÖnh nh©n ®¸nh gi¸ chi phÝ kh¸m 
ch÷a bÖnh lµ phï hîp “Nã phï hîp v× nã liªn quan 
®Õn m¸y mãc, xÐt nghiÖm còng b»ng ph¶i b»ng m¸y, 
siªu ©m còng ph¶i b»ng m¸y. Nh cña t«i hÕt 275 
ngh×n t«i cho lµ rÊt hîp lý, m¸y mãc cho chÝnh x¸c 
c¨n bÖnh. Tuy lµ cao nhng mµ nã gi¶m cho m×nh chi 
phÝ ®i l¹i, nªn gi¸ trÞ kinh tÕ nã cao, chØ cã 1 lÇn lµ 
xong” (BÖnh nh©n nam, 62 tuæi); “Víi sè tiÒn lµ 30 
ngh×n th× so gi  ̧ trÞ ®ång tiÒn b©y giê em thÊy lµ b×nh 
thêng” (BÖnh nh©n n÷, 26 tuæi), bÖnh nh©n cßn cho 
r»ng tiÒn kh¸m theo yªu cÇu cña bÖnh viÖn cßn rÎ 
h¬n so víi mét sè bÖnh viÖn kh¸c “ë ®©y kh¸m yªu 

cÇu cã 50 ngh×n th«i, chø ë chç kh¸c lµ 90 ngh×n c¬” 
(bÖnh nh©n n÷, 45 tuæi). Cã thÓ thÊy ngêi bÖnh cha 
thùc sù hµi lßng víi chi phÝ kh¸m ch÷a bÖnh lµ do tiÒn 
mua thuèc kh¸ cao, cßn hÇu hÕt ngêi bÖnh cho r»ng 
chi phÝ kh¸m bÖnh lµ b×nh thêng vµ cßn rÎ h¬n ë mét 
sè n¬i kh¸c. 

91,3% ngêi bÖnh ®ång ý quay l¹i giíi thiÖu ngêi 
nhµ ®Õn kh¸m t¹i BÖnh viÖn, kh«ng cã ngêi bÖnh 
nµo kh«ng ®ång ý giíi thiÖu ngêi nhµ ®Õn kh¸m. 
§iÒu nµy ®îc bæ sung qua kÕt qu¶ pháng vÊn s©u 
“Cã chø, c« chó còng giíi thiÖu råi ®Êy chø” (BÖnh 
nh©n nam, 53 tuæi); “ChÞ ®i mÊy lÇn nªn quen, lÇn 
tríc kh¸m cho ch¸u chÞ, råi con g¸i chÞ, b©y giê ®Õn 
lît chÞ” (BÖnh nh©n n÷, 45 tuæi) 

Sau khi thùc hiÖn kh¸m ch÷a bÖnh t¹i bÖnh viÖn 
92,3% bÖnh nh©n hµi lßng víi dÞch vô kh¸m ch÷a 
bÖnh mµ hä nhËn ®îc, chØ cã 7,7% bÖnh nh©n cho 
r»ng dÞch vô kh¸m ®iÒu trÞ mµ bÖnh viÖn cung cÊp lµ 
b×nh thêng. KÕt qu¶ pháng vÊn s©u bæ sung cho kÕt 
qu¶ ®Þnh lîng “Nãi chung lµ rÊt hµi lßng, tríc tiªn lµ 
m×nh kh¸m ®îc bÖnh, t«i rÊt hµi lßng nªn t«i ph¶i t×m 
vÒ ®©y. LÇn ®Çu ra ®©y lµ t«i rÊt c¶m phôc.” (BÖnh 
nh©n nam. 62 tuæi); “Nãi chung lµ c« chó thÊy rÊt hµi 
lßng, c¸i g× còng tèt.” (BÖnh nh©n nam, 53 tuæi) 

2.6. Sù hµi lßng cña ngêi bÖnh ®èi víi tõng yÕu 
tè 

Tû lÖ ngêi bÖnh hµi lßng víi yÕu tè sù tiÕp cËn 
dÞch vô - thêi gian chê ®îi lµ thÊp nhÊt 21,3%, cao 
nhÊt lµ sù hµi lßng cña ngêi bÖnh ®èi víi yÕu tè c¬ 
së vËt chÊt/m«i trêng 78,3%. Tû lÖ ngêi bÖnh cho 
r»ng thêi gian chê ®îi thùc hiÖn KCB lµ b×nh thêng lµ 
cao nhÊt 72%, tiÕp ®Õn lµ giao tiÕp vµ t¬ng t¸c víi 
NVYT lµ 51,2%; thÊp nhÊt lµ hµi lßng víi CSVC/MT 
cña bÖnh viÖn. YÕu tè cã tû lÖ ngêi bÖnh cha hµi 
lßng cao nhÊt lµ thêi gian chê ®îi thùc hiÖn KCB 
6,7%; tiÕp ®Õn lµ yÕu tè hµi lßng víi giao tiÕp vµ 
t¬ng t¸c cña NVYT 5%; yÕu tè cã tû lÖ ngêi bÖnh 
cha hµi lßng thÊp nhÊt lµ giao tiÕp vµ t¬ng t¸c víi 
b¸c sÜ 0,3%. 

3. C¸c yÕu tè liªn quan gi÷a sù hµi lßng cña 
ngêi bÖnh víi ®iÓm trung b×nh hµi lßng chung vÒ 
dÞch vô KCB 

Nh÷ng ngêi ®¨ng ký kh¸m theo yªu cÇu cã tû lÖ 
hµi lßng chung víi dÞch vô KCB cao h¬n nh÷ng 
ngêi ®¨ng ký kh¸m th«ng thêng 2,84 lÇn; kh¸c 
biÖt cã ý nghÜa thèng kª (p=0,001). §iÒu nµy cã thÓ 
gi¶i thÝch r»ng nh÷ng ngêi ®¨ng ký kh¸m theo yªu 
cÇu ®îc tiÕp cËn víi dÞch vô KCB vµ sù giao tiÕp vµ 
t¬ng t¸c víi BS theo yªu cÇu cña ngêi bÖnh, do 
®ã hä c¶m thÊy tin tëng vµ hµi lßng h¬n víi dÞch vô 
®îc cung cÊp. 

Cha t×m thÊy mèi liªn quan gi÷a sù hµi lßng 
chung cña ngêi bÖnh ®èi víi dÞch vô KCB cña bÖnh 
viÖn ®èi víi c¸c yÕu tè vÒ nhãm tuæi, giíi, t×nh tr¹ng 
h«n nh©n, tr×nh ®é häc vÊn, khu vùc sèng vµ sè lÇn 
®Õn kh¸m (p>0,5)  
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KẾT LUẬN 
Hµi lßng cña ngêi bÖnh ®èi víi dÞch vô kh¸m 

ch÷a bÖnh: 
- Hµi lßng cña ngêi bÖnh ®èi víi thêi gian chê ®îi 

thùc hiÖn dÞch vô kh¸m ch÷a bÖnh ®¹t 21,3%. 
- Hµi lßng cña ngêi bÖnh víi thêi gian chê kÕt 

qu¶ xÐt nghiÖm 26,3% 
- Hµi lßng cña ngêi bÖnh víi yÕu tè giao tiÕp vµ 

t¬ng t¸c víi NVYT lµ 43,8%. 
- Hµi lßng cña ngêi bÖnh víi yÕu tè giao tiÕp vµ 

t¬ng t¸c víi b¸c sÜ ®¹t 66,7%. 
- Hµi lßng cña ngêi bÖnh víi yÕu tè 

CSVC/TTB/M«i trêng cña bÖnh viÖn ®¹t 78,3%. 
- Hµi lßng cña ngêi bÖnh víi kÕt qu¶ KCB ®¹t 

57,3%. 
C¸c yÕu tè liªn quan ®Õn sù hµi lßng cña ngêi 

bÖnh lµ:  
- Nh÷ng ngêi ®¨ng ký kh¸m theo yªu cÇu cã tû lÖ 

hµi lßng chung víi dÞch vô KCB cao h¬n nh÷ng ngêi 
®¨ng ký kh¸m th«ng thêng. 

- Nghiªn cøu nµy cha thÊy cã mèi liªn quan lµ: 
tuæi, giíi tÝnh, t×nh tr¹ng h«n nh©n, tr×nh ®é häc vÊn, 
khu vùc sèng vµ sè lÇn ®Õn kh¸m t¹i bÖnh viÖn. 

KHUYẾN NGHỊ 
- Nghiªn cøu ®Ó gi¶m thêi gian chê ®îi thùc hiÖn 

dÞch vô KCB 
- CÇn ¸p dông hÖ thèng lÊy sè xÕp hµng ®¶m b¶o 

c«ng b»ng theo thø tù, tr¸nh t×nh tr¹ng chen ngang 
lît kh¸m t¹i quÇy kh¸m bÖnh. 

- T¨ng cêng vai trß cña c¸c ®iÒu dìng trëng 
khoa/phßng trong viÖc gi¸m s¸t c¸c nh©n viªn trong 
giao tiÕp vµ híng dÉn bÖnh nh©n. 

- Dµnh nhiÒu h¬n thêi gian hái vµ th¨m kh¸m t 
vÊn, gi¶i thÝch cho ngêi bÖnh râ rµng vÒ bÖnh tËt, ®Ó 
ngêi bÖnh hiÓu vµ yªn t©m h¬n khi nhËn thÊy sö 
®îc sù quan t©m, chia sÎ vµ ®éng viªn cña y, b¸c sÜ. 

- Gi¶i thÝch râ cho ngêi bÖnh c¸c thuèc ®îc kª 
trong ®¬n, ®Æc biÖt víi nh÷ng ®¬n thuèc chi phÝ cao. 

- Tu söa hÖ thèng c¬ së cung cÊp dÞch vô hç trî 
®Æc biÖt chó ý hÖ thèng nhµ vÖ sinh 

- §¸nh l¹i sè thø tù c¸c phßng kh¸m theo mét trËt 
tù nhÊt ®Þnh ®Ó ngêi bÖnh cã thÓ dÔ dµng t×m trong 
qu¸ tr×nh kh¸m bÖnh. 

- Nghiªn cøu x¸c ®Þnh c¸c yÕu tè chÝnh s¸ch g©y 
 kh¸c biÖt gi÷a hai khu vùc phßng kh¸m theo yªu 

cÇu vµ khu vùc kh¸m ch÷a bÖnh chung cña bÖnh viÖn 

®¶m b¶o cho sù hµi lßng ®ång ®Òu gi÷a 2 khu vùc 
phßng kh¸m. 
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