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NGHI£N CøU Sù HµI LßNG CñA NG¦êI BÖNH NGO¹I TRó VÒ DÞCH Vô KH¸M,  
CH÷A BÖNH T¹I KHOA KH¸M BÖNH cña BA BÖNH VIÖN H¹NG III 

 
Ph¹m TrÝ Dòng - Tr­êng §¹i häc Y tÕ c«ng céng 

Lª thÞ Thu Hµ - BÖnh viªn E, Hµ Néi 
Bïi ThÞ Thu H­¬ng - BV§K §èng §a, Hµ Néi 

Lý ThÞ Ngäc Trinh - Së Y tÕ §ång Th¸p 
TãM T¾T 
Nghiªn cøu sù hµi lßng cña ng­êi bÖnh ngo¹i tró vÒ 

dÞch vô kh¸m ch÷a bÖnh t¹i Khoa Kh¸m bÖnh cña ba 
bÖnh viÖn h¹ng III ®· sö dông ph­¬ng ph¸p nghiªn 
cøu m« t¶ c¾t ngang, kÕt hîp ®Þnh l­îng vµ ®Þnh tÝnh. 
§èi t­îng nghiªn cøu lµ ng­êi bÖnh ®Õn kh¸m vµ ®iÒu 
trÞ ngo¹i tró t¹i Khoa Kh¸m bÖnh. Sö dông m« h×nh 
SERVQUAL ®Ó ®o l­êng sù hµi lßng cña ng­êi bÖnh 
kÕt qu¶ cho thÊy: §iÓm hµi lßng cao nhÊt vÒ khÝa c¹nh 
h÷u h×nh: “Trang phôc cña nh©n viªn y tÕ lu«n s¹ch sÏ, 
gän gµng”; KhÝa c¹nh tin t­ëng: “Ng­êi bÖnh lu«n ®­îc 
cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng tin t×nh tr¹ng bÖnh tËt, h­íng 
®iÒu trÞ”; KhÝa c¹nh ®¸p øng: “C¸c nh©n viªn y tÕ lu«n 
s½n lßng gióp ®ì ng­êi bÖnh”; KhÝa c¹nh ®¶m b¶o: 
“Ng­êi bÖnh lu«n ®­îc kh¸m bÖnh mét c¸ch tØ mØ, toµn 
diÖn”; KhÝa c¹nh c¶m th«ng: “Thêi gian kh¸m ch÷a 
bÖnh ®­îc bè trÝ phï hîp, thuËn tiÖn cho c¸c bÖnh 
nh©n tíi kh¸m ch÷a bÖnh”.  

Tõ khãa: kh¸m ch÷a bÖnh, ngo¹i tró. 
summary 
In this study, the assessment of outpatients’ 

satisfaction in medical examination and treatment 
services in the department of medical examination of 
three level-III hospitals was reported. A cross-
sectional analysis combined with quantitative and 
qualitative methods was conducted. Also, the 
SERVQUAL model was applied to measure 
satisfaction of patients. Among the tangible aspects 
of medical services, clean and neat uniform of 
hospital staff was the most satisfying. Regarding the 
aspect of trust, the patients were most pleased with 
the adequate information of disease status and 
treatment courses; as to the aspect of response, they 
were satisfied with the fact that the doctor was always 
available to help the patients. In terms of assurance 
and sympathy aspects, comprehensive examination 
from health staff and examination time were the 
highest rated, respectively.  

Keywords: outpatients’ satisfaction, services. 
§ÆT VÊN §Ò 
ChÊt l­îng dÞch vô lµ yÕu tè quan träng nhÊt, 

quyÕt ®Þnh sù tån t¹i cña bÖnh viÖn. ChÊt l­îng dÞch 
vô y tÕ tèt thÓ hiÖn ë c¸c khÝa c¹nh: cã hiÖu qu¶, khoa 
häc, viÖc ch¨m sãc ph¶i thùc hiÖn theo tiªu chuÈn ®· 
quy ®Þnh; ThÝch hîp víi ng­êi bÖnh; An toµn kh«ng 
g©y biÕn chøng, ng­êi bÖnh tiÕp cËn ®­îc vµ chÊp 
nhËn víi sù hµi lßng, Ýt tèn kÐm so víi c¸ch ®iÒu trÞ 
kh¸c. Sù hµi lßng cña ng­êi bÖnh ngµy nay ®· trë 
thµnh mét khÝa c¹nh quan träng trong viÖc ®¸nh gi  ̧
c¸c dÞch vô ch¨m sãc søc kháe [3]. 

Trªn thÕ giíi, ®· cã nhiÒu nghiªn cøu vÒ sù hµi 
lßng vµ c¸c yÕu tè liªn quan ®Õn sù hµi lßng cña 
kh¸ch hµng ®èi víi dÞch vô y tÕ. §¸nh gi¸ sù hµi lßng 
cña ng­êi bÖnh nh»m n©ng cao chÊt l­îng cung cÊp 
dÞch vô y tÕ, còng nh­ kh¼ng ®Þnh quyÒn ®­îc h­ëng 
nh÷ng dÞch vô tèt nhÊt cña ng­êi d©n [6].  

Nghiªn cøu cña Tengilimoglu vµ céng sù (2001) 
trªn 420 ng­êi bÖnh t¹i bÖnh viÖn ë Ankara, Thæ NhÜ 
Kú cho thÊy: kh«ng thÓ c¶i thiÖn chÊt l­îng dÞch vô 
nÕu kh«ng quan t©m ®Õn ý kiÕn ®ãng gãp hay phµn 
nµn cña ng­êi bÖnh. Sù hµi lßng cña ng­êi bÖnh 
còng ¶nh h­ëng trùc tiÕp ®Õn sù lùa chän dÞch vô cña 
kh¸ch hµng vµ sù c¹nh tranh gi÷a c¸c c¬ së cung cÊp 
dÞch vô y tÕ [5]. 

T¹i ViÖt Nam, chÊt l­îng dÞch vô y tÕ t¹i c¸c bÖnh 
viÖn ngµy cµng ®­îc n©ng cao, tinh thÇn phôc vô 
ng­êi bÖnh ®ang cã nh÷ng b­íc chuyÓn biÕn tÝch 
cùc. Tuy nhiªn, chÊt l­îng dÞch vô y tÕ ch­a ®¸p øng 
nhu cÇu ngµy cµng ®a d¹ng cña ng­êi d©n; Vi ph¹m 
®¹o ®øc nghÒ nghiÖp cña mét sè c¸n bé y tÕ chËm 
®­îc kh¾c phôc. Nguyªn nh©n ®­îc nªu lªn lµ do 
qu¶n lý nhµ n­íc trong lÜnh vùc y tÕ cßn nhiÒu bÊt 
cËp; Mét sè chÝnh s¸ch vÒ y tÕ kh«ng cßn phï hîp 
nh­ng chËm ®­îc söa ®æi hoÆc bæ sung; §Çu t­ cña 
Nhµ n­íc cho y tÕ cßn thÊp, ph©n bæ vµ sö dông 
nguån lùc ch­a hîp lý, kÐm hiÖu qu¶. Ch­a cã gi¶i 
ph¸p h÷u hiÖu ®Ó huy ®éng c¸c nguån lùc tõ céng 
®ång vµ x· héi cho c«ng t¸c b¶o vÖ vµ ch¨m sãc søc 
kháe nh©n d©n [2]. T¹i khu vùc n«ng th«n, viÖc ®¸p 
øng ®­îc nhu cÇu kh¸m ch÷a bÖnh cña nh©n d©n 
lu«n lµ nh÷ng th¸ch thøc bëi sù thiÕu hôt nguån c¸n 
bé y tÕ c¶ vÒ sè l­îng vµ chÊt l­îng, c¬ së vËt chÊt, 
trang thiÕt bÞ (TTB) cßn nhiÒu h¹n chÕ. ë n­íc ta 
ch­a cã nhiÒu nghiªn cøu vÒ sù hµi lßng cña ng­êi 
bÖnh. Tõ nh÷ng lý do trªn chóng t«i tiÕn hµnh nghiªn 
cøu víi môc tiªu:“§¸nh gi¸ sù hµi lßng cña ng­êi 
bÖnh ngo¹i tró vÒ dÞch vô kh¸m ch÷a bÖnh t¹i Khoa 
Kh¸m bÖnh cña ba bÖnh viÖn h¹ng III”. 

§èI T¦îNG Vµ PH¦¥NG PH¸P NGHI£N CøU 
Ph­¬ng ph¸p nghiªn cøu m« t¶ c¾t ngang, kÕt 

hîp ®Þnh l­îng vµ ®Þnh tÝnh. 
§èi t­îng nghiªn cøu: ng­êi bÖnh ®Õn kh¸m vµ 

®iÒu trÞ ngo¹i tró t¹i Khoa Kh¸m bÖnh cña 3 bÖnh 
viÖn: BÖnh viÖn §a khoa Thanh MiÖn (H¶i D­¬ng), 
BÖnh viÖn §a khoa Tiªn Du (B¾c Ninh) vµ BÖnh viÖn 
§iÒu d­ìng vµ Phôc håi chøc n¨ng (§ång Th¸p). 

Thêi gian nghiªn cøu tõ th¸ng 4 n¨m 2009 ®Õn 
th¸ng 10 n¨m 2009.  
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MÉu nghiªn cøu lµ ng­êi bÖnh ®Õn kh¸m vµ ®iÒu 
trÞ ngo¹i tró t¹i Khoa Kh¸m bÖnh: trªn 18 tuæi, cã ®ñ 
n¨ng lùc ®Ó tr¶ lêi c¸c c©u hái vµ ®ång ý tham gia vµo 
nghiªn cøu. C¸c ®èi t­îng tõ chèi tham gia pháng 
vÊn sÏ ®­îc lo¹i ra khái nghiªn cøu. 

Cì mÉu ®­îc tÝnh theo c«ng thøc sau: 

n = z2
(1-/2) 

p 1 - p
d2   

n: cì mÉu tèi thiÓu 
Z: hÖ sè tin cËy, víi ¸ = 5%, ®é tin cËy 95% th× Z = 

1,96. 
P: tû lÖ hµi lßng cña ng­êi bÖnh (P = 0,5) 
q = (1 - p) = 1 – 0,5 = 0,5 
d = 0,8 (®é chÝnh x¸c mong muèn). 
¸p dông c«ng thøc tÝnh, nghiªn cøu ®· chän mçi 

bÖnh viÖn cã 165 ®èi t­îng bao gåm 10% dù phßng. 
Sè liÖu ®Þnh l­îng ®­îc thu thËp b»ng ph­¬ng 

ph¸p pháng vÊn víi bé c©u hái so¹n s½n ®Ó ®o l­êng 
sù hµi lßng cña ng­êi bÖnh. C¸c phiÕu pháng vÊn sau 
khi lµm s¹ch ®­îc m· hãa, nhËp sè liÖu vµ ph©n tÝch 
b»ng phÇn mÒm SPSS 16.0. 

Bé c©u hái ®o l­êng sù hµi lßng cña ng­êi bÖnh 
do Parasuraman [4] x©y dùng bao gåm 5 khÝa c¹nh, 
mçi khÝa c¹nh 4 tiÓu môc, tæng céng 20 tiÓu môc: 

- KhÝa c¹nh H÷u h×nh: 4 tiÓu môc (Q1 - Q4) 
- KhÝa c¹nh Tin t­ëng: 4 tiÓu môc (Q5 - Q8) 
- KhÝa c¹nh §¸p øng: 4 tiÓu môc (Q9 - Q12) 
- KhÝa c¹nh §¶m b¶o: 4 tiÓu môc (Q13 - Q16) 
- KhÝa c¹nh C¶m th«ng: 4 tiÓu môc (Q14 - Q20) 
Sè liÖu ®Þnh tÝnh ®­îc thu thËp b»ng ph­¬ng ph¸p 

pháng vÊn s©u, ghi b¨ng sau ®ã gì b¨ng vµ ph©n tÝch 
theo chñ ®Ò. 

KÕT QU¶ Vµ BµN LUËN  
1. KhÝa c¹nh h÷u h×nh. 
KhÝa c¹nh H÷u h×nh bao gåm nh÷ng ®iÒu kiÖn c¬ 

së vËt chÊt, TTB, nh©n lùc. M«i tr­êng xung quanh 
c¸c khoa phßng trong bÖnh viÖn lµ b»ng chøng h÷u 
h×nh vÒ sù quan t©m, ch¨m sãc cña nh÷ng ng­êi 
cung cÊp dÞch vô. 

B¶ng 1. §iÓm trung b×nh hµi lßng víi khÝa c¹nh 
H÷u h×nh 

§iÓm trung b×nh M· c©u 
hái Néi dung 

BV1 BV2 BV3 

Q1 Khoa Kh¸m bÖnh s¹ch sÏ vµ 
vÖ sinh 3,86 3,60 4,48 

Q2 Trang phôc cña nh©n viªn y 
tÕ lu«n s¹ch sÏ, gän gµng 3,94 3,80 4,56 

Q3 
Nh©n viªn y tÕ lu«n vui vÎ, 

hßa nh· khi tiÕp xóc víi 
ng­êi bÖnh 

3,76 3,50 4,56 

Q4 
Trang thiÕt bÞ m¸y mãc, 

ph­¬ng tiÖn chÈn ®o¸n ®Çy 
®ñ, ho¹t ®éng tèt 

3,67 3,18 4,16 

§iÓm trung b×nh hµi lßng cña khÝa c¹nh 
H÷u h×nh 3,81 3,52 4,44 

KÕt qu¶ tõ b¶ng 1 cho thÊy t¹i 3 bÖnh viÖn, trong 
khÝa c¹nh H÷u h×nh, tiÓu môc cã ®iÓm hµi lßng trung 
b×nh (TB) thÊp nhÊt lµ Q4 “Trang thiÕt bÞ m¸y mãc, 
ph­¬ng tiÖn chÈn ®o¸n ®Çy ®ñ, ho¹t ®éng tèt” (®iÓm 

TB t¹i BV1 lµ 3,67; t¹i BV2 lµ 3,18 vµ BV3 lµ 4,16). 
KÕt qu¶ nghiªn cøu ®Þnh tÝnh còng cho thÊy nh÷ng 
nhËn xÐt thÓ hiÖn th¸i ®é ch­a hµi lßng cña ng­êi 
bÖnh víi t×nh tr¹ng TTB cña bÖnh viÖn: “ë tuyÕn 
huyÖn th× m¸y mãc nh­ thÕ chØ cã thÓ gäi lµ ®­îc chø 
ch¼ng lÊy ®©u mµ hiÖn ®¹i, nÕu so víi trªn tØnh th× 
kh«ng thÓ b»ng ®­îc” - BÖnh nh©n nam 39 tuæi. 

TiÓu môc cã ®iÓm TB hµi lßng cao nhÊt lµ Q2 
“Trang phôc cña nh©n viªn y tÕ lu«n s¹ch sÏ, gän 
gµng” (®iÓm TB t¹i BV1 lµ 3,94; t¹i BV2 lµ 3,8 vµ BV3 
lµ 4,56) - “C¸c nh©n viªn ë ®©y ®Òu ¨n mÆc s¹ch sÏ, 
gän gµng, ai còng cã biÓn ®eo, nh×n lµ biÕt râ b¸c sÜ, 
y t¸” - BÖnh nh©n n÷ 63 tuæi. 

2. KhÝa c¹nh Tin t­ëng 
Nh÷ng tiÓu môc thuéc khÝa c¹nh Tin t­ëng ®­îc 

sö dông ®Ó ®¸nh gi¸ kh¶ n¨ng thùc hiÖn dÞch vô ®· 
cam kÕt mét c¸ch ®éc lËp vµ chÝnh x¸c. Sù Tin t­ëng 
thÓ hiÖn nh÷ng mong muèn, c¶m nhËn cña kh¸ch 
hµng vÒ mét dÞch vô ®­îc hoµn thµnh ®óng thêi h¹n, 
kh«ng x¶y ra sai sãt trong qu¸ tr×nh kh¸m, ch÷a bÖnh. 

B¶ng 2: §iÓm trung b×nh hµi lßng víi khÝa c¹nh Tin 
t­ëng 

§iÓm trung b×nh M· c©u 
hái Néi dung 

BV1 BV2 BV3 

Q5 KÕt qu¶ chÈn ®o¸n, ®iÒu trÞ  
th­êng chÝnh x¸c 3,28 3,25 4,39 

Q6 Chi phÝ cho viÖc kh¸m ch÷a bÖnh 
râ rµng, minh b¹ch 

3,80 3,54 4,53 

Q7 
Ng­êi bÖnh lu«n ®­îc cung cÊp 

®Çy ®ñ th«ng tin vÒ t×nh tr¹ng bÖnh 
tËt vµ h­íng dÉn ®iÒu trÞ 

3,91 3,57 4,42 

Q8 
Ng­êi bÖnh c¶m thÊy tin t­ëng ë 
kÕt qu¶ chÈn ®o¸n, ph­¬ng ph¸p 

®iÒu trÞ cña y, b¸c sÜ 
3,72 3,45 4,40 

§iÓm trung b×nh hµi lßng  
cña khÝa c¹nh Tin t­ëng 3,68 3,45 4,44 

Trong khÝa c¹nh Tin t­ëng (B¶ng 2), tiÓu môc cã 
®iÓm TB hµi lßng cao nhÊt lµ tiÓu môc Q7 “Ng­êi 
bÖnh lu«n ®­îc cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng tin vÒ t×nh 
tr¹ng bÖnh tËt vµ h­íng dÉn ®iÒu trÞ” (BV1 lµ 3,91; 
BV2 lµ 3,57), tiÕp ®Õn lµ tiÓu môc Q6 “Chi phÝ cho 
viÖc kh¸m ch÷a bÖnh râ rµng, minh b¹ch). KÕt qu¶ 
nµy còng phï hîp víi kÕt qu¶ ®Þnh tÝnh khi pháng vÊn 
s©u mét sè ng­êi bÖnh: “B¸c sÜ kh¸m xong dÆn dß t«i 
uèng thuèc rÊt cÈn thËn, thuèc nµo ph¶i uèng sau khi 
¨n, thuèc nµo uèng tr­íc” - BÖnh nh©n n÷, 58 tuæi.  

Trong khi ®ã t¹i BV3 th× tiÓu môc cã ®iÓm TB hµi 
lßng cao nhÊt lµ tiÓu môc Q6 “Chi phÝ cho viÖc kh¸m 
ch÷a bÖnh râ rµng, minh b¹ch” (®iÓm TB lµ 4,53 
®iÓm), tiÓu môc Q7 “Ng­êi bÖnh lu«n ®­îc cung cÊp 
®Çy ®ñ th«ng tin vÒ t×nh tr¹ng bÖnh tËt vµ h­íng dÉn 
®iÒu trÞ” ®øng ë vÞ trÝ thø 2. 

ë c¶ 3 bÖnh viÖn, tiÓu môc cã ®iÓm TB hµi lßng 
thÊp nhÊt lµ Q5 “KÕt qu¶ chÈn ®o¸n, ®iÒu trÞ th­êng 
chÝnh x¸c” (®iÓm TB t¹i BV1 lµ 3,28; t¹i BV2 lµ 3,25 
vµ BV3 lµ 4,39). 

3. KhÝa c¹nh ®¸p øng 
KhÝa c¹nh §¸p øng bao gåm c¸c tiÓu môc ®Ó 

®¸nh gi¸ sù s½n sµng gióp ®ì ng­êi bÖnh vµ cung 
cÊp dÞch vô mét c¸ch nhanh chãng. 
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B¶ng 3: §iÓm trung b×nh hµi lßng víi khÝa c¹nh 
§¸p øng 

§iÓm trung b×nh M· c©u 
hái Néi dung 

BV1 BV2 BV3 

Q9 
C¸c y, b¸c sÜ t¹i kh«ng bao giê tá ra 

qu¸ bËn ®Õn nçi kh«ng ®¸p øng 
nh÷ng yªu cÇu cña ng­êi bÖnh 

3,83 3,57 4,43 

Q10 
Thêi gian thùc hiÖn c¸c dÞch vô KCB 

th­êng chÝnh x¸c  
nh­ ®­îc th«ng b¸o 

3,76 3,42 4,40 

Q11 C¸c nh©n viªn y tÕ  
lu«n s½n lßng gióp ®ì ng­êi bÖnh 3,87 3,58 4,46 

Q12 C¸c dÞch vô KCB lu«n 
 ®­îc ®¸p øng kÞp thêi 3,64 3,46 4,50 

§iÓm TB hµi lßng cña khÝa c¹nh §¸p øng 3,77 3,51 4,45 
 
KÕt qu¶ b¶ng 3: t¹i 2 bÖnh viÖn BV1 vµ BV2, tiÓu 

môc cã ®iÓm TB hµi lßng cao nhÊt lµ tiÓu môc Q11 
“C¸c nh©n viªn y tÕ lu«n s½n lßng gióp ®ì ng­êi 
bÖnh” (®iÓm TB t¹i BV1 lµ 3,87; t¹i BV2 lµ 3,58). KÕt 
qu¶ nghiªn cøu ®Þnh tÝnh còng cho thÊy: “C¸c c« Êy 
(®iÒu d­ìng t¹i phßng tiÕp ®ãn) nãi n¨ng nhÑ nhµng 
vµ h­íng dÉn râ rµng cho t«i còng nh­ mäi ng­êi vµ 
lu«n s½n lßng gióp ®ì ng­êi bÖnh. T«i ngåi chê vµ ®Ó 
ý thÊy lóc nµo còng thÕ” - BÖnh nh©n n÷, 67 tuæi. 

Trong khi ®ã t¹i BV3 th× tiÓu môc cã ®iÓm TB hµi 
lßng cao nhÊt lµ tiÓu môc Q12 “C¸c dÞch vô KCB lu«n 
®­îc ®¸p øng kÞp thêi” (4,50), nh­ng l¹i lµ tiÓu môc cã 
®iÓm hµi lßng thÊp nhÊt t¹i BV1 (3,64). 

4. KhÝa c¹nh §¶m b¶o 
KhÝa c¹nh §¶m b¶o (B¶ng 4) bao gåm c¸c tiÓu 

môc ®Ó ®¸nh gi  ̧kiÕn thøc, sù hoµ nh· cña nh©n viªn 
y tÕ còng nh­ kh¶ n¨ng cña hä trong viÖc t¹o lßng tin, 
sù tÝn nhiÖm cho ng­êi bÖnh.  

TiÓu môc Q13 “C¸c y, b¸c sÜ lu«n t«n träng nh÷ng 
vÊn ®Ò riªng t­ cña ng­êi bÖnh” cã ®iÓm TB cao nhÊt 
ë BV1 (3,45). TiÓu môc Q15 “Y, b¸c sÜ Khoa Kh¸m 
bÖnh cã tr×nh ®é chuyªn m«n giái” lµ tiÓu môc cã 
®iÓm TB hµi lßng thÊp nhÊt ë khÝa c¹nh §¶m b¶o cña 
BV2 (3,04). 

T¹i 2 bÖnh viÖn BV2 vµ BV3, tiÓu môc Q14 “Ng­êi 
bÖnh lu«n ®­îc c¸c y, b¸c sÜ kh¸m bÖnh mét c¸ch tØ 
mØ, toµn diÖn” cã ®iÓm TB cao nhÊt (t­¬ng øng lµ 3,41 
vµ 4,48), nh­ng lµ tiÓu môc cã ®iÓm TB thÊp nhÊt ë 
BV1 (3,10). 

B¶ng 4: §iÓm trung b×nh hµi lßng víi khÝa c¹nh 
§¶m b¶o 

§iÓm trung b×nh M· c©u 
hái Néi dung 

BV1 BV2 BV3 

Q13 C¸c y, b¸c sÜ lu«n t«n träng nh÷ng 
vÊn ®Ò riªng t­ cña ng­êi bÖnh 

3,45 3,27 4,42 

Q14 
Ng­êi bÖnh lu«n ®­îc c¸c y, b¸c 
sÜ kh¸m bÖnh mét c¸ch tØ mØ, toµn 

diÖn 
3,10 3,41 4,48 

Q15 Y, b¸c sÜ Khoa Kh¸m bÖnh cã 
tr×nh ®é chuyªn m«n giái 3,33 3,04 4,39 

Q16 
C¸c y, b¸c sÜ cã kiÕn thøc tèt ®Ó 
s½n sµng tr¶ lêi nh÷ng c©u hái 

cña ng­êi bÖnh 
3,42 3,29 4,45 

§iÓm TB hµi lßng cña khÝa c¹nh §¶m b¶o 3,32 3,25 4,44 

KÕt qu¶ pháng vÊn s©u ng­êi bÖnh còng cho thÊy 
Khoa Kh¸m bÖnh, BV1 cßn mét sè h¹n chÕ nhÊt ®Þnh 
vÒ khÝa c¹nh §¶m b¶o: “T«i ®· kh¸m bÖnh nhiÒu lÇn, 
nãi chung th× m×nh kªu ®au ë ®©u th× kh¸m ë ®Êy, chø 
ch­a thÓ nãi lµ toµn diÖn vµ tØ mØ ®­îc” - BN nam, 59 
tuæi hoÆc “Cã lÇn t«i vµo kh¸m, b¸c sÜ hái t«i bÞ lµm 
sao, t«i nãi bÞ ®au ®Çu, vËy lµ ghi lu«n vµo sæ y b¹ lµ 
®au ®Çu, còng kh«ng hái vµ kh¸m xÐt l¹i” - BÖnh 
nh©n n÷, 67 tuæi, CB h­u. 

5. KhÝa c¹nh C¶m th«ng 
C¸c tiÓu môc thuéc khÝa c¹nh C¶m th«ng nh»m 

®¸nh gi¸ møc ®é quan t©m, ch¨m sãc dµnh cho ng­êi 
bÖnh. 

B¶ng 5: §iÓm trung b×nh hµi lßng víi khÝa c¹nh 
C¶m th«ng 

§iÓm trung b×nh M· c©u 
hái Néi dung 

BV1 BV2 BV3 

Q17 
Ng­êi bÖnh ®­îc CSSK phï hîp 
víi bÖnh t×nh vµ ®iÒu kiÖn, hoµn 

c¶nh c  ̧nh©n 
3,96 3,15 4,34 

Q18 

C¸c y, b¸c sÜ lu«n chia sÎ, ®éng 
viªn tr­íc nh÷ng lo l¾ng, nhu cÇu 
vÒ t×nh tr¹ng bÖnh tËt cña ng­êi 

bÖnh 

3,75 3,39 4,35 

Q19 Ng­êi bÖnh lu«n ®­îc ch¨m sãc 
tËn t×nh vµ chu ®¸o 3,71 3,40 4,49 

Q20 
Thêi gian kh¸m ch÷a bÖnh ®­îc 
bè trÝ phï hîp, thuËn tiÖn cho c¸c 
bÖnh nh©n tíi kh¸m ch÷a bÖnh 

4,13 3,64 4,53 

§iÓm TB hµi lßng cña khÝa c¹nh C¶m th«ng 3,88 3,40 4,43 
KÕt qu¶ tõ b¶ng 5 cho thÊy t¹i 3 bÖnh viÖn, trong 

khÝa c¹nh C¶m th«ng, tiÓu môc cã ®iÓm hµi lßng TB 
cao nhÊt lµ Q20 “Thêi gian kh¸m ch÷a bÖnh ®­îc bè 
trÝ phï hîp, thuËn tiÖn cho c¸c bÖnh nh©n tíi kh¸m 
ch÷a bÖnh” (®iÓm TB t¹i BV1 lµ 4,13; t¹i BV2 lµ 3,64 
vµ BV3 lµ 4,53). KÕt qu¶ pháng vÊn s©u còng bæ 
sung cho kÕt qu¶ ®Þnh l­îng: “ë ®©y lµ n«ng th«n, mäi 
ng­êi muèn ®i kh¸m sím cßn tranh thñ vÒ lµm viÖc, 
nhÊt lµ b©y giê ®ang lµ ngµy mïa, ®i kh¸m sím l¹i 
m¸t mÎ. T«i thÊy bÖnh viÖn bè trÝ giê lµm viÖc nh­ 
vËy lµ rÊt hîp lý” - BÖnh nh©n nam - 58 tuæi. 

TiÓu môc cã ®iÓm TB khÝa c¹nh thÊp nhÊt ë BV2 
vµ BV3 lµ Q17 “Ng­êi bÖnh ®­îc CSSK phï hîp víi 
bÖnh t×nh vµ ®iÒu kiÖn, hoµn c¶nh c¸ nh©n”. 

6. §¸nh gi¸ chung 
B¶ng 6: Ba tiÓu môc cã ®iÓm trung b×nh hµi lßng 

cao nhÊt vµ thÊp nhÊt 
BV1 BV2 BV3 
A. 3 tiÓu môc cã ®iÓm trung b×nh hµi lßng cao nhÊt 

Q20 - Thêi gian 
KCB phï hîp vµ 
thuËn tiÖn (4,13). 

Q2 - Y, b¸c sÜ lu«n ¨n 
mÆc s¹ch sÏ, gän 

gµng (3,80). 

Q2 - Trang phôc cña 
NVYT lu«n s¹ch sÏ, 

gän gµng (4,56) 
Q17 - Ch¨m sãc 
phï hîp víi bÖnh 
t×nh vµ ®iÒu kiÖn 

hoµn c¶nh c  ̧nh©n 
(3,96). 

Q20 - Thêi gian KCB 
®­îc bè trÝ phï hîp, 
thuËn tiÖn cho c¸c 
bÖnh nh©n khi ®Õn 

KCB (3,64). 

Q3 - NVYT lu«n vui 
vÎ, hßa nh· khi tiÕp 
xóc víi ng­êi bÖnh 

(4,56) 

Q2 - Trang phôc 
cña NVYT gän 
gµng s¹ch sÏ 

(3,94) 

Q1 - Khoa Kh¸m bÖnh 
lu«n s¹ch sÏ, vÖ sinh 

(3,60). 

Q6 - Chi phÝ cho viÖc 
kh¸m ch÷a bÖnh râ 

rµng, minh b¹ch 
(4,53). 
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B. 3 tiÓu môc cã ®iÓm trung b×nh hµi lßng thÊp nhÊt 
Q14 - Kh¸m bÖnh tØ 

mØ, toµn diÖn 
(3,10). 

Q15 – Nh©n viªn y tÕ 
Khoa Kh¸m bÖnh cã 
tr×nh ®é chuyªn m«n 

giái (3,04). 

Q13 - Hµi lßng vÒ 
tr×nh ®é chuyªn m«n 
cña NVYT trùc vµo 

ngµy cuèi tuÇn (4,42). 
Q5 - KÕt qu¶ chÈn 
®o¸n, ®iÒu trÞ chÝnh 

x¸c (3,28). 

Q17 - Y, b¸c sÜ ch¨m 
sãc y tÕ phï hîp víi 

bÖnh t×nh vµ ®iÒu 
kiÖn, hoµn c¶nh c¸ 

nh©n cña tõng ng­êi 
bÖnh (3,15). 

Q4- Trang thiÕt bÞ m¸y 
mãc, ph­¬ng tiÖn 
chÈn ®o¸n ®Çy ®ñ, 

ho¹t ®éng tèt (4,16). 

Q15 - Nh©n viªn y 
tÕ Khoa Kh¸m 

bÖnh cã tr×nh ®é 
chuyªn m«n giái 

(3,33). 

Q4 - Trang thiÕt bÞ 
m¸y mãc, ph­¬ng tiÖn 

chÈn ®o¸n ®Çy ®ñ, 
ho¹t ®éng tèt (3,18). 

Q17 - Ng­êi bÖnh 
®­îc CSSK phï hîp 
víi bÖnh t×nh vµ ®iÒu 
kiÖn, hoµn c¶nh c  ̧

nh©n (4,35). 
Nh÷ng tiÓu môc cã ®iÓm TB hµi lßng thÊp ë 3 

bÖnh viÖn tËp trung vµo tr×nh ®é chuyªn m«n cña c¸n 
bé vµ trang thiÕt bÞ m¸y mãc. 

Trong khi ®ã, nh÷ng tiÓu môc cã ®iÓm TB hµi lßng 
cao nhÊt ë 3 bÖnh viÖn lµ Q20 “Thêi gian kh¸m ch÷a 
bÖnh t¹i khoa kh¸m ch÷a bÖnh ®­îc bè trÝ phï hîp, 
thuËn tiÖn cho c¸c bÖnh nh©n tíi KCB”; Q2 “Trang 
phôc cña NVYT t¹i Khoa Kh¸m bÖnh lu«n s¹ch sÏ, 
gän gµng” lµ mét trong nh÷ng tiÓu môc cã ®iÓm TB hµi 
lßng cao nhÊt chøng tá Khoa Kh¸m bÖnh ®· thùc hiÖn 
tèt nh÷ng yªu cÇu, néi dung theo nh­ “QuyÕt ®Þnh cña 
Bé tr­ëng Bé Y tÕ vÒ viÖc ban hµnh Quy chÕ trang 
phôc y tÕ” sè 2365/2004/Q§-BYT do Bé Y tÕ ban 
hµnh. KÕt qu¶ nµy cho thÊy kh«ng nh÷ng quan t©m 
®Çu t­, n©ng cÊp c¬ së vËt chÊt cho bÖnh viÖn mµ 
c«ng t¸c ®¶m b¶o vÖ sinh, t¹o c¶nh quan m«i tr­êng 
s¹ch ®Ñp, c¸c y b¸c sÜ ¨n mÆc s¹ch sÏ, gän gµng còng 
lµ mét trong nh÷ng yÕu tè t¹o nªn sù tin t­ëng cho 
ng­êi bÖnh, gãp phÇn n©ng cao c«ng t¸c KCB. 

 
BiÓu ®å 1: §iÓm TB hµi lßng cña c¸c khÝa c¹nh thuéc thang ®o 
l­êng sù hµi lßng cña ng­êi bÖnh ®èi víi dÞch vô kh¸m ch÷a 

bÖnh t¹i Khoa Kh¸m bÖnh cña 3 bÖnh viÖn 
Qua biÓu ®å 1 cho thÊy trong 5 khÝa c¹nh thuéc 

thang ®o l­êng sù hµi lßng cña ng­êi bÖnh ®èi víi 
dÞch vô kh¸m ch÷a bÖnh bao gåm khÝa c¹nh H÷u 
h×nh, Tin t­ëng, §¸p øng, §¶m b¶o, C¶m th«ng vµ 
hµi lßng chung, BV3 ®Òu cã ®iÓm hµi lßng cao nhÊt 
(4,44), tiÕp ®Õn lµ BV1 (3,69), BV 2 (3,43). C¸c kÕt 
qu¶ trªn tõng tiÓu môc còng cho kÕt qu¶ t­¬ng tù. 

KhÝa c¹nh H÷u h×nh vµ C¶m th«ng ph¶n ¸nh møc 
®é quan t©m, ch¨m sãc ng­êi bÖnh ®iÒu kiÖn c¬ së 
vËt chÊt, TTB, nh©n lùc cã ®iÓm TB hµi lßng cao nhÊt.  

Hai khÝa c¹nh cã ®iÓm TB thÊp nhÊt lµ khÝa c¹nh 
§¶m b¶o vµ Tin t­ëng. Hai khÝa c¹nh nµy ph¶n ¸nh 
tr×nh ®é chuyªn m«n nh©n viªn, kh¶ n¨ng thùc hiÖn 
dÞch vô. 

KÕT LUËN 
- §iÓm TB hµi lßng khÝa c¹nh H÷u h×nh: TiÓu môc 

“Trang thiÕt bÞ m¸y mãc, ph­¬ng tiÖn chÈn ®o¸n ®Çy 
®ñ, ho¹t ®éng tèt” cã ®iÓm hµi lßng thÊp nhÊt. Cao 
nhÊt lµ “Trang phôc cña nh©n viªn y tÕ lu«n s¹ch sÏ, 
gän gµng”. 

- §iÓm TB hµi lßng khÝa c¹nh Tin t­ëng: TiÓu 
môc cã ®iÓm hµi lßng cao nhÊt lµ “Ng­êi bÖnh lu«n 
®­îc cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng tin t×nh tr¹ng bÖnh tËt, 
h­íng ®iÒu trÞ” (BV1 vµ BV2), “Chi phÝ cho viÖc 
kh¸m ch÷a bÖnh râ rµng, minh b¹ch” (BV3). TiÓu 
môc cã ®iÓm thÊp nhÊt “KÕt qu¶ chÈn ®o¸n, ®iÒu trÞ 
th­êng chÝnh x¸c”. 

- §iÓm TB hµi lßng khÝa c¹nh §¸p øng: TiÓu môc 
cã ®iÓm hµi lßng cao nhÊt lµ “C¸c nh©n viªn y tÕ lu«n 
s½n lßng gióp ®ì ng­êi bÖnh” ë BV1 vµ BV2. “C¸c 
dÞch vô KCB lu«n ®­îc ®¸p øng kÞp thêi” cao nhÊt ë 
BV3, thÊp nhÊt ë BV1. 

- §iÓm TB hµi lßng khÝa c¹nh §¶m b¶o: TiÓu môc 
“C¸c y, b¸c sÜ lu«n t«n träng nh÷ng vÊn ®Ò riªng t­ 
cña ng­êi bÖnh” cã ®iÓm cao nhÊt ë BV1. TiÓu môc 
“Ng­êi bÖnh lu«n ®­îc c¸c y, b¸c sÜ kh¸m bÖnh mét 
c¸ch tØ mØ, toµn diÖn” cã ®iÓm cao nhÊt 2 bÖnh viÖn 
BV2 vµ BV3 nh­ng lµ thÊp nhÊt ë BV1.  

- §iÓm TB hµi lßng KhÝa c¹nh C¶m th«ng: TiÓu môc 
“Thêi gian kh¸m ch÷a bÖnh ®­îc bè trÝ phï hîp, thuËn 
tiÖn cho c¸c bÖnh nh©n tíi kh¸m ch÷a bÖnh” cã ®iÓm 
hµi lßng cao nhÊt. TiÓu môc cã ®iÓm hµi lßng thÊp nhÊt 
lµ “Ng­êi bÖnh lu«n ®­îc ch¨m sãc tËn t×nh vµ chu 
®¸o” (BV1), “Ng­êi bÖnh ®­îc CSSK phï hîp víi bÖnh 
t×nh vµ ®iÒu kiÖn, hoµn c¶nh c¸ nh©n” (BV2 vµ BV3). 

- KÕt qu¶ trªn tõng tiÓu môc, khÝa canh vµ ®iÓm 
hµi lßng chung, BV3 ®Òu cã ®iÓm hµi lßng cao nhÊt 
(4,44), tiÕp ®Õn lµ BV1 (3,69), BV2 (3,43). 
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