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n¨m 2011 (tû lÖ c¸n bé y tÕ ñng hé cã b¶o hiÓm dinh 
d−ìng lªn tíi 98,7%) [6]. 

KÕt luËn 
Thøc ¨n tõ c¨ng tin bÖnh viÖn vÉn lµ nguån cung 

cÊp chÝnh: Tû lÖ ®èi t−îng bÖnh nh©n ng−êi lín ®−îc 
cung cÊp thøc ¨n tõ c¨ng tin bÖnh viÖn lµ 68,1%, cao 
nhÊt t¹i Th¸i Nguyªn (88,5%), tiÕp ®Õn lµ Qu¶ng Ninh 
(72,4%), thÊp nhÊt lµ B¾c Giang (47,5%)(p<0,01). 

Chi tiªu ®Ó ch÷a bÖnh lµ rÊt lín, trong khi ®ã, tû 
träng chi phÝ cho thùc phÈm vµ dinh d−ìng lµ t−¬ng ®èi 
nhá so víi chi phÝ cho ®iÒu trÞ bÖnh: §a sè gia ®×nh 
bÖnh nh©n (66,3%) ph¶i dµnh tíi gÇn 40% thu nhËp ®Ó 
chi phÝ cho ch÷a bÖnh, vµ cã tíi 89,9% chi d−íi 10% 
cña tæng sè chi tiªu cho thùc phÈm vµ dinh d−ìng. 

§a sè ng−êi bÖnh cã nhu cÇu vÒ ”b¶o hiÓm dinh 
d−ìng”: Tû lÖ tr¶ lêi cã nhu cÇu lªn tíi 69,5%, cao nhÊt 
ë Qu¶ng Ninh vµ §iÖn Biªn (71,3% vµ 71,2%), thÊp 
nhÊt ë Th¸i Nguyªn (67,1%) (p<0,05).  

KhuyÕn nghÞ:  
TiÕp tôc triÓn khai nghiªn cøu nµy ë c¸c bÖnh viÖn 

tuyÕn tØnh ë c¸c vïng sinh th¸i, vïng kinh tÕ kh¸c nhau 
®Ó cã ®−îc sè liÖu ®Çu ®ñ vµ ®¹i diÖn cho c¶ n−íc ®Ó 
tõ ®ã x©y dùng c¸c gi¶i ph¸p toµn diÖn (nh©n lùc, 

chÝnh s¸ch, b¶o hiÓm..) nh»m c¶i thiÖn ho¹t ®éng dinh 
d−ìng trong bÖnh viÖn trong thêi gian tíi. 
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§¸NH GI¸ Sù HµI LßNG CñA NG¦êI BÖNH NéI TRó T¹I C¸C BÖNH VIÖN TØNH HßA B×NH  
 

NguyÔn §øc Thµnh 
tãm t¾t 
Sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh lµ mét trong c¸c yÕu tè 

®o l−êng chÊt l−îng ch¨m sãc søc kháe t¹i c¸c c¬ së y 
tÕ. Nghiªn cøu c¾t ngang cã ph©n tÝch, kÕt hîp nghiªn 
cøu ®Þnh tÝnh nh»m ®¸nh gi¸ sù hµi lßng cña ng−êi 
bÖnh néi tró vµ c¸c yÕu tè liªn quan ®−îc thùc hiÖn t¹i 
c¸c bÖnh viÖn tØnh Hßa B×nh tõ th¸ng 12 n¨m 2005 ®Õn 
th¸ng 4 n¨m 2006. KÕt qu¶ cho thÊy cã 5 yÕu tè ®o 
l−êng sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh, bao gåm hai yÕu tè 
chÝnh cã hÖ sè Eigenvalues cao (6,12 ®èi víi sù hµi 
lßng víi c¸c yÕu tè h÷u h×nh vµ 4,22 ®èi víi sù hµi lßng 
víi sù t−¬ng t¸c vµ giao tiÕp víi b¸c sÜ) vµ 3 yÕu tè phô 
cã hÖ sè Eigenvalues thÊp h¬n (1,71 ®èi víi sùu hµi 
lßng víi t−¬ng t¸c vµ giao tiÕp víi nh©n viªn y tÕ, 1,49 
®èi víi sù hµi lßng víi kÕt qu¶ ®iÒu trÞ vµ 1,31 ®èi víi sù 
hµi lßng víi thêi gian chê ®îi) vµ hÖ sè Cronbach’s 
Alpha t−¬ng øng lµ 0,84, 0,84, 0,69, 0,73 vµ 0,55. 
Ng−êi bÖnh vÉn ch−a thËt sù hµi lßng víi chÊt l−îng 
ch¨m sãc søc kháe t¹i c¸c bÖnh viÖn, víi ®iÓm trung 
b×nh hµi lßng lµ 3,6. Ng−êi bÖnh hµi lßng nhÊt víi sù 
t−¬ng t¸c vµ giao tiÕp víi b¸c sÜ, ®iÓm trung b×nh lµ 
3,66 vµ hµi lßng Ýt nhÊt víi c¸c yÕu tè h÷u h×nh, ®iÓm 
trung b×nh lµ 2,67. KÕt qu¶ nghiªn cøu lµ c¬ së ®Ó c¸c 
nhµ qu¶n lý ngµnh y tÕ Hßa B×nh, nhµ tµi trî cïng 
nhau lËp vµ thùc hiÖn kÕ ho¹ch c¶i thiÖn chÊt l−îng 
ch¨m sãc søc kháe t¹i c¸c bÖnh viÖn tuyÕn tØnh vµ 
tuyÕn huyÖn. 

Tõ khãa: Sù hµi lßng, chÊt l−îng, dÞch vô ch¨m sãc 
søc kháe  

summary 
Patients’ satisfaction is one of the important 

components mearusing the hospital quality. The cross 
sectional study and qualitative research methods were 

combined to evaluate inpatients’ satisfaction with the 
quality of health care services in Hoa Binh hospitals 
from December, 2005 to April, 2006. The results 
showed that there were 5 factors including 2 major 
factors with high Eigenvalues coefficient (6.12 for 
satisfaction with infrastructure/equipment and 4.22 for 
satisfaction with communication by doctors) and 3 
others with lower Eigenvalues coefficient (1.71 for 
satisfaction with communication by staff, 1.49 for 
satisfaction with treatment result and 1.31 for 
satisfaction with waiting time) and the Cronbach’s 
Alpha is 0.84, 0.84, 0.69, 0.73 and 0.55 respectively. 
The patients were not really satisfied with the quality of 
health care services in Hoa Binh provincial and district 
hospitals, namely 3.6 for the mean of satisfaction 
score. The patients were most satisfied with interation 
and communication by doctors, the mean score of 3.66 
and least satisfied with the infrastructure/equipment, 
the mean score of 2.67. The findings suggested that 
the administrators in Hoa Binh Department of Health, 
provincial and district hospitals and JICA should make 
and implement plans to improve the quality of health 
care services in provincial and district hospitals.  

Keywords: satisfaction, quality, health care 
services 

§ÆT VÊN §Ò 
Trong hÖ thèng y tÕ, bÖnh viÖn ®ãng vai trß quan 

träng trong viÖc ch¨m sãc søc khoÎ nh©n d©n [2]. 
Trong 07 chøc n¨ng cña bÖnh viÖn, thùc hiÖn c«ng t¸c 
cÊp cøu - kh¸m ch÷a bÖnh vµ phßng bÖnh ®èi víi 
ng−êi bÖnh lµ 02 chøc n¨ng quan träng nhÊt [1]. Duy tr× 
vµ n©ng cao chÊt l−îng cung cÊp c¸c dÞch vô ch¨m 
sãc søc khoÎ cho nh©n d©n ®ãng mét vai trß hÕt søc 
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quan träng, ®¶m b¶o cho bÖnh viÖn ho¹t ®éng cã hiÖu 
qu¶.  

Ngµy nay, c¸c bÖnh viÖn cung cÊp dÞch vô ch¨m 
sãc søc khoÎ cho nh©n d©n theo ®Þnh h−íng kinh tÕ thÞ 
tr−êng. V× vËy, thuËt ng÷ truyÒn thèng “ng−êi bÖnh” ®· 
vµ ®ang ®−îc thay ®æi theo c¸ch gäi míi [4]. T¹i c¸c 
bÖnh viÖn c«ng vµ t−, thuËt ng÷ “kh¸ch hµng” ®−îc sö 
dông thay thÕ cho thuËt ng÷ “ng−êi bÖnh”, vèn ®· ®−îc 
sö dông trong nhiÒu thËp kû qua. “Kh¸ch hµng” ë ®©y 
bao gåm tÊt c¶ nh÷ng c¸ nh©n sö dông c¸c dÞch vô 
ch¨m sãc søc khoÎ. Còng nh− c¸c c¬ së y tÕ nãi 
chung, môc tiªu c¬ b¶n cña bÖnh viÖn trong c«ng t¸c 
ch¨m sãc søc khoÎ lµ lµm hµi lßng kh¸ch hµng, tho¶ 
m·n nh÷ng kh¸ch hµng hiÖn t¹i còng nh− c¸c kh¸ch 
hµng tiÒm n¨ng b»ng c¸ch ®¸p øng tèt c¸c nhu cÇu 
cña hä [5]. Cung cÊp c¸c dÞch vô CSSK lµm cho kh¸ch 
hµng hµi lßng lµ ®iÒu kiÖn tiªn quyÕt sù tån t¹i vµ ph¸t 
triÓn cña mét c¬ së y tÕ nãi chung vµ bÖnh viÖn nãi 
riªng [7]. §¸p øng ®−îc nhu cÇu/sù kú väng, mong chê 
cña kh¸ch hµng, lµm kh¸ch hµng hµi lßng th× bÖnh viÖn 
®· ®¹t ®−îc “chÊt l−îng dÞch vô” cung cÊp [10;9;4].  

§Ó cã mét bøc tranh râ nÐt vÒ sù hµi lßng cña 
kh¸ch hµng vÒ chÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ cho 
nh©n d©n t¹i c¸c bÖnh viÖn tuyÕn tØnh vµ huyÖn, Së Y 
tÕ Hoµ B×nh hîp t¸c víi Tr−êng §¹i häc Y tÕ c«ng céng 
víi sù tµi trî cña tæ chøc Jica, NhËt B¶n tiÕn hµnh 
nghiªn cøu “Sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh néi tró ®èi víi 
chÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ nh©n d©n t¹i c¸c bÖnh 
viÖn tØnh Hoµ B×nh” víi 03 môc tiªu nh− sau: 

§¸nh gi¸ sù hµi lßng cña bÖnh nh©n ®iÒu trÞ néi tró 
®èi víi chÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ t¹i c¸c bÖnh viÖn 
tuyÕn tØnh, huyÖn cña tØnh Hoµ B×nh n¨m 2006 

X¸c ®Þnh c¸c yÕu tè liªn quan ®Õn sù hµi lßng cña 
bÖnh nh©n ®iÒu trÞ néi tró t¹i c¸c bÖnh viÖn thuéc tØnh 
Hoµ B×nh n¨m 2006 

§èI T¦îNG Vµ PH¦¥NG PH¸P NGHI£N CøU 
Nghiªn cøu m« t¶ c¾t ngang kÕt hîp víi nghiªn cøu 

®Þnh tÝnh ®¸nh gi¸ sù hµi lßng vÒ chÊt l−îng ch¨m sãc 
søc kháe cña ng−êi bÖnh t¹i c¸c bÖnh viÖn tØnh Hßa 
B×nh ®−îc thùc hiÖn tõ th¸ng 12/2005 ®Õn th¸ng 
4/2006 trªn 322 ®èi t−îng lµ ng−êi bÖnh ®· tõng ®iÒu 
trÞ néi tró t¹i bÖnh viÖn ®a khoa tØnh vµ c¸c bÖnh viÖn 
huyÖn: L−¬ng S¬n, L¹c Thuû, T©n L¹c, Kim B«i thuéc 
vïng b¸n s¬n ®Þa; Mai Ch©u, §µ B¾c thuéc miÒn nói. 
C¸c ®èi t−îng nghiªn cøu ®−îc chän lµ nh÷ng ng−êi 
bÖnh ®· ra viÖn ®−îc 01 th¸ng tÝnh tõ thêi ®iÓm pháng 
vÊn nh»m tr¸nh sai sè khi thùc hiÖn pháng vÊn t¹i 
bÖnh viÖn. Ngoµi ra, ng−êi nhµ (bè/mÑ hoÆc ng−êi 
ch¨m sãc trùc tiÕp ng−êi bÖnh trong qu¸ tr×nh n»m 
viÖn) còng lµ ®èi t−îng cña nghiªn cøu nµy.  

Nghiªn cøu ®−îc thùc hiÖn theo quan ®iÓm sù hµi 
lßng cña ng−êi bÖnh lµ mét yÕu tè thÓ hiÖn chÊt l−îng 
cña dÞch vô vµ ¸p dông m« h×nh cña Ward vµ céng sù 
(2005) ®Ó ®¸nh gi¸ chÊt l−îng “chøc n¨ng” cña dÞch vô 
th«ng qua ®o l−êng sù hµi lßng cña kh¸ch hµng víi 2 lý 
do: (1) M« h×nh nµy ®· ®−îc x©y dùng dùa trªn sù tæng 
hîp vµ ph©n tÝch c¸c m« h×nh tr−íc, do vËy ®· cã tÝnh 
−u viÖt h¬n; (2) Bé c«ng cô pháng vÊn ng−êi bÖnh cã 
s½n ®· ®−îc thö nghiÖm tÝnh gi¸ trÞ vµ ®é tin cËy. Bé 
c«ng cô ®−îc chØnh söa bæ sung cho phï hîp víi hoµn 

c¶nh nghiªn cøu vµ ®−îc ®¸nh gi¸ tÝnh gi¸ trÞ qua viÖc 
thu thËp ý kiÕn cña c¸c c¸n bé qu¶n lý ngµnh y tÕ tØnh 
Hßa B×nh. Ngoµi ra, tÝnh gi¸ trÞ vµ ®é tin cËy néi t¹i cña 
bé c«ng cô cßn ®−îc ®¸nh gi¸ vµ kh¼ng ®Þnh qua kÜ 
thuËt thèng kª ph©n tÝch nh©n tè vµ tham sè 
Cronbach’s Alpha.  

KÕT QU¶ NGHI£N CøU 
1. Ph©n tÝch yÕu tè vµ ®é tin cËy cña bé c©u hái 

®iÒu tra ®Þnh l−îng 
35 môc thuéc 05 khÝa c¹nh chÊt l−îng ch¨m sãc 

søc khoÎ ®−îc ph©n tÝch “yÕu tè” (PCA: principal 
components analyis, t¹m dÞch: ph©n tÝch c¸c yÕu tè 
chÝnh), víi phÇn mÒm SPSS. KÕt qu¶ cho thÊy cã 02 
“yÕu tè” chÝnh (yÕu tè 1 vµ 2 víi hÖ sè eigenvalues 
t−¬ng øng lµ 6,12 vµ 4,22) vµ 03 “yÕu tè” phô (yÕu tè 
3,4 vµ 5 víi hÖ sè eigenvalues t−¬ng øng lµ 1,71; 1,49 
vµ 1,31). 

B¶ng 1. 05 “yÕu tè” ®o l−êng sù hµi lßng cña kh¸ch 
hµng vÒ chÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ t¹i c¸c bÖnh 
viÖn tØnh Hoµ B×nh, 2006 

BiÕn sè 

CSVC/ 
TTB 
(yÕu tè 
1) 0.84* 

Giao tiÕp 
vµ t−¬ng 
t¸c víi 
b¸c sÜ 
(yÕu tè 
2) 0.84* 

Giao tiÕp 
vµ t−¬ng 
t¸c víi 
NVYT 
(yÕu tè 
3) 0.69* 

KÕt qu¶ 
CSSK 
 (yÕu tè 
4) 0.55* 

Thêi 
gian 

chê ®îi 
 (yÕu tè 
5) 0.73* 

C¬ së vËt chÊt 
khoa phßng 

.766     

CSVC phßng 
chuyªn khoa .748     

TTB phßng 
chuyªn khoa .733     

Liªn hoµn gi÷a 
c¸c khoa phßng 

.717     

Y dông cô sö 
dông trong 
khoa phßng 

.711     

Gi−êng bÖnh .668     
Nhµ vÖ sinh 
khoa phßng 

.555     

M«i tr−êng 
bÖnh viÖn 

.551     

VÖ sinh phßng 
chuyªn khoa .477     

VÖ sinh khoa 
phßng .447     

Th¸i ®é cña b¸c 
sÜ h−íng dÉn 
phßng bÖnh 

 .716    

H−íng dÉn 
phßng bÖnh cña 

b¸c sÜ 
 .701    

KÕt qu¶ chÈn 
®o¸n bÖnh cña 

b¸c sÜ 
 .653    

H−íng dÉn cña 
b¸c sÜ khi ng−êi 
bÖnh ra viÖn 

 .641    

Gi¶i thÝch cña 
b¸c sÜ vÒ t×nh 
tr¹ng bÖnh 

 .592    

KÕt qu¶ ®iÒu trÞ  .561    
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bÖnh 
Th¸i ®é b¸c sÜ 
khoa phßng 

 .537    

Th¸i ®é cña b¸c 
sÜ phßng 

chuyªn khoa 
 .521    

H−íng dÉn sö 
dông thuèc  .443    

H−íng dÉn vÖ 
sinh c¸ nh©n 
cña nh©n viªn  

y tÕ 

  .675   

Th¸i ®é h−íng 
dÉn vÖ sinh c¸ 
nh©n cña NVYT 

  .647   

Th¸i ®é cña y t¸   .589   
Th¸i ®é nh©n 
viªn phßng xÐt 

nghiÖm 
  .363   

Chi phÝ kh¸m 
ch÷a bÖnh 

   .625  

Thñ tôc thanh 
to¸n b¶o hiÓm    .611  

Thêi gian lµm 
thñ tôc ra viÖn    .547  

Quay l¹i/giíi 
thiÖu  

ng−êi quen 
   .480  

HÖ thèng 
chuyÓn tuyÕn    .454  

Thêi gian chê 
®¨ng ký kh¸m     .728 

Thêi gian chê 
kh¸m chuyªn 

khoa 
    .635 

Tû lÖ phÇn tr¨m 
sù biÕn thiªn 
®−îc gi¶i thÝch 

14.76% 13.84% 7.65% 6.75% 6.04% 

(*) Gi¸ trÞ Cronbach’s Alpha 
2. Sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh ®èi víi chÊt 

l−îng dÞch vô ch¨m sãc søc khoÎ 
B¶ng 2. Sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh ®èi víi chÊt 

l−îng dÞch vô ch¨m sãc søc khoÎ  

Néi dung Cì 
mÉu 

§iÓm 
trung b×nh 

§é lÖch 
chuÈn 

1. Sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh khi tiÕp cËn dÞch vô 
1.1 Thêi gian chê ®¨ng ký kh¸m bÖnh 316 3.84 0.71 
1.2 Thêi gian chê ®−îc kh¸m bÖnh 320 3.95 0.63 

2. Sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh ®èi víi nh©n viªn y tÕ 
2.1 Th¸i ®é nh©n viªn phßng xÐt 

nghiÖm 
322 3.84 0.56 

2.2 Th¸i ®é cña y t¸ 322 3.86 0.59 
2.3 Sù h−íng dÉn vÖ sinh c¸ nh©n  322 3.47 0.79 
2.4 Th¸i ®é h−íng dÉn vÖ sinh c¸ 

nh©n 
316 3.58 0.64 

3. Sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh ®èi víi b¸c sÜ  
3.1 Th¸i ®é cña b¸c sÜ phßng kh¸m 320 3.96 0.68 

3.2 
Sù gi¶i thÝch t×nh tr¹ng bÖnh cña 

b¸c sÜ phßng kh¸m 320 3.79 0.78 

3.3 Th¸i ®é cña b¸c sÜ khoa phßng 322 3.97 0.58 

3.4 H−íng dÉn phßng bÖnh cña b¸c 
sÜ khoa phßng 322 3.66 0.74 

3.5 Th¸i ®é h−íng dÉn phßng bÖnh 319 3.75 0.63 

cña b¸c sÜ khoa phßng 

3.6 H−íng dÉn cña b¸c sÜ sau khi ra 
viÖn 321 3.73 0.71 

3.7 H−íng dÉn sö dông thuèc cña 
b¸c sÜ 322 3.97 0.55 

 
4. Sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh ®èi víi c¸c vËt thÓ h÷u h×nh 

(CSVC/TTB/M«i tr−êng) 

4.1 Hµi lßng víi sù s¹ch sÏ CSVC 
phßng kh¸m chuyªn khoa 

321 3.28 0.80 

4.2 Hµi lßng víi sù s¹ch sÏ TTB 
phßng kh¸m chuyªn khoa 321 3.36 0.72 

4.3 Hµi lßng víi t×nh tr¹ng vÖ sinh 
phßng kh¸m chuyªn khoa 321 3.54 0.81 

4.4 Hµi lßng víi sù s¹ch sÏ CSVC 
(nhµ cöa) cña khoa phßng 322 3.28 0.77 

4.5 
Hµi lßng víi sù s¹ch sÏ c¸c y 

dông cô ®−îc sö dông trong khoa 
phßng 

322 3.45 0.67 

4.6 Hµi lßng víi t×nh tr¹ng  
gi−êng bÖnh 322 3.36 0.85 

4.7 Hµi lßng víi t×nh tr¹ng vÖ sinh 
khoa phßng 

322 3.61 0.72 

4.8 Hµi lßng víi nhµ vÖ sinh khoa 322 2.67 0.93 

4.9 
Hµi lßng víi tÝnh liªn hoµn c¸c 

khoa phßng 321 3.06 0.78 

4.10 Hµi lßng víi m«i tr−êng bÖnh viÖn 322 3.25 0.74 
5. Sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh ®èi víi kÕt qu¶ ch¨m sãc søc khoÎ vµ 

chÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ 
5.1 KÕt qu¶ chÈn ®o¸n 322 3.91 0.66 
5.2 KÕt qu¶ ®iÒu trÞ 322 3.85 0.71 
5.3 Chi phÝ kh¸m ch÷a bÖnh 322 3.71 0.75 
5.4 Thñ tôc thanh to¸n b¶o hiÓm 316 3.80 0.66 
5.5 Thêi gian lµm thñ tôc ra viÖn 322 3.81 0.69 
5.6 HÖ thèng chuyÓn tuyÕn 307 3.51 0.62 

5.7 
Quay trë l¹i vµ giíi thiÖu ng−êi 

quen ®Õn bÖnh viÖn 322 3.6 0.86 

 ChÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ 322 3.6 0.64 
B¶ng 2 cho biÕt sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh ®èi víi 

chÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ t¹i c¸c bÖnh viÖn tØnh 
Hßa B×nh n¨m 2006. VÒ khÝa c¹nh tiÕp cËn dÞch vô, 
ng−êi bÖnh ch−a thËt sù hµi lßng, víi ®iÓm trung b×nh 
hµi lßng tõ 3,84 (®iÓm trung b×nh hµi lßng víi thêi gian 
chê ®îi ®¨ng ký kh¸m ch÷a bÖnh) ®Õn 3,95 (®iÓm 
trung b×nh hµi lßng víi thêi gian chê ®−îc kh¸m bÖnh). 
Ng−êi bÖnh hµi lßng víi thêi gian tiÕp cËn dÞch vô d−íi 
15 phót chiÕm tû lÖ cao nhÊt, kho¶ng 70%. VÒ khÝa 
c¹nh giao tiÕp vµ t−¬ng t¸c víi c¸c nh©n viªn y tÕ nh− 
y t¸, kü thuËt viªn cËn l©m sµng, ®iÓm trung b×nh hµi 
lßng ë c¸c møc ®é kh¸c nhau, tõ thÊp nhÊt 3,47 (hµi 
lßng vÒ h−íng dÉn vÖ sinh c¸ nh©n) ®Õn cao nhÊt 3,86 
(hµi lßng víi th¸i ®é cña y t¸). VÒ khÝa c¹nh giao tiÕp 
vµ t−¬ng t¸c víi b¸c sÜ, ®iÓm trung b×nh hµi lßng t−¬ng 
®èi cao (3,66 ®Õn 3,96), nh−ng còng thÓ hiÖn ng−êi 
bÖnh ch−a thËt sù hµi lßng (®iÓm trung b×nh hµi lßng 
d−íi 4) víi th¸i ®é vµ sù quan t©m cña c¸c b¸c sÜ ë c¶ 
phßng kh¸m vµ khoa phßng. VÒ khÝa c¹nh c¸c yÕu tè 
h÷u h×nh, ng−êi bÖnh thÓ hiÖn sù hµi lßng ë c¸c møc 
®é kh¸c nhau, tuy nhiªn kh«ng cã néi dung nµo ng−êi 
bÖnh cho ®iÓm trung b×nh hµi lßng qu¸ 3,6. §iÓm trung 
b×nh hµi lßng ®èi víi t×nh tr¹ng vÖ sinh khoa phßng cao 
nhÊt (3,61) vµ thÊp nhÊt lµ 2,67 ®èi víi nhµ vÖ sinh 



Y häc thùc hµnh (873) - sè 6/2013  
  
  
 

143 

khoa phßng. §iÓm trung b×nh hµi lßng ®èi víi c¸c biÕn 
sè thuéc yÕu tè kÕt qu¶ CSSK tõ 3,51 ®Õn 3,81. §iÓm 
trung b×nh hµi lßng chung vÒ chÊt l−îng ch¨m sãc søc 
khoÎ chung ë c¸c bÖnh viÖn tØnh Hoµ B×nh trong mÉu 
nghiªn cøu lµ t−¬ng ®èi thÊp: 3,6. 

3. C¸c yÕu tè liªn quan tíi sù hµi lßng vÒ chÊt 
l−îng ch¨m sãc søc khoÎ t¹i c¸c bÖnh viÖn tØnh 
Hoµ B×nh 

B¶ng 3. §iÓm trung b×nh hµi lßng vÒ chÊt l−îng 
CSSK theo c¸c yÕu tè liªn quan 
C¸c yÕu tè liªn quan §iÓm trung b×nh ý nghÜa thèng kª 

Giíi tÝnh 
Nam 
N÷ 

 
3.57 
3.62 

 
t(320), p=0.55 

H«n nh©n 
KÕt h«n 

Ch−a kÕt h«n 

 
3.59 
3.64 

 
t(320), p=0.6 

B¶o hiÓm 
Cã 

Kh«ng 

 
3.59 
3.63 

 
t(320), p=0.62 

Tuæi 
15 - 29 
30 - 49 
50+ 

 
3.70 
3.60 
3.53 

 
F(2, 300) p=0.24 

D©n téc 
Kinh 
M−êng 
Kh¸c 

 
3.48** 
3.81** 
3.69 

 
F(2, 319) p=0.000 

 

Tr×nh ®é häc vÊn 
Kh«ng biÕt ch÷ 

CÊp I, II 
CÊp III, trung häc d¹y 

nghÒ 
Cao ®¼ng, ®¹i häc vµ 

trªn ®¹i häc 

 
3.63 
3.70 
3.58 
3.15** 

 
F(3, 317) p=0.000 

 

BÖnh viÖn ®iÒu trÞ 
§a khoa tØnh 

Mai Ch©u, §µ B¾c 
T©n L¹c, Kim B«i, 

L−¬ng S¬n, L¹c Thuû 

 
3.32** 
3.63** 
3.91** 

 
F(2, 312) p=0.000 

 

Thu NhËp 
< 200.000®/th¸ng 
≥ 200.000®/th¸ng 

 
3.78 
3.53** 

 
t(320), p=0.001 

 
NghÒ nghiÖp 

Häc sinh, sinh viªn 
N«ng d©n 
C«ng nh©n 

Lao ®éng tù do 
C¸n bé nhµ n−íc 
C¸n bé h−u trÝ 

 
3.72 
3.80** 
3.55 
3.66 
3.33** 
3.43** 

 
F(5, 315) p=0.000 

 

**: Sù kh¸c biÖt cã ý nghÜa víi gi¸ trÞ p<0.01  
B¶ng 3 cho thÊy c¸c ®èi t−îng nghiªn cøu lµ d©n 

téc M−êng hµi lßng víi chÊt l−îng CSSK h¬n c¸c ®èi 
t−îng nghiªn cøu d©n téc Kinh (®iÓm trung b×nh hµi 
lßng t−¬ng øng lµ 3,81 vµ 3,48; p=0.000). C¸c ®èi 
t−îng nghiªn cøu häc cao ®¼ng, ®¹i häc vµ trªn ®¹i 
häc Ýt hµi lßng vÒ chÊt l−îng ch¨m sãc søc kháe 
(CSSK) h¬n c¸c ®èi t−îng cã tr×nh ®é häc vÊn thÊp 
h¬n: cÊp III vµ trung häc d¹y nghÒ, cÊp I vµ II, kh«ng 
biÕt ch÷ (®iÓm trung b×nh hµi lßng t−¬ng øng lµ 3,15; 
3,58; 3,7; 3,63; p=0.000). C¸c ®èi t−îng nghiªn cøu 
®iÒu trÞ t¹i bÖnh viÖn ®a khoa tØnh Ýt hµi lßng víi chÊt 

l−îng CSSK h¬n c¸c ®èi t−îng nghiªn cøu ®iÒu trÞ t¹i 
c¸c bÖnh viÖn ë miÒn nói vµ vïng b¸n s¬n ®Þa; c¸c ®èi 
t−îng nghiªn cøu ®iÒu trÞ t¹i c¸c bÖnh viÖn vïng nói Ýt 
hµi lßng h¬n c¸c ®èi t−îng nghiªn cøu ®iÒu trÞ t¹i c¸c 
bÖnh viÖn vïng b¸n s¬n ®Þa (®iÓm trung b×nh hµi lßng 
t−¬ng øng lµ 3,32; 3,63; 3,91; p=0.000). Nh÷ng ®èi 
t−îng thu nhËp d−íi 200.000®/th¸ng hµi lßng víi chÊt 
l−îng CSSK h¬n c¸c ®èi t−îng thu nhËp tõ 
200.000®/th¸ng trë lªn (®iÓm trung b×nh hµi lßng t−¬ng 
øng lµ 3,78; 3,53; p=0.01). C¸c ®èi t−îng nghiªn cøu lµ 
n«ng d©n hµi lßng víi chÊt l−îng CSSK h¬n c¸c ®èi 
t−îng lµ c¸n bé nhµ n−íc vµ c¸n bé h−u trÝ (®iÓm trung 
b×nh hµi lßng t−¬ng øng lµ 3,8; 3,33; 3,43; p=0.000). 
Khi ph©n tÝch håi qui ®a biÕn c¸c yÕu tè liªn quan th× 
bÖnh viÖn ®iÒu trÞ lµ yÕu tè t¸c ®éng nhiÒu nhÊt tíi 
®iÓm trung b×nh hµi lßng vÒ chÊt l−îng ch¨m sãc søc 
khoÎ. Nh÷ng ®èi t−îng nghiªn cøu ®iÒu trÞ t¹i bÖnh 
viÖn ®a khoa cã ®iÓm trung b×nh hµi lßng víi chÊt l−îng 
ch¨m sãc søc khoÎ thÊp h¬n 0.307 ®iÓm so víi nh÷ng 
®èi t−îng nghiªn cøu ®iÒu trÞ t¹i c¸c bÖnh viÖn kh¸c. 
Tr×nh ®é häc vÊn lµ yÕu tè t¸c ®éng nhiÒu thø hai tíi 
®iÓm trung b×nh hµi lßng vÒ chÊt l−îng CSSK. Nh÷ng 
®èi t−îng nghiªn cøu häc cao ®¼ng trë lªn cã ®iÓm 
trung b×nh hµi lßng víi chÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ 
thÊp h¬n 0.153 ®iÓm so víi nh÷ng ®èi t−îng nghiªn 
cøu cã tr×nh ®é häc vÊn thÊp h¬n. C¸c yÕu tè liªn quan 
®−îc ph©n tÝch gi¶i thÝch 17.1% sù biÕn thiªn vÒ ®iÓm 
trung b×nh hµi lßng chÊt l−îng CSSK. 

BµN LUËN 
1. Sù hµi lßng cña kh¸ch hµng ®èi víi chÊt 

l−îng dÞch vô ch¨m sãc søc khoÎ t¹i c¸c bÖnh viÖn 
tØnh Hoµ B×nh 

B¶ng 2 cho biÕt sù hµi lßng cña ng−êi bÖnh ®èi víi 
chÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ t¹i c¸c bÖnh viÖn tØnh 
Hßa B×nh n¨m 2006. VÒ khÝa c¹nh tiÕp cËn dÞch vô, 
ng−êi bÖnh ch−a thËt sù hµi lßng, víi ®iÓm trung b×nh 
hµi lßng tõ 3,84 (®iÓm trung b×nh hµi lßng víi thêi gian 
chê ®îi ®¨ng ký kh¸m ch÷a bÖnh) ®Õn 3,95 (®iÓm 
trung b×nh hµi lßng víi thêi gian chê ®−îc kh¸m bÖnh). 
§iÓm trung b×nh hµi lßng nµy thÊp h¬n so víi nghiªn 
cøu cña Ward vµ céng sù (2005) t¹i c¸c bÖnh viÖn cña 
Mü, víi ®iÓm trung b×nh hµi lßng víi thêi gian chê ®îi 
®¨ng ký kh¸m bÖnh, chê ®îi kh¸m bÖnh t−¬ng øng lµ 
4,1 vµ 4,2 [10]. ViÖc x¸c ®Þnh vµ thiÕt lËp thêi gian chê 
®îi hîp lý ®èi víi ®a sè kh¸ch hµng lµ kh©u rÊt quan 
träng trong c«ng t¸c qu¶n lý bÖnh viÖn, nh»m lµm cho 
ng−êi bÖnh vµ gia ®×nh hä hµi lßng h¬n khi ®Õn kh¸m 
ch÷a bÖnh t¹i bÖnh viÖn, gãp phÇn n©ng cao chÊt 
l−îng c«ng t¸c ch¨m sãc søc khoÎ cho céng ®ång [9]. 
Ng−êi bÖnh hµi lßng víi thêi gian tiÕp cËn dÞch vô d−íi 
15 phót chiÕm tû lÖ cao nhÊt, kho¶ng 70%. §©y lµ kÕt 
qu¶ gîi ý cho c¸c c¸n bé qu¶n lý bÖnh viÖn t¹i tØnh 
Hßa B×nh cÇn phÊn ®Êu ®¹t ®−îc. 

VÒ khÝa c¹nh giao tiÕp vµ t−¬ng t¸c víi c¸c nh©n 
viªn y tÕ nh− y t¸, kü thuËt viªn cËn l©m sµng, ®iÓm 
trung b×nh hµi lßng ë c¸c møc ®é kh¸c nhau, tõ thÊp 
nhÊt 3,47 (hµi lßng vÒ h−íng dÉn vÖ sinh c¸ nh©n) ®Õn 
cao nhÊt 3,86 (hµi lßng víi th¸i ®é cña y t¸). §iÓm 
trung b×nh hµi lßng cña kh¸ch hµng ®èi víi th¸i ®é cña 
nh©n viªn phßng xÐt nghiÖm trong nghiªn cøu nµy 
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t−¬ng ®−¬ng víi ®iÓm trung b×nh hµi lßng cña kh¸ch 
hµng ®èi víi th¸i ®é cña nh©n viªn phßng xÐt nghiÖm 
trong nghiªn cøu cña Tengilimoglu vµ céng sù (1999) 
t¹i mét bÖnh viÖn c«ng cña Thæ NhÜ Kú, 3,84 [9]. Tuy 
nhiªn, ®iÓm trung b×nh hµi lßng cña kh¸ch hµng ®èi víi 
h−íng dÉn vÖ sinh c¸ nh©n (3,47) vµ th¸i ®é h−íng 
dÉn vÖ sinh c¸ nh©n (3,58) trong nghiªn cøu nµy thÊp 
h¬n so víi nghiªn cøu cña Tengilimoglu vµ céng sù 
(1999), víi ®iÓm trung b×nh hµi lßng lµ 4,44. Giao tiÕp 
cña nh©n viªn y tÕ víi ng−êi bÖnh hiÖn nay ®ang lµ vÊn 
®Ò tån t¹i chung ë c¸c bÖnh viÖn, lý do lµ c¸c nh©n 
viªn y tÕ kh«ng ®−îc ®µo t¹o th−êng xuyªn vÒ kü n¨ng 
giao tiÕp, kh«ng ®−îc cung cÊp kiÕn thøc vÒ chÊt l−îng 
phôc vô vµ mèi liªn quan gi÷a c¸c lÜnh vùc nµy. KÕt 
qu¶ nµy gîi ý nh÷ng can thiÖp n©ng cao chÊt l−îng 
CSSK trong t−¬ng lai cÇn chó träng tíi viÖc ®µo t¹o 
cho nh©n viªn y tÕ vÒ chÊt l−îng phôc vô vµ kü n¨ng 
giao tiÕp, t−¬ng t¸c víi ng−êi bÖnh. VÒ khÝa c¹nh giao 
tiÕp vµ t−¬ng t¸c víi b¸c sÜ, ®iÓm trung b×nh hµi lßng 
t−¬ng ®èi cao (3,66 ®Õn 3,96), nh−ng còng thÓ hiÖn 
ng−êi bÖnh ch−a thËt sù hµi lßng (®iÓm trung b×nh hµi 
lßng d−íi 4) víi th¸i ®é vµ sù quan t©m cña c¸c b¸c sÜ 
ë c¶ phßng kh¸m vµ khoa phßng. §iÓm trung b×nh nµy 
thÊp h¬n trong nghiªn cøu cña Ward vµ céng sù 
(2005), víi ®iÓm trung b×nh hµi lßng chung trªn 4,5 
[10], tuy nhiªn, l¹i cao h¬n nghiªn cøu cña Al-
Doghaither (2004), víi ®iÓm trung b×nh hµi lßng trung 
lµ 3,1 [3]. §©y còng lµ néi dung mµ c¸c nhµ qu¶n lý 
bÖnh viÖn cÇn chó träng khi thùc hiÖn c¸c can thiÖp 
n©ng cao chÊt l−îng CSSK. VÒ khÝa c¹nh c¸c yÕu tè 
h÷u h×nh, ng−êi bÖnh thÓ hiÖn sù hµi lßng ë c¸c møc 
®é kh¸c nhau, tuy nhiªn kh«ng cã néi dung nµo ng−êi 
bÖnh cho ®iÓm trung b×nh hµi lßng qu¸ 3,6. §iÓm trung 
b×nh hµi lßng ®èi víi t×nh tr¹ng vÖ sinh khoa phßng cao 
nhÊt (3,61) vµ thÊp nhÊt lµ 2,67 ®èi víi nhµ vÖ sinh 
khoa phßng. §iÓm trung b×nh hµi lßng vÒ c¸c yÕu tè 
h÷u h×nh trong nghiªn cøu nµy thÊp h¬n nhiÒu so víi 
nghiªn cøu cña Ward vµ céng sù (2005), víi ®iÓm 
trung b×nh hµi lßng chung cña kh¸ch hµng ®èi víi c¸c 
yÕu tè h÷u h×nh lµ 4,57 [10]. Thùc tÕ cho thÊy, Hoµ 
B×nh lµ tØnh miÒn nói, c¸c bÖnh viÖn kh«ng cã nguån 
thu nµo ®¸ng kÓ ngoµi ng©n s¸ch nhµ n−íc, vèn dÜ ®· 
eo hÑp. Do vËy, c¬ së vËt chÊt vµ trang thiÕt bÞ c¸c 
bÖnh viÖn cßn nhiÒu h¹n chÕ. Tuy nhiªn, c¸c c¸n bé 
qu¶n lý bÖnh viÖn cÇn cã kÕ ho¹ch dÇn dÇn c¶i thiÖn 
yÕu tè nµy. Cuèi cïng, chÊt l−îng CSSK t¹i c¸c bÖnh 
viÖn tØnh Hoµ B×nh trong mÉu nghiªn cøu cßn thÓ hiÖn 
qua sù hµi lßng cña kh¸ch hµng ®èi víi kÕt qu¶ ch¨m 
sãc søc khoÎ. §iÓm trung b×nh hµi lßng víi thñ tôc 
thanh to¸n b¶o hiÓm khi ra viÖn vµ chi phÝ kh¸m ch÷a 
bÖnh lµ 3,8 vµ 3,71. LÝ do cã thÓ gi¶i thÝch lµ gÇn 30% 
kh¸ch hµng trong mÉu nghiªn cøu kh«ng cã thÎ b¶o 
hiÓm, gÇn 30% thuéc diÖn nghÌo, vµ 10% c¸c ®èi 
t−îng nghÌo ch−a cã thÎ b¶o hiÓm y tÕ. Do vËy, khi ®i 
kh¸m ch÷a bÖnh ph¶i tr¶ chi phÝ v−ît qu¸ thu nhËp cña 
m×nh, nªn kh«ng hµi lßng víi chi phÝ kh¸m ch÷a bÖnh. 
KÕt qu¶ nµy gióp cho c¸c c¬ quan chøc n¨ng tØnh Hoµ 
B×nh cÇn x©y dùng vµ thùc hiÖn kÕ ho¹ch cÊp thÎ b¶o 
hiÓm cho toµn bé nh÷ng ®èi t−îng trong diÖn nghÌo. 
§iÓm trung b×nh hµi lßng cña kh¸ch hµng ®èi víi kÕt 

qu¶ chÈn ®o¸n, kÕt qu¶ ®iÒu trÞ vµ hÖ thèng chuyÓn 
tuyÕn t−¬ng øng lµ 3,91, 3,85 vµ 3,51 cho thÊy kh¸ch 
hµng còng ch−a thËt sù hµi lßng. §iÓm trung b×nh hµi 
lßng cña kh¸ch hµng ®èi víi kÕt qu¶ ch¨m sãc søc 
khoÎ ë néi dung hÖ thèng chuyÓn tuyÕn trong nghiªn 
cøu nµy thÊp h¬n so víi nghiªn cøu cña Ward vµ céng 
sù (2005), víi ®iÓm trung b×nh hµi lßng vÒ chuyÓn 
ng−êi bÖnh lªn tuyÕn trªn lµ 4,3. Do vËy, chØ cã 54,4% 
kh¸ch hµng ®ång ý quay l¹i hoÆc giíi thiÖu ng−êi quen 
®Õn kh¸m ch÷a bÖnh t¹i c¸c bÖnh viÖn mµ hä ®· tõng 
®iÒu trÞ. §©y lµ vÊn ®Ò ®¸ng ®−îc c¸c nhµ qu¶n lý bÖnh 
viÖn l−u t©m ®Ó cã kÕ ho¹ch can thiÖp n©ng cao chÊt 
l−îng CSSK.   

2. C¸c yÕu tè liªn quan ®Õn sù hµi lßng cña 
kh¸ch hµng ®èi víi chÊt l−îng ch¨m sãc søc khoÎ 

Sù kh¸c nhau vÒ ®iÓm trung b×nh hµi lßng chÊt 
l−îng CSSK gi÷a ®èi t−îng nghiªn cøu lµ nam giíi vµ 
n÷ giíi, kÕt h«n vµ ch−a kÕt h«n, gi÷a c¸c nhãm tuæi 
kh«ng cã ý nghÜa thèng kª (p>0.05). KÕt qu¶ nµy kh¸c 
víi c¸c nghiªn cøu kh¸c trªn thÕ giíi. Nghiªn cøu cña 
Al-Doghaither (2004) cho thÊy: (1) ®èi t−îng nghiªn 
cøu lµ n÷ hµi lßng víi chÊt l−îng CSSK h¬n lµ nam 
giíi, lý do lµ theo v¨n hãa ¶ RËp Xª ót th× ng−êi phô n÷ 
lu«n ®−îc ®èi xö t«n träng h¬n nam giíi; (2) ®èi t−îng 
nghiªn cøu ®· kÕt h«n hµi lßng víi chÊt l−îng CSSK 
h¬n ®èi t−îng nghiªn cøu ch−a kÕt h«n. KÕt qu¶ nµy 
t−¬ng tù nh− kÕt qu¶ cña nghiªn cøu ®o l−êng sù hµi 
lßng cña kh¸ch hµng t¹i Riyadh do Saeed vµ cs thùc 
hiÖn n¨m 2001 [8]; (3) nh÷ng ®èi t−îng nghiªn cøu tuæi 
cµng lín th× cµng hµi lßng víi chÊt l−îng CSSK. 

§èi t−îng nghiªn cøu lµ d©n téc M−êng hµi lßng víi 
chÊt l−îng CSSK h¬n c¸c ®èi t−îng nghiªn cøu d©n 
téc Kinh (3,81 vµ 3,48; p<0.01). KÕt qu¶ nµy cã thÓ gi¶i 
thÝch r»ng do hoµn c¶nh x· héi, ®Þa lý sinh sèng nh÷ng 
®èi t−îng d©n téc M−êng Ýt tiÕp xóc víi c¸c c¬ së y tÕ, 
nªn dÔ dµng hµi lßng h¬n khi ®−îc cung cÊp c¸c dÞch 
vô CSSK.  

C¸c ®èi t−îng nghiªn cøu häc cao ®¼ng, ®¹i häc vµ 
trªn ®¹i häc Ýt hµi lßng vÒ chÊt l−îng CSSK h¬n c¸c ®èi 
t−îng cã tr×nh ®é häc vÊn thÊp h¬n: cÊp III vµ trung 
häc d¹y nghÒ, cÊp I vµ II, kh«ng biÕt ch÷ (3,15; 3,58; 
3,7; 3,63; p<0,01). KÕt qu¶ nµy t−¬ng tù nh− c¸c 
nghiªn cøu ®−îc tiÕn hµnh ë c¸c n−íc trªn thÕ giíi 
[3;6]. 

C¸c ®èi t−îng nghiªn cøu ®iÒu trÞ t¹i bÖnh viÖn ®a 
khoa tØnh Ýt hµi lßng víi chÊt l−îng CSSK h¬n c¸c ®èi 
t−îng nghiªn cøu ®iÒu trÞ t¹i c¸c bÖnh viÖn ë miÒn nói 
vµ vïng b¸n s¬n ®Þa (3,32; 3,63; 3,91; p<0,01). KÕt 
qu¶ nµy cã thÓ lµ do nh÷ng ®èi t−îng kh¸m vµ ®iÒu trÞ 
t¹i bÖnh viÖn tØnh cã tr×nh ®é häc vÊn cao h¬n, dÔ nh¹y 
c¶m víi nh÷ng vÊn ®Ò tån t¹i h¬n c¸c ®èi t−îng kh¸m 
vµ ®iÒu trÞ t¹i bÖnh viÖn huyÖn.  

Nh÷ng ®èi t−îng thu nhËp d−íi 200.000®/th¸ng l¹i 
hµi lßng víi chÊt l−îng CSSK h¬n c¸c ®èi t−îng thu 
nhËp tõ 200.000®/th¸ng trë lªn (3,78; 3,53; p<0,01). 
KÕt qu¶ nµy t−¬ng tù nh− trong nghiªn cøu cña Al-
Doghaither (2004).  

C¸c ®èi t−îng nghiªn cøu lµ n«ng d©n hµi lßng víi 
chÊt l−îng CSSK h¬n c¸c ®èi t−îng lµ c¸n bé nhµ 
n−íc vµ c¸n bé h−u trÝ (3,8; 3,33; 3,43; p<0,01). Lý do 
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cã thÓ lµ nh÷ng ®èi t−îng nghiªn cøu lµ n«ng d©n dÔ 
dµng chÊp nhËn nh÷ng dÞch vô CSSK ®ang gÆp ph¶i 
nhiÒu vÊn ®Ò h¬n nh÷ng ®èi t−îng lµ c¸n bé nhµ 
n−íc, nh÷ng ng−êi cã thÓ cã tr×nh ®é häc vÊn, thu 
nhËp cao h¬n, nªn kh«ng dÔ dµng chÊp nhËn nh÷ng 
vÊn ®Ò tån t¹i trong c«ng t¸c ch¨m sãc søc khoÎ t¹i 
c¸c bÖnh viÖn. 

KÕT LUËN Vµ KHUYÕN NGHÞ 
Kh¸ch hµng (ng−êi bÖnh/ng−êi ch¨m sãc trùc tiÕp) 

ch−a hµi lßng víi tÊt c¶ c¸c khÝa c¹nh ®o l−êng chÊt 
l−îng ch¨m sãc søc khoÎ t¹i c¸c bÖnh viÖn tØnh Hoµ 
B×nh trong mÉu nghiªn cøu, thÓ hiÖn ë ®iÓm trung b×nh 
hµi lßng ®Òu d−íi 4. C¸c nhµ qu¶n lý ngµnh y tÕ Hßa 
B×nh cÇn c©n nh¾c thùc hiÖn mét sè khuyÕn nghÞ: (1) 
KhÝa c¹nh tiÕp cËn dÞch vô: thêi gian chê ®îi ®¨ng ký 
kh¸m bÖnh, thêi gian chê ®îi kh¸m ch÷a bÖnh...cÇn 
®−îc gi¶m xuèng d−íi 30 phót, tèt nhÊt d−íi 15 phót; 
(2) KhÝa c¹nh giao tiÕp vµ t−¬ng t¸c gi÷a nh©n viªn y 
tÕ, b¸c sÜ vµ kh¸ch hµng: C¸c nh©n viªn y tÕ vµ b¸c sÜ 
cÇn ®−îc ®µo t¹o vÒ chÊt l−îng phôc vô vµ kü n¨ng 
giao tiÕp víi kh¸ch hµng, ®Æc biÖt lµ th¸i ®é tiÕp xóc víi 
kh¸ch hµng; (3) KhÝa c¹nh c¸c vËt thÓ h÷u h×nh: §©y lµ 
vÊn ®Ò c¸c nhµ qu¶n lý cÇn ph¶i chó träng nhiÒu nhÊt. 
C¸c bÖnh viÖn tØnh Hoµ B×nh (bÖnh viÖn ®a khoa tØnh 
vµ c¸c bÖnh viÖn huyÖn) cÇn ®−îc: C¶i t¹o hoÆc x©y 
dùng míi, ®¶m b¶o sù khang trang, s¹ch ®Ñp; trong 
qu¸ tr×nh c¶i t¹o hoÆc x©y dùng míi, tÝnh liªn hoµn 
gi÷a c¸c khoa phßng cÇn ®−îc ®¶m b¶o: c¸c khoa cËn 
l©m sµng cÇn ®−îc x©y dùng sao cho viÖc ®i l¹i cña 
ng−êi bÖnh tõ khoa ®iÒu trÞ ®Õn c¸c khoa ®ã ®−îc 
thuËn lîi, tèn Ýt thêi gian nhÊt; trong tõng khoa phßng 
bÖnh viÖn, gi−êng bÖnh, ch¨n ga, gèi ®Öm cÇn ®¶m 
b¶o tèt vµ s¹ch sÏ; khoa phßng cÇn s¹ch sÏ, tho¸ng 
m¸t vÒ mïa hÌ vµ ®ñ Êm vÒ mïa ®«ng; khu vÖ sinh 
cÇn x©y riªng cho ng−êi bÖnh nam, n÷ vµ lu«n ®−îc 
gi÷ vÖ sinh s¹ch sÏ; (4) KhÝa c¹nh kÕt qu¶ ch¨m sãc 
søc khoÎ: CÊp thÎ b¶o hiÓm y tÕ ®Çy ®ñ cho ng−êi 
nghÌo theo QuyÕt ®Þnh sè 139/2002/Q§-TTg cña Thñ 
t−íng ChÝnh phñ; thñ tôc thanh to¸n chi phÝ kh¸m ch÷a 

bÖnh b»ng thÎ b¶o hiÓm y tÕ cÇn nhanh gän vµ thuËn 
tiÖn cho c¸c ®èi t−îng cã thÎ; thêi gian lµm thñ tôc ra 
viÖn cÇn ®−îc khèng chÕ d−íi 30 phót; hÖ thèng 
chuyÓn viÖn ®èi víi ng−êi bÖnh cÇn nhanh gän, thuËn 
tiÖn ®¸p øng ®−îc nhu cÇu hîp lý cña kh¸ch hµng.  

TµI LIÖU THAM KH¶O 
1. Bé Y tÕ (2000), Qu¶n lý bÖnh viÖn huyÖn, tµi liÖu 

dµnh cho häc viªn, Module 5. 
2. Lª Ngäc Träng & cs (1997), Qu¶n lý BÖnh viÖn, 

Nhµ xuÊt b¶n Y häc, Hµ Néi. 
3. Al-Doghaither A.H (2004), "Inpatient satisfaction 

with physician services at King Khalid University Hospital, 
Riyadh, Saudi Arabia", 10(3), pp. 358-364. 

4. Dziegielewski, S. F. (1996), "Managed-care 
principles: the need for social work in the health care 
environment", Crisis Intervention and Time-Limited 
Treatment, 3(2), pp. 97-110. 

5. Kavas, A. & Gudum, G. (1995), Application of 
modern marketing theory in hospital administration. 1. 
National Institute and Hospital Administration Sympo-sium 
book, 4-7 May 1994. KusadasiAydin, Sempozyum 
Bildirileri Kitapcigi, Kokuz Eylul University, Izmir. 

6. Madhok R, Hameed A & Bhopal R (1998), 
"Satisfaction with health services among the Pakistani 
population in Middlesbrough, England", Journal of public 
health medicine, 20pp. 295-301. 

7. Parasuraman A, Zeithaml V & Berry L (1988), 
"SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring 
consumer perceptions of service quality." J Retailing, 
64(1), pp. 12-40. 

8. Saeed AA & cs (2001), "Satisfaction and correlates 
of patients’ satisfaction with physicians’services in primary 
health care centers", Saudi medical journal, 22pp. 262-7. 

9. Tengilimoglu, D., Kisa, A. & Dziegielewski, S. F. 
(1999), "Measurement of patient satisfaction in a public 
hospital in Ankara", Health Services Management 
Research, 14pp. 27-35. 

10. Ward, K. F., Rolland, E. P. & Raymond A (2005), 
"Improving Outpatient Health Care Quality: Understanding 
the Quality Dimensions", Health Care Management 
Review., 30(4), pp. 361-371. 

 


