
TÓM�TẮT:�Nghiên�cứu�mô�tả�cắt�ngang,�khảo�sát�sự�hài�lòng�và�xác�định�một�số�yếu�liên�quan�đến�sự�
hài�lòng�của�người�bệnh�điều�trị�nội�trú�tại�Bệnh�viện�Quân�dân�y�16.�Kết�quả:�Người�bệnh�nữ�(64,1%)�
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KHẢO�SÁT�SỰ�HÀI�LÒNG�NGƯỜI�BỆNH�ĐIỀU�TRỊ�
NỘI�TRÚ�TẠI�BỆNH�VIỆN�QUÂN�DÂN�Y�16,�NĂM�2020

CNĐD.�TRẦN�THỊ�SAO�-�Bệnh�viện�Quân�dân�y�16
Phản�biện�khoa�học:�(1)�BSCKII.�NGUYỄN�QUỐC�THỊNH�
��������������������������������������������������������(2)�ThS.�PHẠM�THU�HÀ

1.�ĐẶT�VẤN�ĐỀ.
Theo�Tổ�chức�Y�tế�thế�giới�(WHO),�chất�lượng�

dịch�vụ�y� tế� tác�động�đến�sự�hài� lòng�của�người�
bệnh�(NB);�ngược�lại�sự�hài�lòng�của�người�bệnh�
có�thể�đánh�giá�được�hiệu�quả�của�dịch�vụ�do�Bệnh�
viện�cung� cấp.�Nâng�cao� chất� lượng�khám�chữa�
bệnh�(KCB)�là�yêu�cầu�cấp�thiết�đặt�ra�cho�các�cơ�
sở�KCB,�đồng�thời,�cũng�là�niềm�mong�đợi�của�NB.�
Với�tình�hình�thực�tế�hiện�nay,�giá�dịch�vụ�y�tế�tăng,�
nhưng� chất� lượng� bệnh� viện� chưa� tương� xứng,�
nhiều�bệnh�viện�xuống�cấp.�Thái�độ�nhân�viên�y�tế�
chưa�tận�tình�chu�đáo,�thủ�tục�KCB�còn�rườm�rà.�
Bởi�vậy,�cải�thiện�chất�lượng�KCB,�tăng�cường�ứng�
dụng�những�tiến�bộ�khoa�học�kĩ�thuật�mới� là�nhu�
cầu�cấp�thiết�và�cũng�là�tiêu�chí�để�đánh�giá�chất�
lượng�bệnh�viện.�

Sự�hài�lòng�của�NB�là�mục�đích�chính�của�công�
tác�quản�lí�chất�lượng�bệnh�viện�(BV).�Cải�tiến�chất�
lượng�KCB,�tuân�thủ�nguyên�tắc�tổ�chức,�thực�hiện�
quản�lí�chất�lượng�là�lấy�NB�làm�trung�tâm,�là�nhiệm�
vụ�trọng�tâm,�xuyên�suốt�của�bệnh�viện,�được�tiến�

hành�thường�xuyên,�liên�tục�và�ổn�định�dựa�trên�cơ�
sở�pháp�luật,�cơ�sở�khoa�học�với�các�bằng�chứng�
cụ�thể�và�đáp�ứng�nhu�cầu�thực�tiễn,�nâng�cao�chất�
lượng�của�bệnh�viện�nhằm�thỏa�mãn�mong�đợi�của�
NB.�Bộ�Y�tế�đã�triển�khai�xác�định�và�công�bố�chỉ�
số�hài� lòng�về�sự�phục�vụ�hành�chính;�chỉ�số�hài�
lòng�về�chất�lượng�y�tế�công,�nhằm�hạn�chế�những�
tồn�tại,�bất�cập,�một�số�vi�phạm�đạo�đức�ngành�y�
đã�gây�bức�xúc�trong�xã�hội,�làm�ảnh�hưởng�đến�
danh�dự,�uy� tín� và�giảm�niềm� tin�của�NB�đối� với�
thầy�thuốc….�Bộ�Y�tế�quy�định,�Bệnh�viện�thực�hiện�
lấy�ý�kiến�thăm�dò�và�đánh�giá�sự�hài�lòng�của�NB,�
người�nhà�người�bệnh�(NNNB),�nhân�viên�y�tế�một�
cách�thường�xuyên,�ít�nhất�là�3�tháng�một�lần,�làm�
cơ�sở�cho�việc�cải�tiến�nâng�cao�chất�lượng�phục�
vụ�NB�và�SHL�của�nhân�viên�y�tế,�bên�cạnh�đó,�bộ�
công�cụ�đo�lường�sự�hài�lòng�được�xây�dựng�với�
số�lượng�các�chỉ�số�tương�thích�với�từng�nội�dung�
và�phù�hợp�với�từng�lĩnh�vực�dịch�vụ�y�tế�công�lập�
mà�các�đơn�vị�trong�ngành�y�tế�đang�thực�hiện�[6],�
[7].�Tại�Việt�Nam�cũng�đã�có�nhiều�bệnh�viện�thực�
hiện�nghiên�cứu�về�sự�hài�lòng�của�NB�và�kết�quả�
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cũng�đa�dạng,�phụ�thuộc�vào�các�yếu�tố�đánh�giá�
của�từng�nghiên�cứu.

Bệnh�viện�Quân�y�16�là�Bệnh�viện�hạng�2�trực�
thuộc� Binh� đoàn� 16,� được� biên� chế� 100� giường�
bệnh�phục�vụ�công�tác�KCB�cho�cán�bộ,�nhân�viên�
trong� toàn� Binh� đoàn� và� nhân� dân� trên� địa� bàn�
đóng�quân.�Chính�vì�vậy,�chất�lượng�công�tác�KCB�
của�Bệnh�viện�có�liên�quan�chặt�chẽ�đến�sức�khỏe�
của�các�quân�nhân�và�nhân�dân�2�tỉnh.�Cải�thiện�
chất� lượng�KCB� thông�qua�nâng�cao�sự�hài� lòng�
của�NB��và�thân�nhân�NB�là�một�trong�những�nhiệm�
vụ�cấp� thiết�của�Bệnh�viện.�Bệnh�viện�Quân�dân�
y�16�chưa�có�khảo�sát�hay�nghiên�cứu�nào�chỉ�ra�
xem�NB�và�thân�nhân�NB�đã�thực�sự�hài�lòng�với�
dịch�vụ�KCB�của�Bệnh�viện�hay�chưa.�Chúng� tôi�
triển� khai� nghiên� cứu�này� nhằm�khảo�sát� sự� hài�
lòng�của�người�bệnh�điều�trị�nội�trú�tại�Bệnh�viện�
Quân�dân�y�16;�xác�định�một�số�yếu�liên�quan�đến�
sự�hài�lòng�của�NB�nội�trú.

2.�ĐỐI�TƯỢNG,�PHƯƠNG�PHÁP�NGHIÊN�CỨU.
2.1.�Đối�tượng�nghiên�cứu:
340�NB/người�nhà�NB� (đối�với�NB�nặng� hoặc�

NB�nhi)�≥�18�tuổi�(gọi�chung�NB),�điều�trị�nội�trú�từ�
ngày�thứ�3�trở�nên�tại�Bệnh�viện�Quân�dân�y�16,�từ�
ngày�01/5/2020�đến�30/5/2020.

-�Loại�trừ�NB�không�đủ�năng�lực�trả�lời�câu�hỏi,�
người�mắc�các�bệnh�rối�loạn�tâm�thần,�câm,�điếc...;�
NB�chưa�sử�dụng�dịch�vụ�bệnh�viện�tại�thời�điểm�
khảo�sát�hoặc�không�đồng�ý�tham�gia�nghiên�cứu.

2.2.�Phương�pháp�nghiên�cứu:
-�Thiết�kế�nghiên�cứu:�mô�tả�cắt�ngang,�sử�dụng�

phương�pháp�nghiên�cứu�định�lượng
-� Cỡ�mẫu�nghiên� cứu:� toàn� bộ�NB/người� nhà�

NB,�điều� trị� nội� trú� tại� Bệnh� viện�Quân�dân�y�16�
trong�tháng�5.�NB�đáp�ứng�mục�tiêu�nghiên�cứu

-�Kĩ� thuật� và� công� cụ� thu� thập� thông� tin:�phát�
phiếu�tự�điền�vào�bộ�câu�hỏi�khảo�sát�sự�hài�lòng�
của�NB�nội�trú�theo�quy�định�của�Bộ�Y�tế.�Bộ�công�
cụ�thu�thập�thông�tin�là�bộ�câu�hỏi�điều�tra�xã�hội�
học�theo�thang�đo�cấp�độ�từng�bậc,�đo�cả�hai�chiều�
từ�tích�cực�đến�tiêu�cực�hoặc�ngược�lại�với�thang�
đo�5�bậc.

-�Quy�trình� thu� thập�số�liệu:�chủ�nhiệm�đề� tài�
hướng� dẫn� và� giám� sát� trực� tiếp� các� cộng� sự,�
cộng� tác� viên� (điều� dưỡng� trưởng� và� các� điều�
dưỡng�viên,�hộ�sinh�viên�của�các�khoa�lâm�sàng�
thuộc�Bệnh�viện�Quân�dân�y�16)�về�cách�thu�thập�
thông�tin.

Trước�khi�phát�phiếu�điền�vào�bộ�câu�hỏi,�NB�
được�giải� thích� rõ�về�mục�đích,�ý�nghĩa�của�việc�
khảo�sát,�được�hướng�dẫn�tự�trả�lời.�Trong�trường�
hợp�NB�không� biết� chữ� thì� nghiên� cứu� viên� đọc�
rõ�từng�nội�dung�của�bộ�câu�hỏi�sau�đó�đối�tượng�

lựa�chọn�câu� trả� lời�để�điều� tra�viên�ghi� lại�đúng�
kết�quả.�NB�trả�lời�xong�thì�nghiên�cứu�viên�thu�lại�
phiếu�tiến�hành�rà�soát,�kiểm�tra�bảo�đảm�không�bị�
bỏ�sót�câu�trả�lời.

-� Đạo� đức� nghiên� cứu:� được� Ban� Giám� đốc�
bệnh�viện�cho�phép�tiến�hành.�NB�được�giải�thích�
rõ�nội�dung,�ý�nghĩa�của�việc�tham�gia�nghiên�cứu�
và�tình�nguyện�tham�gia�trả�lời.�Thông�tin�NB�được�
bảo�đảm�giữ�bí�mật�và�chỉ�sử�dụng�cho�mục�đích�
nghiên�cứu�khoa�học.

-�Xử�lí�số�liệu:�số�liệu�được�mã�hóa�làm�sạch�và�
nhập�bằng�phần�mềm�Epidata�3.1.

3.�KẾT�QUẢ�NGHIÊN�CỨU.
Trong�tháng�5/2020,�tổng�số�NB�điều�trị�nội�trú�

tại�Bệnh�viện�Quân�dân�y�16�là�370�NB,�trong�đó,�
đã�phát�350�phiếu�điều�tra�cho�350�đối�tượng�bảo�
đảm�tiêu�chuẩn�lựa�chọn,�sau�khi�kiểm�tra�và�làm�
sạch�thì�nhóm�nghiên�cứu�chọn�340�NB.

3.1.�Đặc�điểm�NB�nghiên�cứu:
-�Phân�bố�NB�theo�khoa�và�số�lần�nhập�viện:

Biểu�đồ�1.�Phân�bố�NB�theo�khoa�và�
số�lần�nhập�viện.

65,59%�NB�điều�trị�lần�đầu�tại�Bệnh�viện�Quân�
dân�y�16,�34,41%�NB�điều�trị�nội�trú�từ�2�lần�trở�lên.�
Đa�số�NB�điều�trị�tại�Khoa�Nội�chung�(27,94%)�và�
Khoa�Ngoại�chung�(27,06%).

-�Phân�bố�NB�theo�tuổi�và�giới�tính�(n�=�340):

Biểu�đồ�2.�Phân�bố�NB�theo�tuổi�và�giới�tính.
NB�nữ�(64,12%)�nhiều�hơn�NB�nam�(35,88%).�

Đa�số�NB�từ�40-60�tuổi�(44,12%).�
-�Phân�bố�NB�theo�nghề�nghiệp�và�thẻ�bảo�hiểm�

y�tế�(n�=�340):
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Biểu�đồ�3.�Phân�bố�NB�theo�
thẻ�bảo�hiểm�y�tế�và�nghề�nghiệp.

Đa� số� NB� có� thẻ� bảo� hiểm� y� tế� (92,49%),� là�
nông�dân,�nghề�tự�do�(58,24%).

3.2.�Sự�hài� lòng�của�NB�điều� trị�nội� trú� tại�
Bệnh�viện�Quân�dân�y�16:

-�Điểm�hài�lòng�trung�bình�các�tiêu�chí�khảo�sát:

Biểu�đồ�4.�Điểm�hài�lòng�trung�bình�theo�
các�tiêu�chí�khảo�sát.

-�Điểm�hài�lòng�trung�bình�của�NB�theo�các�tiêu�
chí�khảo�sát�tại�các�khoa:

Biểu�đồ�5.�Điểm�hài�lòng�trung�bình�của�NB�
�theo�các�tiêu�chí�khảo�sát�tại�các�khoa.

Điểm�hài�lòng�của�NB�tại�Khoa�Chuyên�khoa�và�
Khoa�Phẫu�thuật�-�Hồi�sức�cấp�cứu�có�số�điểm�hài�
lòng�theo�các�tiêu�chí�cao�nhất,�Khoa�Ngoại�chung�
có�điểm�hài�lòng�trung�bình�thấp�nhất.

-�Tỉ�lệ�hài�lòng�của�NB�theo�các�mức�hài�lòng:

Biểu�đồ�6.�Tỉ�lệ�hài�lòng�của�NB�theo�
các�mức�hài�lòng.

58,9%�NB�hài�lòng�ở�mức�4�(hài�lòng)�và�28,7%�
NB�hài�lòng�ở�mức�5�(rất�hài�lòng).

-�Tỉ�lệ�hài�lòng�so�với�mong�đợi�của�NB�điều�trị�
nội�trú�theo�các�khoa:

Biểu�đồ�7.�Tỉ�lệ�NB�hài�lòng�so�với�mong�đợi�
�theo�các�khoa.

Tỉ�lệ�hài�lòng�chung�so�với�mong�đợi�của�NB�là�
92,72%,�trong�đó,�Khoa�Phẫu�thuật�-�Hồi�sức�cấp�
cứu�NB�hài� lòng�chiếm�tỉ� lệ�cao�nhất�(98%)�trong�
các�khoa�lâm�sàng.

-�Tỉ�lệ�NB�trả�lời�câu�hỏi�“Nếu�có�nhu�cầu�khám,�
chữa�những�bệnh�tương�tự,�Ông/Bà�có�quay�trở�lại�
hoặc�giới�thiệu�cho�người�khác�đến�không?”:

Biểu�đồ�8.�Tỉ�lệ�NB�trả�lời�câu�hỏi�“Nếu�có�nhu�cầu�
khám,�chữa�những�bệnh�tương�tự,�Ông/Bà�có�
quay�trở�lại�hoặc�giới�thiệu�cho�người�khác�

đến�không?”�theo�các�khoa.
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68,76%�NB�khẳng�định� chắc�chắn�sẽ�quay� lại�
hoặc� giới� thiệu� cho� người� khác� đến� Bệnh� viện�
Quân� dân� y� 16;� 27,02%� NB� trả� lời� có� thể� quay�
trở� lại�khi�có�nhu�cầu� tương� tự;�3,58%�NB�muốn�
chuyển�bệnh�viện�khác�và�1�NB�trả�lời�không�muốn�
quay�lại�nhưng�ít�có�lựa�chọn�khác.

3.3.�Một�số�yếu�tố�liên�quan�đến�sự�hài�lòng�
của�NB�điều�trị�nội�trú:

Bảng� 1.� Mối� liên� quan� giữa� sự� hài� lòng� của�
người�bệnh�nội�trú�và�giới�tính.

Hài�lòng�
của�NB

Giới�tính
Tổng

Nam Nữ

Không 9�(7,4%) 17�(7,8%) 26�(7,65%)

Hài�lòng 103�
(92,6%)

201�
(92,2%)

304�
(92,35%)

Tổng 122�(100%) 218�(100%) 340�(100%)

Tỉ� lệ�hài�lòng�NB�nam�(92,6%)�cao�hơn�so�với�
NB�nữ�(92,2%).

Bảng�2.�Mối�liên�quan�giữa�sự�hài�lòng�của�NB�
với�thẻ�bảo�hiểm�y�tế.

Hài�lòng�
của�NB

Thẻ�Bảo�hiểm�y�tế
Tổng

Có Không

Không� 24�(7,7%) 2�(6,9%) 26�(7,65%)

Hài�lòng 287�
(92,3%)

28�
(93,1%)

304�
(92,35%)

Tổng 311�(100%) 29�(100%) 340�(100%)

NB� có� thẻ� bảo� hiểm� y� tế� cảm� thấy� hài� lòng�
(92,3%)� thấp� hơn� so� với� NB� không� có� thẻ� bảo�
hiểm� y� tế� (93,1%),� khác� biệt� không� có� ý� nghĩa�
thống�kê.

Bảng�3.�Mối�liên�quan�giữa�sự�hài�lòng�của�NB�
và�số�lần�nhập�viện

Hài�lòng�
của�NB

Số�lần�nhập�viện
Tổng

Lần�đầu Từ�2�lần��
trở�lên

Không 19��
(6,28%)

7��
(5,98%)

26��
(7,65%)

Hài�lòng 204�
(93,78%)

110�
(94,12%)

304�
(92,35%)

Tổng 223�
(100%)

117��
(100%)

340�
(100%)

Tỉ�lệ�hài�lòng�của�NB�điều�trị�nội�trú�lần�đầu�tiên�
(93,78%)�thấp�hơn�so�với�NB�điều�trị�nội�trú�từ�2�lần�
trở�nên�(94,12%).

4.�BÀN�LUẬN.
-�Đặc�điểm�của�NB�điều�trị�nội�trú:
Trong� số�340�NB�người� khảo� sát� trong� tháng�

5/2020,� có� 65,59%� NB� điều� trị� nội� trú� lần� đầu,�
34,41%�NB�điều�trị�nội�trú�từ�2�lần�trở�lên.�Khoa�Nội�
chung�và�Khoa�Ngoại�chung�tiếp�nhận�số�lượt�NB�
cao�nhất�(lần�lượt�là�27,94%�và�27,06%).

NB�nữ�(64,12%)�nhiều�hơn�NB�nam�(35,88%).�
Đa�số�NB�từ�40-60�tuổi�(44,12%)�có�thẻ�bảo�hiểm�y�
tế�(91,5%),�là�nông�dân�và�lao�động�tự�do�(58,24%).

-�Sự�hài�lòng�của�NB�điều�trị�nội�trú:
Điểm� trung� bình� hài� lòng� của� NB� điều� trị� nội�

trú�hài�lòng�tương�đối�cao�(4,16�điểm).�NB�nội�trú�
hài� lòng�cao�nhất�đối�với� tiêu�chí� thái�độ�ứng�sử�
và�năng� lực�chuyên�môn�của�nhân�viên�y� tế� (4,3�
điểm).�Điểm�hài� lòng� thấp�nhất� là�cơ�sở�vật�chất�
và�phương�tiện�phục�vụ�NB�(3,99�điểm).�Kết�quả�
này�thấp�hơn�kết�quả�nghiên�cứu�của�Hoàng�Long�
Quân�(mức�độ�hài�lòng�chung�là�4,9�điểm).�Tỉ�lệ�NB�
hài� lòng�so�với�mong�đợi�chung�là�92,72%,�trong�
đó,�NB� hài� lòng� so� với�mong� đợi� tại� Khoa� phẫu�
thuật�-�Hồi�sức�cấp�cứu�(98,0%)�cao�nhất�trong�các�
khoa�lâm�sàng.

-�Một�số�yếu�tố�liên�quan�đến�sự�hài�lòng�của�NB�
điều�trị�nội�trú:

NB� điều� trị� nội� trú� lần� đầu� thấy� hài� lòng�
(93,78%)�thấp�hơn�so�với�NB�điều�trị�nội�trú�từ�2�
lần�trở�lên�(94,12%),�khác�biệt�có�ý�nghĩa�thống�
kê.�NB� lần� đầu� đến�viện�điều� trị�nội� trú� thì� tâm�
lí�mong�đợi�cung�cấp�dịch�vụ�y�tế�bao�giờ�cũng�
mong�đợi�và�có�yêu�cầu�cao�hơn�so�với�những�
người�đã�được�trải�nghiệm.�Tỉ�lệ�hài�lòng�của�NB�
điều�trị�nội�trú�có�thẻ�bảo�hiểm�y�tế�(92,3%)�thấp�
hơn�so�với�NB�điều�trị�nội�trú�không�có�thẻ�bảo�
hiểm�y�tế�lên�là�93,1%).

Đối�với�các�yếu�tố�khác�liên�quan�tới�sự�hài�lòng�
của�NB�điều�trị�nội�trú�đều�có�sự�khác�biệt�nhưng�
không�có�ý�nghĩa�thống�kê.

5.�KẾT�LUẬN.
Nghiên�cứu�340�NB�điều�trị�nội�trú�tại�Bệnh�viện�

Quân�dân�y�16,�từ�ngày�01/5/2020�đến�30/5/20201,�
kết�luận:�

-�NB�nữ�(64,12%)�nhiều�hơn�NB�nam�(35,88%).�
Đa�số�NB�từ�40-60�tuổi�(44,12%)�có�thẻ�bảo�hiểm�y�
tế�(91,5%),�là�nông�dân�và�lao�động�tự�do�(58,24%),�
điều�trị�nội�trú�lần�đầu�(65,59%)�

-�Điểm�hài�lòng�trung�bình�của�NB�tương�đối�cao�
(4,12�điểm).�Tỉ� lệ�NB�hài�lòng�chung�so�với�mong�
đợi�là�92,72%,�trong�đó,�Khoa�Phẫu�thuật�-�Hồi�sức�
cấp�cứu�NB�hài�lòng�so�với�mong�đợi�chiếm�tỉ�lệ�có�
cao�nhất�trong�các�khoa�(98,0%).�q
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-�Có�68,76%�NB�khẳng�định�chắc�chắn�sẽ�quay�
lại� hoặc� giới� thiệu� cho� người� khác� đến� KCB� tại�
Bệnh�viện�Quân�dân�y�16,�27,02%�NB�trả�lời�có�thể�
quay�trở�lại�khi�có�nhu�cầu�tương�tự.�

-�Chưa�thấy�mối�liên�quan�giữa�mức�độ�hài�lòng�
của�NB�điều�trị�nội�trú�với�giới�tính,�thẻ�bảo�hiểm�y�
tế�và�số�lần�điều�trị�nội�trú.

Qua�nghiên�cứu�chúng�tôi�kiến�nghị:�
+�Nâng�cao�chất�lượng�chăm�sóc,�đổi�mới�phong�

cách,�thái�độ�phục�vụ�của�nhân�viên�y�tế;�đào�tạo�
tiếng�dân�tộc�bản�địa,�phát�triển�nguồn�nhân�lực�y�
tế�và�huy�động�và�sử�dụng�có�hiệu�quả�các�nguồn�
vốn�đầu�tư.�Cải�thiện�chất�lượng�vệ�sinh�bệnh�viện�
để�đáp�ứng�nhu�cầu�thực�tế�cho�NB�đến�KCB.

+�Tiếp�tục�duy�trì�nghiên�cứu�tương�tự�hằng�quý�
tại�Bệnh�viện,�hướng�tới�khảo�sát�100%�mẫu�NB�
điều�trị�nội�trú�tại�Bệnh�viện�Quân�dân�y�16.
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