
1. ĐẶT VẤN ĐỀ.
Công tác xã hội (CTXH) trong bệnh viện được 

hình thành ở Hoa Kỳ từ khoảng đầu thế kỉ XX [7]. Tại 
Việt Nam, Thủ tướng Chính phủ kí Quyết định số 
32/2010/QĐ-TTg về “Đề án phát triển nghề CTXH 
ở Việt Nam, giai đoạn 2010-2020”1[1]. Đây được 
coi là mốc thời gian bắt đầu cho sự phát triển nghề 
CTXH ở nước ta. Từ đó đến nay, đã có nhiều văn 
bản được các cơ quan có thẩm quyền xây dựng và 
ban hành nhằm đưa nghề CTXH thực sự đi vào đời 
sống, như Thông tư số 08/2010/TT-BNV của Bộ 
Nội vụ ngày 25/8/2010 (quy định chức danh, mã số 
ngạch viên chức CTXH) [2]; Thông tư số 34/2010/
TT-BLĐTBXH của Bộ Lao động, Thương binh và 
Xã hội ngày 8/11/2010 (quy định tiêu chuẩn nghiệp 
vụ các ngạch viên chức CTXH) [3]…
1 Bệnh viện Trung ương Quân đội 108

Hoạt động CTXH tại Bệnh viện Trung ương 
Quân đội 108 được triển khai theo chức năng, 
nhiệm vụ tại Thông tư số 43/2015/TT-BYT ngày 
26/11/2015 của Bộ Y tế (quy định về nhiệm vụ và 
hình thức tổ chức thực hiện nhiệm vụ CTXH của 
bệnh viện) [5], với mô hình hoạt động phối hợp 
cả chiều ngang và chiều dọc. Các mặt hoạt động 
CTXH chính tại đây bao gồm: (1) Hỗ trợ, hướng 
dẫn người bệnh (NB); (2) Truyền thông; (3) Vận 
động tài trợ; (4) Điện thoại chăm sóc NB; (5) Nhà 
lưu trú. Trong đó, các hoạt động hỗ trợ, hướng dẫn 
NB có nhân viên CTXH chuyên trách thực hiện tại 
các khoa lâm sàng và cận lâm sàng; các hoạt động 
truyền thông có nhân viên phụ trách, bám nắm theo 
khối chuyên môn... Qua đó, CTXH tại đây đã góp 
phần không nhỏ, hỗ trợ cho nhiệm vụ chăm sóc 
sức khỏe y tế cộng đồng và nâng cao chất lượng 
dịch vụ khám chữa bệnh.
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Với mục đích nâng cao chất lượng CTXH tại 
Bệnh viện, chúng tôi thực hiện nghiên cứu này 
nhằm khảo sát mức độ hài lòng của NB điều trị nội 
trú về hoạt động CTXH tại Bệnh viện Trung ương 
Quân đội 108, năm 2021.

2. ĐỐI TƯỢNG, PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU.
2.1. Đối tượng nghiên cứu:
384 NB điều trị nội trú từ 3 ngày trở lên tại các 

khoa lâm sàng, Bệnh viện Trung ương Quân đội 
108, từ 01/05/2021 đến 31/05/2021.

Loại trừ NB không đủ khả năng trả lời các câu hỏi 
theo mẫu; NB không đồng ý tham gia nghiên cứu.

2.2. Phương pháp nghiên cứu:
- Thiết kế nghiên cứu: mô tả cắt ngang.
- Phương pháp chọn mẫu: chọn mẫu ngẫu nhiên 

có hệ thống. Áp dụng công thức tính cỡ mẫu cho 
nghiên cứu mô tả để xác định một tỉ lệ:

Trong đó: n là cỡ mẫu tối thiểu; Z(1- α/2) là hệ số tin 
cậy, với độ tin cậy 95% (α = 0,05), Z(1- α/2) = 1,96; p là 
tỉ lệ ước đoán (chúng tôi chọn p = 0,5 do chưa có 
nghiên cứu nào về nội dung này để tính toán cỡ 
mẫu); d là sai số tuyệt đối, chọn d = 0,05. Thay vào 
công thức trên, tính được n = 384.

- Phương tiện nghiên cứu: chúng tôi xây dựng 
bộ phiếu khảo sát gồm 2 phần:

+ Phần thông tin chung về NB: tuổi, giới tính, 
nơi sinh sống, trình độ học vấn, khoảng cách từ nơi 
sinh sống đến bệnh viện, lần khám bệnh, có hay 
không có sử dụng thẻ bảo hiểm y tế...

+ Phần đánh giá sự hài lòng của NB: NB tự đánh 
giá (cho điểm theo thang điểm Likert) về 5 mặt hoạt 
động CTXH mà họ đã trải nghiệm trong quá trình 
khám, chữa bệnh tại Bệnh viện Trung ương Quân 
đội 108.

- Đánh giá sự hài lòng của NB theo thang điểm 
Likert với 5 mức lựa chọn, gồm: mức 1 (rất không hài 
lòng, rất không tốt, rất không đồng ý = 1 điểm); mức 
2 (không hài lòng, không tốt, không đồng ý = 2 điểm); 
mức 3 (bình thường, chấp nhận = 3 điểm); mức 4 (hài 
lòng, tốt, đồng ý = 4 điểm); mức 5 (rất hài lòng, rất tốt, 
rất đồng ý = 5 điểm). Từ đánh giá của NB theo thang 
điểm Likert, chúng tôi sử dụng khoảng điểm để nhận 
định sự hài lòng chung của NB như sau:

+ Từ 1,00-1,80 điểm: NB rất không hài lòng.
+ Từ 1,81-2,60 điểm: NB không hài lòng.
+ Từ 2,61-3,40 điểm: NB không ý kiến.
+ Từ 3,41-4,20 điểm: NB hài lòng.
+ Trên 4,21 điểm: NB rất hài lòng.

- Đạo đức: nghiên cứu được thông qua Hội 
đồng đạo đức Bệnh viện. Mọi thông tin NB được 
bảo mật và chỉ sử dụng cho mục đích nghiên cứu.

- Xử lí số liệu: bằng phần mềm Excel và phần 
mềm SPSS 16.0.

3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU.
3.1. Thông tin chung về NB:
Bảng 1. Thông tin chung về NB (n = 384).

Thông tin chung về NB Số NB (%)

Tuổi

≤ 20 tuổi 15 (4,0%)
Từ 21-40 tuổi 94 (24,4%)
Từ 41-60 tuổi 152 (39,6%)
Trên 60 tuổi 123 (32,0%)

Giới 
tính

Nam 229 (59,6%)
Nữ 155 (40,4%)

Trình độ 
học vấn

Đại học/sau đại học 124 (32,3%)
Trung cấp/cao đẳng 77 (20,0%)
Trung học phổ thông 132 (34,5%)
Trung học cơ sở 39 (10,2%)
Tiểu học  09 (2,6%)
Mù chữ 03 (0,4%)

Mức 
sống

Nghèo 13 (3,3%)
Cận nghèo 29 (7,5%)
Trung bình 279 (72,8%)
Khá 61 (15,8%)
Giàu 02 (0,6%)

BHYT
Có 357 (93,0%)
Không 27 (7,0%)

Diện 
bảo hiểm 
y tế

Quân/BHYT quân 66 (17,3%)
BHYT quân hưu 59 (15,4%)
BHYT khác 238 (62,0%)
Dịch vụ 21 (5,3%)

Tỉ lệ 
chi trả 
BHYT

Từ 10-40% 46 (12,1%)
Từ 41-60% 09 (2,3%)
Từ 61-80% 143 (37,3%)
Trên 80% 186 (48,3%)

Khoa 
điều trị

Khối Ngoại 187 (49,4%)
Khối Nội 197 (50,6%)

Số ngày 
điều trị 

Từ 3-5 ngày 136 (35,4%)
Từ 6-10 ngày 119 (31,0%)
Từ 11-15 ngày 36 (9,5%)
Trên 15 ngày 59 (15,3%)
Không trả lời 34 (8,8%)

Tài 
chính

Tự chi trả được 301 (78,4%)
Phải vay mượn 83 (21,6%)
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Đa số NB là nam giới (59,6%), từ 41-60 tuổi 
(39,6%), có trình độ học vấn trung học phổ thông 
(34,5%), mức sống trung bình (72,8%), có bảo hiểm 
y tế (93,0%), diện bảo hiểm y tế chi trả trên 80% 
chi phí điều trị (48,3%), số ngày điều trị từ 3-5 ngày 
(35,4%) và NB có khả năng tự chi trả (78,4%). Tỉ 
lệ NB điều trị tại khối nội và khối ngoại khoa tương 
đương nhau (50,6% so với 49,4%).

3.2. Kết quả khảo sát sự hài lòng của NB về 
hoạt động CTXH:

- Mức độ hài lòng của NB về hoạt động chỉ dẫn, tư 
vấn thông tin chung trong khám, chữa bệnh:

Biểu đồ 1. Mức độ hài lòng của NB 
về hoạt động chỉ dẫn, tư vấn thông tin chung 

trong khám, chữa bệnh.
NB hài lòng cao nhất ở mục gọi điện chăm sóc 

sức khỏe NB sau khi sử dụng dịch vụ khám, chữa 
bệnh (điểm trung bình là 4,4 điểm) với tỉ lệ NB hài 
lòng, rất hài lòng đạt 82,1%. Tuy nhiên, tỉ lệ NB hài 
lòng mục triển khai hoạt động nhà lưu trú chưa cao 
(trung bình đạt 4,1 điểm), với tỉ lệ NB rất hài lòng, 
hài lòng đạt 71,9%.

- Mức độ hài lòng của NB về hoạt động truyền 
thông, quan hệ công chúng:

Biểu đồ 2. Mức độ hài lòng của NB 
về hoạt động truyền thông, quan hệ công chúng.

NB hài lòng cao nhất ở nội dung liên quan đến 
thông tin về chính sách, quyền lợi, nghĩa vụ của NB 
trong quá trình khám, chữa bệnh (tỉ lệ hài lòng, rất 
hài lòng đạt 73,5%, điểm trung bình đạt 4,2).

- Mức độ hài lòng của NB về hoạt động tổ chức 
sự kiện, vận động tài trợ:

Biểu đồ 3. Mức độ hài lòng của NB 
về hoạt động tổ chức sự kiện, vận động tài trợ.
Về tổ chức sự kiện và vận động tài trợ, NB hài 

lòng cao nhất ở nội dung hỗ trợ tinh thần qua hoạt 
động tổ chức sự kiện (4,4 điểm), tỉ lệ NB hài lòng, 
rất hài lòng đạt 84,0%.

4. BÀN LUẬN.
Năm 2021 là năm cả nước phải đối mặt với đại 

dịch COVID-19, các nhân viên CTXH tham gia vào 
đội ngũ tuyến đầu trong mọi công tác phòng, chống 
dịch tại Bệnh viện, do vậy, CTXH được tăng cường 
tối đa tại các vị trí trọng điểm, từ khu vực phòng 
khám bệnh đến tất cả các vị trí tại các khoa lâm 
sàng. Qua khảo sát, nhóm nghiên cứu thấy, năm 
2021 các hoạt động CTXH liên quan đến hình thức 
trực tuyến có tỉ lệ NB hài lòng, rất hài lòng tăng 
cao hơn so với các các hoạt động CTXH tiếp xúc 
trực tiếp với NB. Mặt khác, tình hình dịch COVID-19 
diễn biến phúc tạp, việc di chuyển gặp nhiều khó 
khăn và thực hiện nghiêm các biện pháp phòng, 
chống dịch (nhất là quy định 5K của Bộ y tế).

Kết quả nghiên cứu cho thấy, mức độ hài lòng 
của NB năm 2021 ở một số hoạt động CTXH có sự 
thay đổi so với nghiên cứu của Nguyễn Thị Thùy 
Linh khi đánh giá sự hài lòng của NB nội trú về hoạt 
động CTXH tại Bệnh viện Trung ương Quân đội 108 
năm 2019 [6].

(Xem tiếp trang 25)
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*********************************************************

KHẢO SÁT MỨC ĐỘ HÀI LÒNG 
CỦA NGƯỜI BỆNH ĐIỀU TRỊ NỘI TRÚ 
VỀ HOẠT ĐỘNG CÔNG TÁC XÃ HỘI...

(Tiếp theo trang 61)
Trong nghiên cứu này, điểm trung bình hoạt 

động gọi điện chăm sóc sức khỏe NB sau khi trải 
nghiệm dịch vụ khám, chữa bệnh đạt 4,4 điểm, với 
tỉ lệ hài lòng, rất hài lòng đạt 82,1,1%; cao hơn kết 
quả nghiên cứu của Nguyễn Thị Thùy Linh (trung 
bình đạt 4,26 điểm). Trong khi đó, điểm trung bình 
hoạt động đón tiếp, chỉ dẫn, cung cấp thông tin và 
tiếp nhận ý kiến đóng góp, phản hồi NB, người nhà 
NB đạt 4,3 điểm; thấp hơn kết quả nghiên cứu của 
Nguyễn Thị Thùy Linh (trung bình đạt 4,45 điểm).

NB hài lòng hơn với hoạt động truyền thông, 
hướng dẫn cung cấp thông tin về chính sách, quyền 
lợi và nghĩa vụ của NB trong quá trình khám, chữa 
bệnh qua các kênh truyền thông đại chúng (như 
Fanpage, Facebook, radio nội bộ…), với điểm trung 
bình đạt 4,2 điểm. Sự hài lòng của NB về nhu cầu 
giáo dục sức khỏe bằng hình thức trực tuyến được 
đánh giá cao (trung bình đạt 4,2 điểm, cao hơn so 

với năm 2019 (trung bình 4,1 điểm) [6]). Năm 2021, 
NB hài lòng vì được hỗ trợ cả về vật chất và tinh thần 
thông qua hoạt động vận động tài trợ và tổ chức sự 
kiện, với điểm trung bình đạt 4,4 điểm; cao hơn so 
với năm 2019 (4,35 điểm) [6]. Các hoạt động CTXH 
khác đều được NB đánh giá hài lòng (với điểm trung 
bình đều đạt từ 4 điểm trở lên).

5. KẾT LUẬN.
Nghiên cứu mức độ hài lòng của 384 NB điều 

trị nội trú về hoạt động CTXH tại Bệnh viện trung 
ương Quân đội 108, năm 2021, kết luận:

- Các mặt hoạt động CTXH tại Bệnh viện Trung 
ương Quân đội 108 được phần lớn NB đánh giá 
điểm trung bình trên 4,1 điểm (từ hài lòng đến rất 
hài lòng), cụ thể như sau:

+ Hoạt động chỉ dẫn, tư vấn thông tin chung 
về khám chữa bệnh: tỉ lệ NB hài lòng, rất hài lòng 
đạt từ 73,0-92,9%, với điểm mức độ hài lòng trung 
bình từ 4,1-4,4 điểm.

+ Hoạt động truyền thông, quan hệ công chúng: 
tỉ lệ NB hài lòng, rất hài lòng đạt từ 69,0-73,5%, với 
điểm mức độ hài lòng trung bình từ 4,1-4,2 điểm.

+ Hoạt động tổ chức sự kiện, vận động tài trợ: tỉ 
lệ NB hài lòng, rất hài lòng đạt từ 72,5-84,0%, với 
điểm mức độ hài lòng trung bình từ 4,1-4,4 điểm.
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