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ABSTRACT 

 

Objective: Describe patient satisfaction using services at INOMAS Traditional Medicine 
Clinic and some related factors in 2024. 

Method: Analytical cross-sectional descriptive study. 

Results: The overall satisfaction rate of research subjects with the medical services used 
was relatively high (85.3%), the remaining 14.7% were not satisfied with the service. In 
particular, the satisfaction rate for 7 aspects “administrative procedures”, “daily treatment 
operations”, “information”, “patient service facilities”, “technicians' attitudes, medical staff”, 
“care outcomes” and “medical services at the clinic” are 91%, 88.1%, 91%, 95.3%, 96.4%, 
83.1% and 89.6%. Analysis results show that gender is related to satisfaction with medical 
services with p = 0.003 (OR = 2.87, 95%CI = 1.41-5.82). 

Conclusion: The overall satisfaction rate of research subjects on the use of health service 
was 85.3%. Factors related to overall health service satisfaction with statistical significance 
p < 0.05 were only gender. Other factors such as income, professional education level, 
number of days and form of treatment no relationship with satisfaction with health services 
was found (with p > 0.05). 
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TÓM TẮT 

 

Mục tiêu: Mô tả sự hài lòng của người bệnh sử dụng dịch vụ y tế tại Phòng khám chuyên khoa y học 
cổ truyền INOMAS và một số yếu tố liên quan năm 2024. 

Phương pháp: Nghiên cứu mô tả cắt ngang có phân tích. 

Kết quả: Tỷ lệ hài lòng chung của đối tượng nghiên cứu với dịch vụ y tế đã sử dụng tương đối cao 
(85,3%), còn lại 14,7% chưa hài lòng về dịch vụ. Trong đó, tỷ lệ hài lòng về 7 khía cạnh “thủ tục hành 
chính”, “thao tác trị liệu hàng ngày”, “thông tin”, “phương tiện phục vụ người bệnh”, “thái độ ứng xử của 
kỹ thuật viên, nhân viên y tế”, “kết quả chăm sóc” và “dịch vụ y tế tại phòng khám” lần lượt là 91%, 
88,1%, 91%, 95,3%, 96,4%, 83,1% và 89,6%. Kết quả phân tích cho thấy giới tính có mối liên quan tới 
sự hài lòng dịch vụ y tế với p = 0,003 (OR = 2,87, 95%CI = 1,41-5,82). 

Kết luận: Tỷ lệ hài lòng chung của đối tượng nghiên cứu về dịch vụ y tế đã sử dụng chiếm 85,3%. Các 
yếu tố liên quan đến sự hài lòng chung về dịch vụ y tế với ý nghĩa thống kê p < 0,05 chỉ có giới tính. 
Các yếu tố khác như thu nhập, trình độ học vấn, nghề nghiệp, số ngày và hình thức điều trị chưa thấy 
có mối liên quan tới hài lòng dịch vụ y tế (p > 0,05). 

Từ khóa: Hài lòng của người bệnh, dịch vụ y tế, y học cổ truyền INOMAS. 

 

1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Sự hài lòng của người bệnh không chỉ phản ánh 
độ tin tưởng và sự yên tâm của người bệnh đối 
với dịch vụ và quy trình điều trị, mà còn là yếu tố 
quan trọng để quyết định chất lượng dịch vụ của 
một cơ sở khám chữa bệnh, là động lực thúc đẩy 
cơ sở khám chữa bệnh nâng cao dịch vụ chăm 
sóc người bệnh [9], [10]. 

Phòng khám chuyên khoa y học cổ truyền 

INOMAS có chức năng khám và điều trị bằng 

phương pháp y học cổ truyền với các kỹ thuật như 
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châm cứu, xoa bóp và bấm huyệt được áp dụng 

để cải thiện sức khỏe và giảm các triệu chứng 

bệnh lý như đau lưng, đau vai gáy, đau thần kinh 

tọa, thoái hóa khớp, thoát vị đĩa đệm, ngoài ra còn 

chăm sóc đặc biệt đối với các tình trạng như di 

chứng tai biến mạch máu não, suy nhược thần 

kinh, suy nhược cơ thể và rối loạn tiền đình. Hàng 

năm phòng khám đã tiếp nhận điều trị hơn 4000 

người bệnh. Câu hỏi được đặt ra là người bệnh 

đã hài lòng với dịch vụ khám và điều trị bệnh bằng 

phương pháp y học cổ truyền tại phòng khám hay 
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chưa? Tỷ lệ hài lòng của người bệnh là như thế 

nào? Những yếu tố nào liên quan đến sự hài lòng 

của người bệnh? Xuất phát từ những vấn đề trên, 

chúng tôi thực hiện đề tài nghiên cứu sự hài lòng 

của người bệnh điều trị ngoại trú và một số yếu tố 

liên quan tại Phòng khám chuyên khoa y học cổ 

truyền INOMAS năm 2024.  

2. ĐỐI TƯỢNG, PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

2.1. Đối tượng nghiên cứu 

Người bệnh điều trị ngoại trú tại Phòng khám 

chuyên khoa y học cổ truyền INOMAS, 183 Hoàng 

Mai, Hà Nội.  

- Tiêu chuẩn lựa chọn: người bệnh từ 18 tuổi trở 

lên điều trị ngoại trú tại Phòng khám chuyên khoa 

y học cổ truyền INOMAS, có đủ năng lực giao tiếp 

và có khả năng hoàn thành bộ câu hỏi, đồng ý 

tham gia nghiên cứu. 

- Tiêu chuẩn loại trừ: người bệnh đang trong tình 

trạng cấp cứu, tâm thần, tự kỷ, sa sút trí tuệ.  

2.2. Thời gian và địa điểm nghiên cứu 

Nghiên cứu được thực hiện tại Phòng khám 

chuyên khoa y học cổ truyền INOMAS, 183 Hoàng 

Mai, Hà Nội từ tháng 3/2024 đến tháng 8/2024. 

2.3. Thiết kế nghiên cứu 

Nghiên cứu mô tả cắt ngang có phân tích. 

2.4. Cỡ mẫu và phương pháp chọn mẫu 

Áp dụng công thức tính cỡ mẫu: 

n = Z2
(1-α/2) 

p(1 - p) 

d2 

Trong đó: + Z = 1,96 tương ứng với α = 0,05 (xác 

suất 95%). 

 + p là ước đoán tỷ lệ người bệnh hài 

lòng với dịch vụ y tế. Lấy p = 0,765 theo 

nghiên cứu của Đào Duy Quân và cộng 

sự năm 2021 [5]. 

 + d là sai số, lựa chọn d = 0,05. 

Thay vào công thức, tính được cỡ mẫu n = 276. 

Kỹ thuật chọn mẫu theo phương pháp thuận tiện 

đáp ứng tiêu chuẩn lựa chọn đến khi đủ cỡ mẫu 

thì dừng lại. Trong nghiên cứu này, cỡ mẫu thực 

tế chúng tôi lấy được là n = 278. 

2.5. Công cụ và phương pháp thu thập số liệu 

Phỏng vấn bằng bộ phiếu hỏi thiết kế sẵn, các 

thông tin thu thập gồm có: họ tên, tuổi, giới, trình 

độ học vấn, nghề nghiệp, thu nhập trung bình, 

mức độ hài lòng của về 7 khía cạnh của dịch vụ 

khám chữa bệnh, đánh giá chung về dịch vụ. 

Đánh giá mức độ hài lòng của người bệnh bằng 

bộ thang đo Likert. Thang đo này phù hợp với 

hướng dẫn của Cục Quản lý khám chữa bệnh, Bộ 

Y tế tại Công văn số 1334/KCB-QLCL ngày 

06/11/2015 về việc hướng dẫn, kiểm tra, đánh giá 

chất lượng bệnh viện năm 2015 [1]. Sự hài lòng 

của người bệnh gồm 5 mức độ: rất không hài lòng 

hoặc rất kém; không hài lòng hoặc kém; bình 

thường hoặc trung bình; hài lòng hoặc tốt; rất hài 

lòng hoặc rất tốt. 

2.6. Xử lý, phân tích số liệu 

Số liệu sau khi thu thập được làm sạch, được xử 

lý và phân tích bằng phần mềm SPSS. Nghiên 

cứu này sử dụng thống kê mô tả (phần trăm, trung 

bình, độ lệch chuẩn), thống kê trắc nghiệm tương 

quan OR, 95%CI. 

2.7. Vấn đề đạo đức trong nghiên cứu 

- Nghiên cứu được triển khai sau khi đã báo cáo 

và được sự đồng thuận về nội dung, lãnh đạo 

Phòng khám cho phép. 

- Nghiên cứu thực hiện khi đề cương đã được 

thông qua Hội đồng Thẩm định đề cương và Hội 

đồng Đạo đức của Trường Đại học Thăng Long. 

3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

3.1. Thông tin chung về đối tượng nghiên cứu 

- Đối tượng nghiên cứu đa số thuộc giới tính nữ 

(59,3%). 

- Phần lớn đối tượng nghiên cứu thuộc nhóm tuổi 

từ 50 trở lên (52,9%), nhóm 31-50 tuổi chiếm 

39,9% và nhóm dưới 31 tuổi chỉ chiếm 7,2%. 

- Trình độ học vấn: 83,7% đối tượng nghiên cứu 

có trình độ từ trung cấp trở lên. 

- Nghề nghiệp: nhóm viên chức chiếm tỷ lệ lớn 

nhất (42,8%), tiếp theo là nhóm hưu trí (32,7%). 

- Thu nhập trên 5 triệu đồng/tháng chiếm tỷ lệ cao 

nhất (52,2%), nhóm có thu nhập dưới 3 triệu 

đồng/tháng chiếm tỷ lệ thấp nhất (2,5%). 

- Khoảng cách từ nhà của đối tượng nghiên cứu 

đến phòng khám chủ yếu là dưới 5 km (96,8%). 

- Chủ yếu các đối tượng đến khám và sử dụng 

dịch vụ lần đầu (93,8%).
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3.2. Đánh giá sự hài lòng của đối tượng nghiên cứu về dịch vụ  

Bảng 1. Tỷ lệ hài lòng chung của đối tượng nghiên cứu theo từng khía cạnh (n = 278) 

Khía cạnh Số lượng Tỷ lệ 

Hài lòng về thủ tục hành chính 253 91,0% 

Hài lòng về thao tác trị liệu hàng ngày 245 88,1% 

Hài lòng về thông tin 253 91,0% 

Hài lòng về phương tiện phục vụ người bệnh 265 95,3% 

Hài lòng về thái độ ứng xử của kỹ thuật viên, nhân viên y tế 268 96,4% 

Hài lòng kết quả chăm sóc dịch vụ 231 83,1% 

Hài lòng với dịch vụ y tế tại phòng khám 249 89,6% 

Kết quả tỷ lệ hài lòng cao nhất là “Hài lòng về thái độ ứng xử của kỹ thuật viên, nhân viên y tế” với 
96,4% và “Hài lòng về phương tiện phục vụ người bệnh” 95,3%. “Hài lòng về thông tin” và “Hài lòng về 
thủ tục hành chính có tỷ lệ tương đương nhau với 91%; Khía cạnh có tỷ lệ hài lòng thấp nhất là “Hài 
lòng kết quả chăm sóc dịch vụ” chiếm 83,1%. 

Biểu đồ 1. Tỷ lệ hài lòng chung về dịch vụ y tế (n = 278) 

 

Kết quả có 85,3% đối tượng hài lòng chung về dịch vụ, 14,7% không hài lòng về dịch vụ. 

3.2. Yếu tố liên quan đến sự hài lòng của đối tượng nghiên cứu về dịch vụ y tế  

Bảng 2. Hồi quy đa biến các yếu tố liên quan tới sự hài lòng chung của đối tượng nghiên cứu 
(n = 278) 

Biến độc lập OR Khoảng tin cậy 95% p 

Giới 2,87 1,41-5,82 0,003 

Tuổi 0,95 0,43-2,08 0,903 

Trình độ học vấn 0,74 0,20-2,68 0,655 

Nghề nghiệp 1,34 0,47-3,76 0,576 

Thu nhập bình quân 0,77 0,35-1,68 0,516 

Tình trạng hôn nhân 1,6 0,4-6,22 0,498 

Số ngày điều trị 0,84 0,39-1,82 0,672 

Hình thức trị liệu 0,88 0, 41-1,89 0,744 

Kết quả cho thấy có mối liên quan có ý nghĩa thống kê (p < 0,05) giữa sự hài lòng dịch vụ y tế với yếu 
tố giới. Cụ thể: nhóm đối tượng là nam có khả năng không hài lòng với dịch vụ cao hơn 2,87 lần so với 
các đối tượng là nữ (95%CI = 1,41-5,82). Các yếu tố khác chưa tìm thấy mối liên quan đến hài lòng 
dịch vụ y tế với p > 0,05. 

14.70%

85.30%

Không hài lòng

Hài lòng
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4. BÀN LUẬN 

4.1. Kết quả sự hài lòng của đối tượng nghiên 
cứu về dịch vụ tại phòng khám 

Về thủ tục hành chính 

Tỷ lệ hài lòng chung của người bệnh là 91%. Kết 

quả này tương đương nghiên cứu của Đào Duy 
Quân tại Bệnh viện Phụ Sản Trung ương năm 

2021 [5]; cao hơn nghiên cứu của Tạ Minh Đức 

tại Bệnh viện Bạch Mai năm 2018 [2]. Trong thủ 
tục hành chính thì thời gian chờ đợi, thứ tự được 

sắp xếp thường là khía cạnh mà người bệnh có 
mức hài lòng thấp hơn các khía cạnh khác. Do đó, 

kết quả này phản ánh thực tế phòng khám đã có 

khả năng đáp ứng khía cạnh này tương đối tốt. 

Về thao tác trị liệu hàng ngày 

Kết quả nghiên cứu cho thấy hầu hết các tiêu chí 
có tỷ lệ hài lòng rất cao (> 85%), trong đó tiêu chí 

có tỷ lệ hài lòng cao nhất là “Hài lòng về thái độ 
ân cần, thân thiện của kỹ thuật viên” với 99,3%; 

tiếp đó là các tiêu chí “Kỹ thuật viên có giúp đỡ, 

hỗ trợ người bệnh trong hoạt động” và “Kỹ thuật 
viên có kiểm tra tên, tuổi của người bệnh trong 

quá trình chăm sóc” với cùng 98,9%. Tỷ lệ hài lòng 
thấp nhất là tiêu chí “Kỹ thuật viên có thực hiện 

lấy dấu sinh tồn, ghi theo dõi đầy đủ đúng giờ” với 

86,7%. 

Về thông tin 

Tỷ lệ người bệnh hài lòng chung đối với khía cạnh 

tiêu chí thông tin chiếm tỷ lệ 91%, cao hơn so với 

kết quả nghiên cứu của Thái Đức Thuận Phong 
và cộng sự tại Bệnh viện Tim mạch An Giang năm 

2022 [4]. 

Về phương tiện phục vụ người bệnh 

Kết quả cho thấy tỷ lệ hài lòng chung của người 
bệnh chiếm 95,3%, tương đương kết quả nghiên 
cứu của Võ Thị Kim Anh và cộng sự tại các trạm 
y tế huyện Bàu Bàng, tỉnh Bình Dương năm 2019 
(94,2%) [1]. Tuy nhiên, kết quả của chúng tôi cao 
hơn nghiên cứu của Tạ Văn Trầm và Ngô Thị Kim 
Giàu tại Bệnh viện Đa khoa Tiền Giang năm 2023 
(68,24%) [8]. 

Về thái độ ứng xử của kỹ thuật viên, nhân viên 
y tế 

Tỷ lệ hài lòng chung của người bệnh là 96,4%. Kết 
quả này cao hơn so với nghiên cứu của Nguyễn 
Hoàng Thanh và Niên Thị Thiện Mỹ tại Bệnh viện 
Y Dược cổ truyền Tuyên Quang năm 2021-2022 
(92%) [6]. Có được kết quả cao như vậy một phần 
là nhờ lãnh đạo phòng khám thường xuyên quán 
triệt thái độ, ứng xử của các nhân viên y tế đang 
làm việc tại phòng khám đối với người bệnh.  

Kết quả chăm sóc 

Đây là khía cạnh có tỷ lệ người bệnh hài lòng 
chung chiếm tỷ lệ thấp nhất trong số 7 khía cạnh 
(83,1%). Kết quả này của chúng tôi cũng thấp hơn 
so với kết quả nghiên cứu của Tạ Văn Trầm và 
Ngô Thị Kim Giàu (86,81%) [8]. Có thể lý giải cho 
kết quả trên bởi sự khác nhau trong phương pháp 
điều trị. Địa điểm nghiên cứu của hai tác giả trên 
là tại bệnh viện đa khoa, sử dụng chủ yếu thuốc 
tây y, trong khi đó phòng khám của chúng tôi là 
phòng khám y học cổ truyền với các phương pháp 
điều trị chủ yếu là châm cứu, uống thuốc đông y, 
xoa bóp, bấm huyệt. 

Hài lòng với dịch vụ y tế tại phòng khám 

Tỷ lệ hài lòng chung đối với khía cạnh “Dịch vụ y 
tế tại phòng khám” là 89,6%. Kết quả này cao hơn 
so với nghiên cứu của Đào Duy Quân và cộng sự 
tại Khoa Điều trị theo yêu cầu, Bệnh viện Phụ Sản 
Trung ương năm 2021 [5]. Có thể do phòng khám 
mới được thành lập từ năm 2021 nên cơ sở vật 
chất, trang thiết bị còn mới. 

4.2. Yếu tố liên quan đến sự hài lòng của đối 
tượng nghiên cứu về dịch vụ 

Kết quả phân tích tìm mối liên quan giữa một số 
yếu tố với sự hài lòng chung về dịch vụ khám 
chữa bệnh của người bệnh trong nghiên cứu này, 
chúng tôi chỉ tìm thấy mối liên quan giữa giới tính 
với sự hài lòng về dịch vụ. Nhóm người bệnh là 
nam có khả năng không hài lòng cao gấp 2,87 lần 
so với nhóm người bệnh là nữ (sự khác biệt có ý 
nghĩa thống kê với p < 0,05). Kết quả nghiên cứu 
của chúng tôi tương đồng với kết quả nghiên cứu 
của Vũ Văn Thái và cộng sự [7], tuy nhiên lại khác 
biệt so với nghiên cứu của Nguyễn Trung Nghĩa, 
Ngô Quang Thiện [3] và nghiên cứu của Võ Thị 
Kim Anh [1], các kết quả nghiên cứu này đã tìm 
thấy mối liên quan giữa nhóm tuổi với sự hài lòng 
của người bệnh. 

5. KẾT LUẬN 

Tỷ lệ hài lòng chung của đối tượng nghiên cứu tại 
Phòng khám chuyên khoa y học cổ truyền 
INOMAS với dịch vụ y tế đã sử dụng tương đối 
cao (85,3%), còn lại 14,7% chưa hài lòng về dịch 
vụ y tế. 

Kết quả cho thấy có mối liên quan có ý nghĩa 
thống kê giữa sự hài lòng dịch vụ với yếu tố giới 
tính (p < 0,05). Các yếu tố còn lại chưa tìm thấy 
mối liên quan với hài lòng dịch vụ y tế (p > 0,05). 
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