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ABSTRACT
The study evaluates patient satisfaction with outpatient medical services and proposes solutions 
to enhance patient satisfaction during the period 2024-2025. This is a cross-sectional descrip-
tive study involving 260 outpatient patients who visited and received treatment at the Outpa-
tient Department of Tien Giang  General Hospital from June 2024 to December 2024. The 
rate of participants with health insurance is 76.2%, with 57.7% of patients using the service 
because they trust the hospital. Up to 61.5% of the study participants had visited the Outpatient  
Department more than once. The overall patient satisfaction rate is relatively high, at 88.1%. 
The project not only helps improve patient satisfaction but also creates conditions for the  
sustainable development of the hospital, contributing to the overall advancement of the  
healthcare sector.
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TÓM TẮT
Nghiên cứu đánh giá sự hài lòng của người bệnh sử dụng dịch vụ khám chữa bệnh ngoại trú và 
đề xuất các giải pháp nâng cao sự hài lòng của người bệnh trong giai đoạn 2024-2025. Nghiên 
cứu mô tả cắt ngang trên 260 người bệnh ngoại trú đến khám và điều trị tại khoa Khám bệnh, 
Bệnh viện Đa khoa tỉnh Tiền Giang từ 06/2024-12/2024. Tỷ lệ đối tượng có tham gia bảo hiểm 
y tế đạt 76,2%, lý do sử dụng dịch vụ thì có 57,7% người bệnh tin tưởng vào bệnh viện. Có đến 
61,5% đối tượng nghiên cứu đã từ lần 02 trở lên khám và sử dụng dịch vụ tại khoa Khám bệnh. 
Tỷ lệ hài lòng chung của người bệnh đạt khá cao chiếm 88,1%. Đề án không chỉ giúp cải thiện 
sự hài lòng của người bệnh mà còn tạo điều kiện cho sự phát triển bền vững của bệnh viện, góp 
phần vào sự phát triển chung của ngành y tế.

Từ khóa: Sự hài lòng, người bệnh, khoa khám bệnh, Bệnh viện Đa khoa tỉnh Tiền Giang.

1. ĐẶT VẤN ĐỀ
Mức độ hài lòng của người bệnh có thể được xem như 
một thước đo toàn diện, phản ánh mức độ phù hợp và 
đáp ứng của các dịch vụ mà Bệnh viện cung cấp so 
với nhu cầu và kỳ vọng của người bệnh. Đánh giá sự 
hài lòng của người bệnh với dịch vụ y tế ngày càng trở 
thành một nội dung quan trọng trong bối cảnh hiện nay 
của tất cả các Bệnh viện. Nhằm có cơ sở khoa học để 
đề ra những giải pháp nhằm góp phần nâng cao chất 
lượng khám chữa bệnh, từ góc độ chuyên môn lẫn công 
tác quản lý tại khoa nói riêng cũng như Bệnh viện nói 
chung. Đề án “Nâng cao sự hài lòng của người bệnh 
ngoại trú tại khoa Khám bệnh, Bệnh viện Đa khoa tỉnh 
Tiền Giang giai đoạn 2024-2026” được thực hiện với 
mục tiêu mô tả sự hài lòng của người bệnh sử dụng dịch 
vụ khám chữa bệnh ngoại trú và nâng cao sự hài lòng 
của người bệnh ngoại trú tại khoa Khám bệnh, Bệnh 
viện Đa khoa tỉnh Tiền Giang giai đoạn 2024-2026.

2. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU

2.1 Đối tượng nghiên cứu: Người bệnh ngoại trú đến 
khám và điều trị tại khoa Khám bệnh, Bệnh viện Đa 
khoa tỉnh Tiền Giang

- Tiêu chuẩn chọn mẫu: Người bệnh trả lời phỏng vấn 
trên 18 tuổi. Có mặt tại phòng khám trong thời gian 

nghiên cứu. Đồng ý tham gia nghiên cứu.

- Tiêu chuẩn loại trừ: Người bệnh không đủ năng lực 
trả lời câu hỏi hoặc không đồng ý tham gia nghiên cứu.

2.2. Địa điểm và thời gian nghiên cứu: 

Từ tháng 01 năm 2024 đến tháng 12 năm 2026 tại Bệnh 
viện Đa khoa tỉnh Tiền Giang.

2.3. Thiết kế nghiên cứu: 

Thiết kế nghiên cứu mô tả cắt ngang.

2.4. Cỡ mẫu nghiên cứu: 

Sử dụng công thức ước lượng một tỷ lệ:

n = Z2
1-α/2

p(1 - p)
d2

Trong đó:
+ n: Số mẫu nghiên cứu tối thiểu.
+ α: Mức ý nghĩa thống kê.
+ d = 0,05 (Độ sai số 5%). 
+ Z: Độ tin cậy. Khi α = 0,05, độ tin cậy 95% thì khi đó 
hệ số tin cậy Z = 1,96 (khoảng tin cậy = 95%). 
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+ p: 0,811 (Ước tính tỷ lệ người bệnh hài lòng với chất 
lượng dịch vụ, theo nghiên cứu đánh giá chất lượng dịch 
vụ của tác giả Nguyễn Văn Thắm năm 2018). Vậy n = 
235,5 (làm tròn thành 236). Dự phòng 10% đối tượng 
từ chối tham gia nghiên cứu, vậy cỡ mẫu sẽ là 236 + 24 
= 260 người.

2.5 Phương pháp chọn mẫu: Chọn mẫu theo phương 
pháp thuận tiện. 

2.6 Phương pháp xử lí số liệu: Phân tích số liệu bằng 
phần mềm SPSS 20.0.

2.7 Đạo đức nghiên cứu: Đề án được thực hiện sau 
khi Hội đồng Đạo đức trong nghiên cứu y sinh học của 
Trường Đại học Trà Vinh thông qua Giấp chấp thuận số 
340/GCT-HĐĐĐ ngày 12 tháng 7 năm 2024.

 

3. KẾT QUẢ

Trong 260 đối tượng nghiên cứu, có 57,7% tin tưởng 
vào Bệnh viện, 17,3% chi phí chấp nhận được và không 
phải đi xa, lý do khác là 7,7% khi các đối tượng nghiên 
cứu được hỏi lý do sử dụng dịch vụ. Có đến 61,5% đối 
tượng nghiên cứu đã từ lần 02 trở lên khám và sử dụng 
dịch vụ tại Khoa Khám bệnh, 38,5% là lần khám lần 
đầu. 

Bảng 1. Kết quả đánh giá các khía cạnh nghiên cứu

Nội dung

Không hài 
lòng (%)

Bình 
thường 

(%)
Hài lòng 

(%)
Rất hài 

lòng (%)

Khía cạnh hữu hình
Môi trường của khoa Khám bệnh xanh, sạch

- 31 
(11,9%)

100 
(38,5%)

129 
(49,6%)

Trang phục của NVYT sạch, đẹp

- 31 
(11,9%)

150 
(57,7%)

79 
(30,4%)

Khoa Khám bệnh có trang thiết bị hiện đại, sẵn sàng 
phục vụ người bệnh

21 
(8,1%)

10 
(3,8%)

190 
(73,1%)

39 
(15%)

Khoa Khám bệnh dễ tìm, phòng kín đáo, tiện nghi, 
đầy đủ ghế ngồi

25 
(9,6%)

6 
(2,3%)

200 
(76,9%)

29 
(11,2%)

Khía cạnh độ tin cậy

Khách hàng cảm thấy an toàn khi được khám và 
chăm sóc tại khoa Khám bệnh

1 
(0,4%)

30 
(11,5%)

201 
(77,3%)

28 
(10,8%)

Nội dung

Không hài 
lòng (%)

Bình 
thường 

(%)
Hài lòng 

(%)
Rất hài 

lòng (%)

Chi phí khám, chăm sóc tại khoa Khám bệnh hợp lý

- 31 
(11,9%)

101 
(38,8%)

128 
(49,2%)

Sự lo lắng về sức khỏe của người bệnh được nhân 
viên quan tâm giải quyết

6
(2,3%) 

25 
(9,6%)

228 
(87,7%)

1 
(0,4%)

Khoa Khám bệnh đã cung cấp dịch vụ chăm sóc 
chất lượng đúng cam kết, giới thiệu

1  
(0,4%)

30 
(11,5%)

100 
(38,5%)

129 
(49,6%)

Hiệu quả sau thời gian điều trị và chăm sóc, không 
sai có sót chuyên môn

11 
(4,2%)

20 
(7,7%)

190 
(73,1%)

39 
(15%)

Khía cạnh khả năng đáp ứng

Bác sĩ, nhân viên luôn sẵn sàng giúp đỡ, đáp ứng 
yêu cầu chính đáng của người bệnh

1 
(0,4%) 

30 
(11,5%)

195 
(75%)

34 
(13,1%)

Người bệnh được thông báo thời gian chờ nhận dịch 
vụ khám, tư vấn và chăm sóc

26 
(10%)

5 
(1,9%)

180 
(69,2%)

49 
(18,8%)

Sự sẵn sàng nhanh chóng phục vụ, giờ làm việc của 
khoa Khám bệnh thuận tiện

21 
(8,1%)

10 
(3,8%)

190 
(73,1%)

39 
(15%)

Sự sẵn sàng giúp đỡ người bệnh

22 
(8,5%)

9 
(3,5%)

188 
(72,3%)

41 
(15,8%)

Khía cạnh sự đảm bảo

Tôn trọng sự riêng tư của người bệnh

2 
(0,8%)

29 
(11,2%)

90 
(34,6%)

139 
(53,5%)

Khám tỉ mỉ cẩn thận của bác sỹ, chăm sóc tận tình, 
chu đáo của kỹ thuật viên

3 
(1,2%)

28 
(10,8%)

200 
(76,9%)

29 
(11,2%)
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Nội dung

Không hài 
lòng (%)

Bình 
thường 

(%)
Hài lòng 

(%)
Rất hài 

lòng (%)

Trình độ chuyên môn của bác sỹ, tay nghề kỹ thuật 
viên

16 
(6,2%)

15 
(5,8%)

220 
(84,6%)

9 
(3,5%)

NVYT có kiến thức để giải đáp thắc mắc

26 
(10%)

5 
(1,9%)

202 
(77,7%)

27 
(10,4%)

Khía cạnh sự cảm thông
Sự đồng cảm, cảm thông chia sẻ của NVYT
6 

(2,3%) 
25 

(9,6%)
195 

(75%)
34 

(13,1%)
Sự quan tâm chăm sóc,  

giải quyết khó khăn người bệnh
11 

(4,2%)
20 

(7,7%)
199 

(76,5%)
30 

(11,5%)
Thái độ của NVYT đối xử với  
người bệnh tận tình chu đáo

12 
(4,6%)

19 
(7,3%)

168 
(64,6%)

61 
(23,5%)

Thời gian khám, tư vấn, chăm sóc bố trí phù hợp
1 

(0,4%)
30 

(11,5%)
200 

(76,9%)
29 

(11,2%)
Người bệnh dễ dàng gặp NVYT, trao đổi những khó 

khăn để được giải quyết
1 

(0,4%)
30 

(11,5%)
203 

(78,1%)
26 

(10%)
Về khía cạnh hữu hình, đa phần người bệnh đánh giá 
hài lòng các tiêu chí. Dưới 10% người bệnh đánh giá 
không hài lòng về tiêu chí khoa Khám bệnh có trang 
thiết bị hiện đại, sẵn sàng phục vụ người bệnh (8,1%) và 
khoa dễ tìm, phòng kín đáo, tiện nghi, đầy đủ ghế ngồi 
(9,6%). Về khía cạnh độ tin cậy, tỷ lệ đánh giá hài lòng 
đạt mức cao, chỉ có dưới 5% không hài lòng về các tiêu 
chí hiệu quả sau thời gian điều trị và chăm sóc, không 
sai có sót chuyên môn (4,2%), sự lo lắng về sức khỏe 
của người bệnh được nhân viên tại khoa Khám bệnh 
quan tâm giải quyết (2,3%), khách hàng cảm thấy an 
toàn khi được khám và chăm sóc tại khoa Khám bệnh 
và khoa Khám bệnh đã cung cấp dịch vụ chăm sóc chất 
lượng đúng cam kết, giới thiệu (0,4%). 

Tương tự, đa phần người bệnh hài lòng về khía cạnh 
khả năng đáp ứng, chỉ có dưới 10% không hài lòng. Cụ 
thể, có 10% không hài lòng về tiêu chí người bệnh được 
thông báo thời gian chờ nhận dịch vụ khám, tư vấn và 
chăm sóc; 8,5% không hài lòng về tiêu chí sự sẵn sàng 
giúp đỡ người bệnh; 8,1% về sự sẵn sàng nhanh chóng 
phục vụ, giờ làm việc của khoa Khám bệnh thuận tiện 

và bác sĩ, nhân viên tại khoa Khám bệnh luôn sẵn sàng 
giúp đỡ, đáp ứng yêu cầu chính đáng của người bệnh 
(0,4%). Về khía cạnh sự đảm bảo, đa phần người bệnh 
rất hài lòng về tiêu chí tôn trọng sự riêng tư của người 
bệnh (53,5%), hài lòng cao nhất về tiêu chí trình độ 
chuyên môn của bác sỹ, tay nghề kỹ thuật viên (84,6%) 
và không hài lòng nhiều nhất là về tiêu chí nhân viên y 
tế có kiến thức để giải đáp thắc mắc. Về khía cạnh sự 
cảm thông, người bệnh đánh giá rất hài lòng cao nhất về 
tiêu chí thái độ của nhân viên y tế (NVYT) đối xử với 
người bệnh tận tình chu đáo (23,5%), tỷ lệ hài lòng cao 
nhất về tiêu chí người bệnh dễ dàng gặp NVYT, trao đổi 
những khó khăn để được giải quyết (78,1%) và không 
hài lòng nhiều nhất là tiêu chí sự quan tâm chăm sóc, 
giải quyết khó khăn người bệnh (4,2%).

Bảng 2. Các yếu tố liên quan: lý do sử dụng dịch vụ

Kết quả 
đánh giá 

sự hài lòng 
chung Tổng OR (95% 

C.I) p

Không 
đạt Đạt

Lý do sử dụng dịch vụ

Khác 30 80 110

55,88  
(10,05 - 80,8)

< 
0,01

Tin 
tưởng 
vào 
bệnh 
viện

1 149 150

Số lần đã khám tại bệnh viện
Lần 
đầu 21 79 100

3,99  
(2,2 - 5,1)

< 
0.01Từ lần 

02 trở 
lên

10 150 160

Kết quả trên cho thấy có sự khác biệt có ý nghĩa thống 
kê về lý do sử dụng dịch vụ (p<0,01). Có sự khác biệt 
có ý nghĩa thống kê về số lần đã khám tại Bệnh viện 
(p<0,01) 

Kết quả đề án cho thấy, tỷ lệ hài lòng chung của người 
bệnh ngoại trú đạt khá cao chiếm 88,1%. 
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4.  THẢO LUẬN 

4.1 Sự hài lòng của người bệnh sử dụng dịch vụ 
khám chữa bệnh ngoại trú 

Tỷ lệ hài lòng chung của người bệnh ngoại trú tại khoa 
Khám bệnh, Bệnh viện Đa khoa tỉnh Tiền Giang năm 
2024 đạt khá cao chiếm 88,1%. Có sự khác biệt có ý 
nghĩa thống kê về đánh giá sự hài lòng chung lý do sử 
dụng dịch vụ giữa sự tin tưởng vào Bệnh viện và lý do 
khác (tổng tất cả các lý do khác); sự khác biệt có ý nghĩa 
thống kê về đánh giá sự hài lòng chung giữa số lần đã 
khám tại Bệnh viện lần đầu và từ 02 lần trở lên (p<0,01)

4.2. Một số giải pháp nâng cao sự hài lòng của người 
bệnh ngoại trú tại khoa Khám bệnh, Bệnh viện Đa 
khoa tỉnh Tiền Giang giai đoạn 2024-2026

* Giải pháp 1: Giải pháp cải thiện quy trình khám 
chữa bệnh

- Khâu tiếp nhận bệnh: Hướng tới sự chuyên nghiệp từ 
khâu đón tiếp người bệnh, ngay khi bước vào sảnh khu 
khám bệnh, người bệnh được nhân viên phòng Công 
tác xã hội chào đón, hướng dẫn tiếp cận với công nghệ 
lấy số khám bệnh tự động, đăng kí khám qua phần mềm 
quản lý Bệnh viện HSOFT, hướng dẫn thủ tục bảo hiểm, 
chuyển tuyến, khám chữa bệnh theo yêu cầu… Đối với 
các đối tượng là trẻ em, thương bệnh binh, người tàn 
tật, Bệnh viện cần bố trí khu vực ưu đón tiếp hỗ trợ thủ 
tục khám chữa bệnh nhanh gọn. Nhân viên phòng Công 
tác xã hội hướng dẫn được điều phối đưa bệnh nhân đến 
các phòng khám chuyên khoa. 

- Về sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều 
trị: Xây dựng quy trình, thủ tục hành chính (nhập viện, 
xuất viện, chuyển viện, chuyển khoa...) rõ ràng, công 
khai, thuận tiện. Được giải thích về tình trạng bệnh, 
phương pháp và thời gian dự kiến điều trị rõ ràng, đầy 
đủ. Người bệnh được tư vấn giáo dục sức khỏe.

- Về cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh: 
Xây dựng cơ sở y tế sáng – xanh – sạch – đẹp. Trong đó, 
“sự hài lòng” của người bệnh được coi là “đích đến”, 
động lực cạnh tranh về uy tín, thương hiệu, chất lượng 
dịch vụ y tế giữa các Bệnh viện lớn trong khu vực. 
Trang bị đầy đủ wifi cho người bệnh và người nhà người 
bệnh truy cập được internet không dây (wifi) ngay tại 
khoa khám. Phòng khám khang trang, sạch sẽ, có đầy 
đủ các thiết bị điều chỉnh nhiệt độ phù hợp như quạt, 
máy lạnh, hoặc đèn; yên tĩnh, bảo đảm an toàn, an ninh, 
trật tự, phòng ngừa trộm cắp, yên tâm khi đến khám 
bệnh. Nhà vệ sinh, nhà tắm thuận tiện, sạch sẽ, sử dụng 
tốt. Trang bị đầy đủ ghế ngồi chờ cho bệnh nhân. Trang 
bị đầy đủ các bảng chỉ dẫn, hướng dẫn người bệnh trong 
khoa khám bệnh.

- Hỗ trợ người bệnh: Đội ngũ phòng công tác xã hội 
tham gia vận chuyển những bệnh nhân đi lại khó khăn, 
người khuyết tật, người gia bằng xe lăn trong suốt quá 
trình khám bệnh và di chuyển... Huấn luyện qui tắc ứng 
cho đối tượng: bảo vệ, hộ lý, y công, nhân viên can-
tin, nhà giữ xe. Ứng dụng các phương pháp khám chữa 

bệnh tiên tiến, kỹ thuật cao, giúp nâng cao hiệu quả điều 
trị và rút ngắn thời gian nằm viện. Tăng cường công 
tác hướng dẫn, tư vấn cho người bệnh về thủ tục khám 
chữa bệnh, bảo hiểm y tế, chế độ ăn uống, nghỉ ngơi… 
Thiết lập đường dây nóng, hòm thư góp ý để tiếp nhận 
phản hồi của người bệnh, giải quyết kịp thời các vấn 
đề phát sinh. 

- Cải thiện quy trình cấp phát thuốc: Rút ngắn thời gian 
chờ đợi là yếu tố quan trọng hàng đầu. Thái độ phục vụ 
tận tâm, chu đáo của NVYT ảnh hưởng tích cực đến sự 
hài lòng của bệnh nhân. Khu vực cấp phát thuốc gọn 
gàng, sạch sẽ, tiện nghi tạo ấn tượng tốt cho bệnh nhân. 
Quy trình rõ ràng, minh bạch, dễ hiểu giúp bệnh nhân 
yên tâm và tin tưởng.

* Giải pháp 2: Nâng cao kỹ năng giao tiếp, năng lực 
chuyên môn của NVYT

Thực hiện “Đổi mới phong cách, thái độ phục vụ của 
cán bộ y tế hướng tới sự hài lòng của người bệnh”, thực 
hiện Quy tắc ứng xử gắn với học tập và làm theo tư 
tưởng, đạo đức, phong cách Hồ Chí Minh nhằm tạo sự 
chuyển biến, thay đổi nhận thức, phong cách, kỹ năng 
giao tiếp, ứng xử đối với người bệnh và nhân dân.

Duy trì thực hiện công khai niêm yết số điện thoại 
"đường dây nóng", hộp thư điện tử của đơn vị và cá nhân 
lãnh đạo theo Chỉ thị số 09/CT-BYT ngày 22/11/2013, 
đồng thời duy trì, củng cố hòm thư góp ý tại các đơn vị 
khám chữa bệnh.

Nâng cao kỹ năng giao tiếp của NVYT: tổ chức các 
khóa tập huấn thường xuyên về kỹ năng giao tiếp cho 
tất cả NVYT 02 lần/năm. Những khóa học này nên bao 
gồm các nội dung như quy tắc ứng xử, giao tiếp hiệu 
quả với bệnh nhân và thân nhân, và những tình huống 
giao tiếp thực tế điển hình trong môi trường y tế.

* Giải pháp 3: Giải pháp tạo môi trường thân thiện và 
thoải mái

Sự hài lòng của người bệnh không chỉ phụ thuộc vào 
chất lượng dịch vụ chuyên môn mà còn phụ thuộc 
vào môi trường khám chữa bệnh. Việc tạo ra một môi 
trường sạch sẽ, khang trang, thân thiện và thoải mái sẽ 
giúp người bệnh cảm thấy yên tâm và dễ chịu hơn. Bệnh 
viện Đa khoa tỉnh Tiền Giang cần xây dựng mô hình 
phủ xanh khuôn viên, hạn chế rác thải nhựa và tuân thủ 
quy trình phân loại rác. Những cây xanh không chỉ làm 
đẹp không gian mà còn giúp giảm căng thẳng cho bệnh 
nhân, từ đó nâng cao tinh thần và hiệu quả điều trị.

5.  KẾT LUẬN 

Đối tượng nghiên cứu có bảo hiểm y tế chiếm tỷ lệ cao 
nhất là 76,2%, chỉ có 23,8% là không có bảo hiểm y tế. 
Có 57,7% tin tưởng vào Bệnh viện, 17,3% chi phí chấp 
nhận được và không phải đi xa, lý do khác là 7,7% khi 
các đối tượng nghiên cứu được hỏi lý do sử dụng dịch 
vụ. Có đến 61,5% đối tượng nghiên cứu đã từ lần 02 
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trở lên khám và sử dụng dịch vụ tại khoa Khám bệnh, 
38,5% tỷ lệ đây là lần khám lần đầu

Có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê về đánh giá sự hài 
lòng chung lý do sử dụng dịch vụ giữa sự tin tưởng vào 
Bệnh viện và lý do khác (tổng tất cả các lý do khác); sự 
khác biệt có ý nghĩa thống kê về đánh giá sự hài lòng 
chung giữa số lần đã khám tại Bệnh viện lần đầu và từ 
02 lần trở lên (p<0,01). Tỷ lệ hài lòng chung của người 
bệnh đạt khá cao chiếm 88,1%.
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