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ABSTRACT

Background: The satisfaction survey of health workers helps the hospital’s Board of Directors 
understand their thoughts and aspirations, thereby building and adjusting the appropriate quality 
policies and building their loyalty and enthusiasm for the hospital.

Objectives: Describe the satisfaction of health workers with the quality of medical examination and 
treatment services at district hospitals.

Methods: Cross-sectional survey, quantitative research.

Results: This study collected information from 300 health workers in six districts of the hospital in 
Thanh Hoa province through questionnaires. The results showed that health workers’ quality and 
satisfaction rates were relatively high, with scores and rates respectively (3.63 - 4.18 points) and 
(73% - 83.6%).
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TÓM TẮT

Đặt vấn đề: Khảo sát sự hài lòng của nhân viên y tế là một trong những công cụ giúp Ban Giám đốc 
bệnh viện hiểu được tâm tư, nguyện vọng của họ, từ đó xây dựng, điều chỉnh chính sách chất lượng 
phù hợp, tạo dựng lòng trung thành, nhiệt huyết của họ đối với bệnh viện.

Mục tiêu: Mô tả mức độ hài lòng của nhân viên y tế đối với chính sách chất lượng tại các bệnh viện 
tuyến huyện.

Phương pháp: Điều tra cắt ngang, nghiên cứu định lượng.

Kết quả: Nghiên cứu thu thập thông tin từ 300 nhân viên y tế tại 6 bệnh viện tuyến huyện, tỉnh Thanh 
Hóa thông qua phỏng vấn bằng phiếu. Kết quả cho thấy, điểm chất lượng và tỷ lệ hài lòng của nhân 
viên y tế đạt mức khá cao, với mức điểm và tỷ lệ tương ứng là (3,63 – 4,18 điểm) và (73%-83,6%).

Từ khóa: Sự hài lòng, Chính sách chất lượng, nhân viên y tế.

1. ĐẶT VẤN ĐỀ

Nguồn nhân lực là tài sản quý giá nhất của mỗi tổ chức, 
sự thành công hay thất bại của tổ chức phụ thuộc phần 
lớn từ hiệu quả hoạt động của đội ngũ này. Tại các cơ 
sở y tế nói chung, bệnh viện nói riêng, vai trò của nhân 
viên y tế đặc biệt quan trọng, chỉ cần một thiếu sót/sai 
sót nhỏ của nhân viên y tế (NVYT) trong quá trình thực 
hiện công việc có thể dẫn đến hậu quả nghiêm trọng, do 

vậy các bệnh viện cần có những chính sách đầu tư, đãi 
ngộ phù hợp nhằm đem lại sự hài lòng cho NVYT, giúp 
họ có động lực khi làm việc, góp phần nâng cao chất 
lượng cung cấp dịch vụ khám, chữa bệnh.

 Thanh Hoá là một tỉnh lớn của khu vực Bắc Trung 
Bộ, có diện tích lớn thứ năm và dân số đông thứ ba 
trong cả nước. Do diện tích rộng, địa hình chia cắt, 
mật độ dân số phân bố không đồng đều giữa các 
huyện, xã trong toàn tỉnh; xa các cơ sở khám chữa 
bệnh (KCB) tuyến trung ương, tuyến tỉnh, chất lượng 
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KCB tại bệnh viện tuyến huyện chưa đáp ứng được 
nhu cầu của người dân; các cơ sở y tế ngoài công lập, 
nhất là các bệnh viện tư chưa nhiều và chưa đủ mạnh, 
nên vai trò của y tế tuyến huyện là vô cùng quan trọng. 
Vì vậy, nâng cao mức độ hài lòng của NVYT để cải 
thiện chất lượng dịch vụ y tế tuyến huyện là yêu cầu 
cấp thiết của ngành Y tế Thanh Hoá.

Trên cơ sở phân tích đó, chúng tôi tiến hành thực 
hiện đề tài: “Sự hài lòng của nhân viên y tế đối 
với chính sách chất lượng tại các bệnh viện tuyến 
huyện, tỉnh Thanh Hóa, giai đoạn 2020-2021” với 
mục tiêu như sau:

1. Mô tả mức độ hài lòng của nhân viên y tế tại các 
bệnh viện tuyến huyện đối với bốn nhóm tiêu chí chính 
sách chất lượng

2. Mô tả mức độ hài lòng chung của nhân viên y tế tại 
các bệnh viện tuyến huyện đối với chính sách chất lượng.

2. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN 
CỨU

2.1. Đối tượng, địa điểm, thời gian nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu: Nhân viên y tế làm việc tại các 
bệnh viện tuyến huyện.

- Địa điểm nghiên cứu: 6 bệnh viện huyện thuộc tỉnh 
Thanh Hóa, bao gồm huyện Quảng Xương, Thạch 
Thành, Nghi Sơn, Hà Trung, Triệu Sơn, Ngọc Lặc.

- Thời gian nghiên cứu: 2020-2021

2.2. Thiết kế nghiên cứu

Nghiên cứu mô tả cắt ngang có phân tích, nghiên cứu 
định lượng 

2.3. Cỡ mẫu và cách chọn mẫu

- Áp dụng công thức tính cỡ mẫu:

n = Z2
(1-α/2)

p(1- p)
d2

n: Cỡ mẫu tối thiểu cần thiết.

Z2
1-α/2: Hệ số tin cậy = 1,96 với α=0,05.

p: Tỷ lệ ước lượng trong các nghiên cứu tương ứng đã 

công bố (p = 0,589) [2]

d: Là sai số mong muốn hoặc sai số cho phép (d=0,06).

- Cỡ mẫu tối thiểu là 259 người. Để dự phòng mất mẫu, 
bỏ cuộc và từ chối nghiên cứu chúng tôi tính thêm 15% 
nên cỡ mẫu cần khảo sát là 297 người, làm tròn thành 
300 người

- Cỡ mẫu thực tế nghiên cứu: 300

- Cách chọn mẫu:Chọn mẫu nhiều giai đoạn

+ Bước 1: Chọn ngẫu nhiên 6 bệnh viện huyện trong 
tổng số 24 huyện của tỉnh Thanh Hóa

+ Bước 2: Tại mỗi bệnh viện, chọn mẫu thuận tiện đến 
khi đủ cỡ mẫu nghiên cứu.

2.4. Phương pháp thu thập số liệu

Phiếu phỏng vấn dành cho nhân viên y tế: Bộ câu hỏi 
khảo sát về chính sách chất lượng với 4 tiêu chí như 
sau: Chính sách Quản lý nâng cao chất lượng bệnh viện 
huyện; Chính sách Đãi ngộ của bệnh viện huyện; Chính 
sách Đào tạo, nâng cao kiến thức, kỹ năng NVYT; Điều 
kiện làm việc và được đo lường bằng thang đo Likert 
về mức độ hài lòng của người bệnh, người nhà người 
bệnh đối với từng câu hỏi với thang điểm từ 1 điểm 
đến 5 điểm: (1 điểm-Rất không đồng ý; 2 điểm-Không 
đồng ý; 3 điểm-Bình thường; 4 điểm-Đồng ý; 5 điểm-
Rất đồng ý) [7].

2.5. Xử lý và phân tích số liệu

- Số liệu sau khi thu thập sẽ được làm sạch, sau đó mã 
hoá và nhập bằng phần mềm Epi Data 3.1, sau đó xử lý 
thống kê bằng phần mềm STATA 13.1.

- Phân tích mô tả (tỷ lệ phần trăm, trung bình, độ lệch 
chuẩn) được sử dụng để mô tả sự hài lòng của nhân viên 
y tế đối với chính sách chất lượng tại bệnh viện.

2.6. Tiêu chí đánh giá sử dụng trong nghiên cứu

- Xếp loại mức độ hài lòng dựa trên điểm trung bình hài 
lòng theo cách tính của Anderson [6]:

- Ta có, giá trị khoảng cách = (maximum – minimum)/n 
= (5-1)/5 = 0,8.

- Mức điểm trung bình (ĐTB), tỷ lệ % tương ứng và 
mức hài lòng như sau:
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Điểm trung bình Tỷ lệ % tương ứng Mức hài lòng

1,00 – 1,80 <36% Rất không hài lòng

1,81 – 2,60 36,2-52,0%, Không hài lòng

2,61 – 3,40 52,2-68,0%, Bình thường

3,41 – 4,20 68,2-84,0%, Hài lòng

4,21 – 5,00 84,2-100,0%, Rất hài lòng

- Nhân viên y tế được phân loại vào nhóm hài lòng 
về chính sách chất lượng KCB với số ĐTB ≥ 3,41 và 
nhóm chưa hài lòng với số ĐTB < 3,41.

- Cách tính ĐTB theo các công thức sau:

1. Tính điểm trung bình theo từng câu hỏi (ĐTBCH) với 
n NVYT:

ĐTBCH  =  

di : điểm thứ i của từng câu hỏi; nj: NVYT thứ j (j=1-n)

2. Tính điểm trung bình chung (TBC) với m câu hỏi:

TBC = 

DTBi: điểm trung bình của câu hỏi thứ i

3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU

3.1. Đối với tiêu chí “Chính sách Quản lý nâng cao 
chất lượng bệnh viện huyện” 

Bảng 3.1: Điểm trung bình chất lượng và tỷ lệ hài lòng đối với tiêu chí “Chính sách Quản lý nâng cao
chất lượng bệnh viện huyện”

Nội dung (n=300) Trung bình Độ lệch chuẩn Tỷ lệ hài lòng %

NVYT được tập huấn các kiến thức về nâng cao chất lượng dịch vụ 
KCB và tham gia khảo sát, đánh giá định kỳ về hiệu quả chất lượng 
dịch vụ KCB của bệnh viện huyện.

4,01 0,78 82,0

Chính sách truyền thông trong bệnh viện (truyền thông về chất 
lượng BV, truyền thông giáo dục, tư vấn y tế, truyền thông nâng cao 
hình ảnh BV)

4,12 0,79 82,4

Chính sách đào tạo nâng cao chất lượng chuyên môn và y đức cho 
NVYT 4,08 0,74 81,6

Xây dựng kế hoạch cải tiến chất lượng bệnh viện huyện tổng thể và 
hàng năm 4,03 0,79 80,6

Kết quả bảng 3.1 cho thấy, chính sách chất lượng tại 
6 bệnh viện tuyến huyện đều được triển khai khá tốt, 
điểm trung bình chất lượng đạt trên 4 điểm và tỷ lệ hài 
lòng của NVYT đối với tiêu chí “Chính sách Quản lý 

nâng cao chất lượng bệnh viện huyện” đạt trên 80%.

3.2. Đối với tiêu chí “Chính sách đãi ngộ của bệnh 
viện huyện”
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Bảng 3.2: Điểm trung bình chất lượng và tỷ lệ hài lòng đối với tiêu chí 
“Chính sách đãi ngộ của bệnh viện huyện”

Nội dung (n=300) Trung bình Độ lệch chuẩn Tỷ lệ hài lòng %

NVYT được bảo đảm chính sách tiền lương, chế độ đãi ngộ công 
bằng 3,76 0,76 75,2

NVYT được biết lộ trình, kế hoạch xây dựng bệnh viện huyện và 
nguồn nhân lực một cách công khai, minh bạch 3,55 0,72 71,0

Sức khỏe, đời sống tinh thần của NVYT được quan tâm và cải thiện 3,63 0,71 72,6

Bảng 3.3: Điểm trung bình chất lượng và tỷ lệ hài lòng đối với tiêu chí “Chính sách Đào tạo, nâng cao kiến thức, kỹ năng”

Nội dung (n=300) Trung bình Độ lệch chuẩn Tỷ lệ hài lòng %

NVYT được đào tạo và phát triển kỹ năng nghề 4,04 0,65 80,8

Được nâng cao kỹ năng ứng xử, giao tiếp, y đức 4,23 0,69 84,6

Bệnh viện duy trì và phát triển bền vững chất lượng nguồn nhân lực 4,26 0,68 85,2

Bảng 3.4: Điểm trung bình chất lượng và tỷ lệ hài lòng đối với tiêu chí “Điều kiện làm việc”

Nội dung (n=300) Trung bình Độ lệch chuẩn Tỷ lệ hài lòng %

Tình trạng nhà cửa, buồng khám, vệ sinh của BV 3,63 0,67 72,6

TTB KCB sẵn có, đầy đủ, chất lượng phục vụ công tác KCB 3,76 0,68 75,2

An ninh, trật tự của bệnh viện huyện đảm bảo, an toàn về điện và 
cháy nổ 3,98 0,65 79,6

Kết quả khảo sát 300 NVYT thuộc 6 bệnh viện huyện 
tỉnh Thanh Hoá cho thấy, các chính sách đãi ngộ của 
BV được đánh giá ở mức chất lượng khá, điểm trung 

bình đạt trên 3,5/5 điểm, tỷ lệ hài lòng đạt trên 70%. 
3.3. Đối với tiêu chí “Chính sách Đào tạo, nâng cao 
kiến thức, kỹ năng”

Điểm trung bình chất lượng và sự hài lòng của NVYT 
đối với tiêu chí “Chính sách Đào tạo, nâng cao kiến 
thức, kỹ năng” đạt yêu cầu với mức điểm từ 4,04 – 

4,26/5 điểm. Tỷ lệ hài lòng đạt trên 80%.

3.4. Đối với Tiêu chí “Điều kiện làm việc”

Điểm trung bình và tỷ lệ hài lòng của NVYT đối với 
tiêu chí “Điều kiện làm việc” tại 6 bệnh viện tuyến 
huyến chưa cao, trong đó tiểu mục “Tình trạng nhà cửa, 

buồng khám, vệ sinh của BV” có mức điểm và tỷ lệ hài 
lòng thấp nhất (3,63/5 điểm và 72,6%).
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Kết quả tại Biểu đồ 3.2 cho thấy, tiêu chí “Chính sách 
Đãi ngộ của bệnh viện huyện” đạt mức điểm chất lượng 
và tỷ lệ hài lòng thấp nhất (3,63 điểm và 73%), cao nhất 
là tiêu chí “Chính sách Đào tạo nâng cao kiến thức, kỹ 
năng” có mức điểm chất lượng và tỷ lệ hài lòng của 
NVYT tương ứng là (4,18 điểm và 83,6%).

5. BÀN LUẬN

Sự hài lòng của nhân viên, người lao động tại nơi làm 
việc đã được nhiều tác giả/nhóm tác giả nghiên cứu và 
đề cập ở nhiều lĩnh vực khác nhau như y tế, giáo dục, 
ngân hàng, doanh nghiệp,... Kết quả nghiên cứu cho 
thấy, mặc dù các nghiên công bố các kết quả ở mức 
độ khác nhau, tuy nhiên có một số nhân tố chung ảnh 
hưởng đến mức độ hài lòng của nhân viên, người lao 
động như: Tiền lương, thưởng, môi trường làm việc, 
mối quan hệ với đồng nghiệp, sự thăng tiến trong công 
việc. Thiết kế nghiên cứu được sử dụng đa phần là 
nghiên cứu mô tả cắt ngang, định lượng kết hợp định 
tính, thang đo mức độ Liker và phân tích mô tả, phân 
tích nhân tố khám phá (EFA).

Kế thừa các kết quả nghiên cứu trước đó, trong nghiên 
cứu này công cụ thu thập và phân tích số liệu đã được 
tác giả vận dụng, điều chỉnh để phù hợp với mục tiêu, 
địa bàn nghiên cứu. Kết quả nghiên cứu cho thấy, các 
bệnh viện tuyến huyện của tỉnh Thanh Hóa đã thực hiện 
tốt công tác Đào tạo nâng cao năng lực cho NVYT, xây 
dựng và ban hành một số chính sách về quản lý nâng 
cao chất lượng bệnh viện, do vậy, mức độ hài lòng của 
NVYT đối với nhóm tiêu chí về chính sách chất lượng 
khá cao (trên 80%), tương đồng với một số nghiên cứu 
đã công bố [1], [2], [3], kết quả nghiên cứu này cao hơn 
kết quả một số nghiên cứu khác như: Nghiên cứu của 
Trần Xuân Bách và cộng sự (41,8%) [8], nghiên cứu 
của Lê Trí Khải và cộng sự (62,9%) [9]. 

Hai nhóm tiêu chí có mức độ hài lòng chưa cao là điều 
kiện làm việc và chính sách đãi ngộ cho NVYT với tỷ lệ 

hài lòng tương ứng là 75,8% và 73,0%, vì vậy các bệnh 
viện cần tiếp tục đầu tư, cải thiện  môi trường làm việc 
(trang thiết bị, cơ sở vật chất, an ninh, an toàn cháy nổ 
trong bệnh viện) và chính sách đãi ngộ cho NVYT (tiền 
lương, thưởng, đời sống vật chất, tinh thần). 

Một trong những hạn chế của nghiên cứu này là chưa 
phân tích các yếu tố liên quan, do đó chưa khuyến nghị 
được các giải pháp cụ thể nhằm nâng cao mức độ hài 
lòng của NVYT. Kết quả của nghiên cứu là cơ sở để đề 
xuất các nghiên cứu tiếp theo.

5. KẾT LUẬN

Điểm chất lượng và tỷ lệ hài lòng của nhân viên y tế 
đối với chính sách chất lượng (Quản lý chất lượng bệnh 
viện huyện, Chính sách đãi ngộ, Chính sách đào tạo 
nâng cao năng lực, Điều kiện làm việc) tại 6 bệnh viện 
tuyến huyện, tỉnh Thanh Hóa đạt mức khá cao, điểm 
trung bình các tiêu chí (3,63 – 4,18 điểm), tỷ lệ hài lòng 
đạt (3%-83,6%).
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Công tác quản lý nâng cao chất lượng BV huyện 4,06 0,77 81,2

Chính sách đãi ngộ của bệnh viện huyện 3,63 0,73 73,0

Kiến thức, kỹ năng 4,18 0,68 83,6

Điều kiện làm việc 3,79 0,67 75,8



46

D.V. Dung et al. / Vietnam Journal of Community Medicine, Vol 64, No 1 (2023) 40-46

[4]   Bộ Y tế, Thông tư số 37/2016/TT-BYT hướng 
dẫn chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu 
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