
18

CHUYÊN MỤC

KINH TẾ HỌC - XÃ HỘI HỌC - GIÁO DỤC HỌC

SỰ HÀI LÒNG VỀ DỊCH VỤ KHÁM CHỮA BỆNH
(Trường hợp bệnh nhân ngoại trú tại bệnh viện

đa khoa ở Thành phố Hồ Chí Minh)

HOÀNG THỊ NGỌC *

NGUYỄN ĐỨC CHIỆN**

Chất lượng dịch vụ khám chữa bệnh là nhân tố quan trọng tác động nhiều đến sự
hài lòng của bệnh nhân. Từ khảo sát 200 bệnh nhân ngoại trú (phỏng vấn trực tiếp
10 người), độ tuổi 18 - 60 tuổi (năm 2019) đến khám chữa bệnh tại Bệnh viện Đa
khoa khu vực Hóc Môn (TPHCM), bài viết phân tích sự hài lòng của bệnh nhân đối
với chất lượng dịch vụ khám chữa bệnh; trên cơ sơ đó khuyến nghị thêm về chất
lượng dịch vụ như: tăng cường đổi mới cơ sơ vật chất phục vụ khám chữa bệnh; cải
thiện hơn nữa thái độ ứng xử của nhân viên y tế tại bệnh viện: xây dựng quy trình
khám bệnh công khai tại bệnh viện và trên trang web cũng như qua các kênh mà
người dân dễ dàng tiếp cận để nâng cao sự hài lòng của bệnh nhân.

Từ khóa: dich vu kham chưa bênh, bênh nhân ngoai tru, Bênh viên Đa khoa Hoc Môn
Nhận bài ngày: 09/02/2025; đưa vào biên tập: 12/02/2025; phản biện: 11/3/2025; duyệt
đăng: 12/4/2025

1. DẪN NHẬP
Bênh viên Đa khoa Khu vưc Hoc
Môn(1) là bênh viên đa khoa cưa ngo
phía tây bắc cua TPHCM, là bênh viên
xếp hang II trưc thuộc Sở Y tế TPHCM,
co chức năng tiếp nhận điều tri cho
người bênh tai đia phương và cac khu
vưc lân cận. Bênh viên Đa khoa Khu
vưc Hoc Môn lấy sư hài lòng cua bênh

nhân là muc đích chính cua hoat động
quản lý chất lượng bênh viên. Hoat
động nâng cao chất lượng hướng tới
sư hài lòng bênh nhân cua bênh viên
được thưc hiên xuyên suốt, tiến hành
thường xuyên, liên tuc và đi vào ổn
đinh dưa trên cơ sở phap luật, khoa
học, đap ứng nhu cầu thưc tiễn nhằm
thỏa mãn mong đợi cua bênh nhân và
thân nhân bênh nhân. Trên thưc tế,
kham chưa bênh tai cac cơ sở y tế và
Bênh viên Đa khoa Khu vưc Hoc Môn
ngày càng được nâng cao.

* Bênh viên Đa khoa Khu vưc Hoc Môn.
** Viên Xã hội học và Tâm lý học, Viên Hàn
lâm Khoa học xã hội Viêt Nam.
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Nhằm gop phần tiếp tuc nâng cao hơn
chất lượng dich vu kham chưa bênh
tai Bênh viên Bênh viên Đa khoa Khu
vưc Hoc Môn (TPHCM), dưa trên dư
liêu khảo sat thưc tế, bài viết tìm hiểu
sư hài lòng về dich vu kham chưa
bênh cua bênh nhân ngoai tru và
khuyến nghi một số giải phap.

2. TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU
Thưc tế cho thấy, sư hài lòng cua
bênh nhân co sư ảnh hưởng trưc tiếp
đến sư lưa chọn dich vu kham chưa
bênh cua họ và sư canh tranh giưa
cac bênh viên, cac cơ sở cung cấp
dich vu y tế.
Co nhiều nhà nghiên cứu trong và
ngoài nước quan tâm đến chu đề
đanh gia sư hài lòng cua bênh nhân
đối với chất lượng kham chưa bênh.
Trong nước, luận an Sự hài lòng của
bệnh nhân về khám, chữa bệnh tại 3
bệnh viện đa khoa hạng I thuộc Sơ Y
tế TPHCM và hiệu quả một số biện
pháp can thiệp (2010 - 2012) cua Lê
Thanh Chiến (2015) xac đinh tỷ lê
bênh nhân hài lòng chung về kham
chưa bênh cua bênh viên là 95,2%.
Nhưng yếu tố chính ảnh hưởng đến
sư không hài lòng cua bênh nhân tai 3
bênh viên này là cơ sở vật chất; thu
tuc hành chính; điều dưỡng chăm soc.
Trong đo, sư hài lòng cua bênh nhân
phu thuộc chu yếu vào điều dưỡng
chăm soc.
Nghiên cứu ảnh hương của các nhân
tố đến sự hài lòng của bệnh nhân đối
với dịch vụ khám chữa bệnh tại bệnh
viện Hoàn Mỹ thành phố Đà Nẵng
năm 2013 cua Đặng Hồng Anh (2013)

đã chỉ ra cac yếu tố dich vu tai bênh
viên được bênh nhân kha hài lòng
như: thời gian chờ đợi kham chưa
bênh nhanh chong; kết quả kham
chưa bênh được gưi trả theo đung
thời gian; cac khoản phí, lê phí kham
chưa bênh luôn được công khai đầy
đu và phù hợp. Nghiên cứu cua nhom
tac giả Nguyễn Thi Hồng Thu, Nguyễn
Thi Hoa, Pham Đình Đat và Nguyễn
Thi Huyền Trang (2016) tai khoa
Kham bênh Bênh viên Tim Hà Nội cho
thấy, tỷ lê bênh nhân hài lòng với chất
lượng tổng thể và hiêu quả cua dich
vu tai bênh viên lần lượt là 95% và
95,3%. Nghiên cứu cũng đã chỉ ra số
lần đến kham cua bênh nhân co mối
tương quan thuận với mức độ hài lòng
về thời gian chờ tiếp cận dich vu.

Kết quả nghiên cứu cua Trần Văn Thế
(2017) về một số yếu tố ảnh hưởng
đến sư hài lòng cua bênh nhân đến
kham và điều tri ngoai tru tai khoa
Kham bênh Bênh viên Đa khoa Trà
Cu thì tỷ lê hài lòng về thời gian tiếp
cận dich vu chăm soc sức khỏe là
61,22% với bênh nhân co bảo hiểm y
tế và 54,82% với bênh nhân không co
bảo hiểm y tế; tỷ lê hài lòng về giao
tiếp, tương tac với nhân viên y tế cua
bênh viên là 58,65%; tỷ lê hài lòng về
giao tiếp và tương tac với bac sĩ là
57,75%; tỷ lê hài lòng về cơ sở vật
chất trang thiết bi, dung cu y tế là
63,25%; sư hài lòng cua bênh nhân
đối với kết quả điều tri là 56%; tỷ lê
hài lòng chung cua bênh nhân đến
kham chưa bênh ngoai tru đat tỷ lê
80,15%.
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Nghiên cứu cua nhom tac giả Pham
Trí Dũng, Lê Thi Thu Hà, Bùi Thi Thu
Hương và Lý Thi Ngọc Trinh (2009)
tai khoa Kham bênh cua ba bênh viên:
Đa khoa Thanh Miên (tỉnh Hải Dương),
Đa khoa Tiên Du (tỉnh Bắc Ninh) và
Điều dưỡng và phuc hồi chức năng
(tỉnh Đồng Thap) cho thấy, hai khía
canh co điểm trung bình thấp nhất là
khía canh đảm bảo và tin tưởng, hai
khía canh này phản anh trình độ
chuyên môn cua nhân viên y tế, khả
năng thưc hiên dich vu kham chưa
bênh tai bênh viên.

Qua cac nghiên cứu cho thấy, để cải
thiên chất lượng dich vu kham chưa
bênh cần quan tâm đến ý kiến cua
bênh nhân. Nhưng yếu tố chính ảnh
hưởng đến sư không hài lòng cua
bênh nhân tai bênh viên thường là: cơ
sở vật chất; thu tuc hành chính; điều
dưỡng chăm soc, trình độ chuyên
môn cua nhân viên y tế, khả năng
thưc hiên dich vu kham chưa bênh tai
bênh viên.

3. CƠ SỞ LÝ LUẬN VÀ PHƯƠNG
PHÁP NGHIÊN CỨU
3.1. Cơ sở lý luận
3.1.1. Một số khái niệm
Theo quy đinh tai Khoản 1 Điều 2 Luật
Kham bênh, chưa bênh: “Kham bênh là
viêc hỏi bênh, khai thac tiền sư bênh,
thăm kham thưc thể, khi cần thiết thì
chỉ đinh làm xét nghiêm cận lâm sàng,
thăm dò chức năng để chẩn đoan và
chỉ đinh phương phap điều tri phù hợp
đã được công nhận”.
Tai Khoản 2 Điều 2 Luật Kham bênh,
chưa bênh quy đinh: “Chưa bênh là

viêc sư dung phương phap chuyên
môn kỹ thuật đã được công nhận và
thuốc đã được phép lưu hành để cấp
cứu, điều tri, chăm soc, phuc hồi chức
năng cho người bênh”.

Chất lượng dịch vụ khám, chữa bệnh:
Kham chưa bênh là loai hình dich vu
đòi hỏi an toàn, hiêu quả, công bằng
và phat triển; lấy bênh nhân làm trung
tâm. Chất lượng dich vu kham chưa
bênh bao gồm chất lượng kỹ thuật và
chất lượng chức năng. Trong đo, chất
lượng kỹ thuật liên quan đến kỹ thuật,
chuyên môn; chất lượng chức năng
liên quan đến chất lượng dich vu.

Bệnh nhân ngoại trú: Cac trường hợp
điều tri ngoai tru: Tai Điều 57 Luật
Kham bênh, chưa bênh quy đinh:
“Bênh nhân không cần điều tri nội tru.
Bênh nhân sau khi đã điều tri nội tru
ổn đinh nhưng phải theo doi và điều tri
tiếp sau khi ra khỏi cơ sở kham bênh,
chưa bênh”.

Sự hài lòng: Theo Fitzpatrick (1993),
sư hài lòng cua bênh nhân là một
phần quan trọng và được chấp nhận
rộng rãi như một thước đo về hiêu
quả chăm soc. Sư hài lòng cua bênh
nhân là thai độ cua họ về nhưng kinh
nghiêm chăm soc sức khỏe. Sư hài
lòng cua bênh nhân xuất phat từ quan
điểm tư nhiên trong đo nhấn manh
nhiều đến cảm xuc hơn là khía canh
hưu hình. Đanh gia cac phản ứng liên
quan đến cảm xuc cua người bênh là
phương phap để nhận biết sư hài lòng
cua họ, phản ứng liên quan đến cảm
xuc chính là phản anh cua người bênh
đối với dich vu y tế. Denis Dohert
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(2003) cho rằng sư hài lòng cua bênh
nhân là thai độ cua họ về một trải
nghiêm chăm soc sức khỏe. Co thể
thấy, nhưng kinh nghiêm, trải nghiêm
cua bênh nhân về chăm soc sức khỏe
đong vai trò rất lớn trong viêc quyết
đinh sư hài lòng cua họ.

3.1.2. Tiêu chí đánh giá sự hài lòng
của người bệnh
Tiêu chí cua WHO và nhưng tiêu chí
được ap dung trong nghiên cứu về sư
hài lòng cua bênh nhân đã công bố
trên y văn cua thế giới cho thấy co cac
tiêu chí cơ bản thường được sư dung
khi đanh gia sư hài lòng cua bênh
nhân dưa trên 4 vấn đề sau:

(1) Sư hài lòng cua bênh nhân khi tiếp
cận dich vu, bênh nhân được nhận
cac dich vu chấp nhận được về thời
gian như: Lich hẹn, thời gian chờ, gia
cả phù hợp thu nhập, thu tuc thanh
toan nhanh chong.

(2) Sư hài lòng cua bênh nhân khi
giao tiếp, tương tac với nhân viên y tế.
Bênh nhân được nhân viên y tế thăm
kham, điều tri, chăm soc, thông tin và
tư vấn với thai độ hòa nhã, thân thiên,
bênh nhân được cảm thông và được
nhân viên y tế sẵn sàng giup đỡ.

(3) Sư hài lòng cua bênh nhân về cơ
sở ha tầng, trang thiết bi y tế, dung cu
y khoa mà bênh nhân được sư dung
hay được hưởng.

(4) Sư hài lòng cua bênh nhân đối với
kết quả kham, phat hiên và chưa bênh
cho họ.

Tham khảo cac tiêu chí trên, dưa trên
nhưng hướng dẫn cu thể trong công

tac quản lý kham bênh cua Bộ Y tế,
nghiên cứu này đưa ra cac tiêu chí
đanh gia theo 5 vấn đề sau:

(1) Sư hài lòng cua bênh nhân về sư
thuận tiên trong kham chưa bênh:
Bênh nhân cảm thấy hài lòng về cac
bảng hướng dẫn - chỉ dẫn, sư di
chuyển thuận tiên khi đi kham, chưa
bênh, cach bố trí cac điểm kham hợp
lý, viêc giải quyết cac thu tuc hành
chính nhanh chong, kip thời.

(2) Sư hài lòng cua bênh nhân về chi
phí kham chưa bênh: Bênh nhân hài
lòng về chi phí kham chưa bênh và
cac chi phí xét nghiêm,siêu âm,Xquang,
chi phí cùng chi trả bảo hiểm y tế.

(3) Sư hài lòng cua người bênh về
thời gian chờ đợi kham chưa bênh:
Bênh nhân cảm thấy hài lòng về thời
gian chờ đợi đăng ký kham bênh,
đong tiền viên phí, chờ Bac sĩ thăm
kham, thưc hiên cac xét nghiêm, siêu
âm, X Quang, trả kết quả xét nghiêm,
X Quang, gặp lai bac sĩ kham ban đầu.

(4) Sư hài lòng cua bênh nhân về cơ
sở vật chất và trang thiết bi y tế: Sư
hài lòng cua bênh nhân đối với cơ sở
ha tầng, trang thiết bi, dung cu y khoa
mà bênh nhân được sư dung.

(5) Sư hài lòng cua bênh nhân về thai
độ ứng xư, hướng dẫn cua nhân viên
y tế ở cac bộ phận liên quan đến hoat
động kham chưa bênh: tai quầy
hướng dẫn, tai khoa kham bênh, tai
nơi thu viên phí, tai phòng xét nghiêm,
siêu âm, X Quang.

3.2. Phương pháp nghiên cứu và
mẫu khảo sát
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Nghiên cứu điều tra thu thập số liêu
trên đia bàn nghiên cứu bằng cach
phỏng vấn trưc tiếp bằng bản hỏi.

Mẫu khảo sat được chọn theo
phương phap chọn mẫu thuận tiên với
số lượng mẫu đai diên là 200 bênh
nhân ngoai tru độ tuổi từ 18 đến 60
tuổi cua Bênh viên Đa khoa Khu vưc
Hoc Môn. Mẫu lấy ở khu vưc Khoa
kham bênh cua bênh viên từ thang 4
đến thang 6 năm 2019.
Đa số bênh nhân ngoai tru được chọn
khảo sat co trình độ học vấn thấp,
44,5% co trình độ trung học cơ sở,
40% là trung học phổ thông, trung cấp
và đai học chiếm tỷ lê rất thấp; tỷ lê co
sư dung bảo hiểm y tế là 98%, điều
này chứng tỏ đa số người đến kham
chưa bênh co sư quan tâm và đầu tư
cho vấn đề sức khỏe ca nhân; 57,5%,
bênh nhân nư quan tâm đến chất
lượng dich vu kham chưa bênh tai
bênh viên, trong khi nam bênh nhân là
42,5%.

Bênh nhân ngoai tru được khảo sat
chu yếu là mắc cac bênh cấp tính
(chiếm 45,5%) và cac bênh mãn tính

(chiếm 54,5%), không co bênh nhân
mắc bênh hiểm nghèo (0%). Đồng
thời, họ chu yếu là người dân sinh
sống, làm viêc trên đia bàn huyên Hoc
Môn (chiếm 89,5%), người thuộc cac
vùng lân cận huyên Hoc Môn chiếm
11,5%.
Để co thêm thông tin, nghiên cứu
cũng tiến hành cac quan sat thưc tế
tai khu vưc bênh nhân ngoai tru đang
kham chưa bênh với cac công cu hỗ
trợ để thu thập thông tin, ghi nhận
thông tin (như chup ảnh) về cac qua
trình kham chưa bênh cua bênh nhân
tai đây.

Ngoài ra, nghiên cứu còn phân tích
cac tài liêu về xã hội học y tế, tài liêu
cua Đảng và Nhà nước về vấn đề y tế,
cac bao cao cua ngành y tế, đặc biêt
tai TPHCM và Bênh viên Đa khoa Khu
vưc Hoc Môn.

4. MỨC ĐỘ HÀI LÒNG VỀ DỊCH VỤ
KHÁM CHỮA BỆNH CỦA BỆNH
NHÂN NGOẠI TRÚ
4.1. Sự thuận tiện trong khám chữa
bệnh
Về khả năng tiếp cận

Hình 1. Mức độ hài lòng về khả năng tiếp cận dich vu kham chưa bênh

Nguồn: Cac tac giả, xư lý từ dư liêu khảo sat năm 2019.
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Về khả năng tiếp cận cac thông tin,
biển bao, sơ đồ,… tai bênh viên, phần
lớn bênh nhân hài lòng, đanh gia tốt
về cach tiếp cận thông tin mà bênh
viên đưa ra, dễ hiểu, dễ nắm bắt và
phù hợp cho đa số đối tượng đến
kham chưa bênh. Tuy nhiên, viêc tìm
hiểu cac thông tin và đăng ký kham
qua điên thoai, trang tin điên tư cua
bênh viên (website) chưa đap ứng
được yêu cầu cua đa số bênh nhân,
86% người được hỏi hài lòng với điều
này chỉ với mức độ bình thường,
12,5% ý kiến không hài lòng.

Thông tin, thủ tục khám bệnh, điều
trị
Nhìn chung cac thông tin, thu tuc
kham bênh, điều tri tai bênh viên được
phần lớn người được hỏi (trên 90%)
đanh gia hài lòng/tốt. Tuy nhiên, về
vấn đề tiếp đon, hướng dẫn người
bênh làm cac thu tuc niềm nở, tận tình
co đến 15% chưa hài lòng (trung bình)
và co 2% đanh gia là kém, không hài
lòng. Bên canh đo, viêc xếp hàng theo
thứ tư để làm thu tuc, đăng ký cũng co
tỷ lê chưa hài lòng (trung bình) là
9,5% và đanh gia kém (không hài lòng)
là 1%.

Hình 2. Mức độ hài lòng về thông tin, thu tuc kham bênh, điều tri

Nguồn: Cac tac giả, xư lý từ dư liêu khảo sat năm 2019.

Qua thưc tế quan sat cho thấy, nhiều
bênh nhân không xếp hàng theo thứ
tư để làm thu tuc đăng ký, nộp tiền,
kham bênh, xét nghiêm. Mặc dù bênh
viên co hê thống gọi số thứ tư tư động
nhưng vẫn còn hiên tượng chen lấn,
tập trung gây ach tắc tai cac điểm
đăng ký, từ đo gây nên tâm lý ức chế,

kho chiu dẫn đến không hài lòng cua
nhiều bênh nhân.
4.2. Thời gian chờ khám chữa bệnh
Thời gian chờ trong qua trình kham
chưa bênh tai bênh viên được đa số
bênh nhân đanh gia ở mức hài lòng
(tốt), với phần lớn thời gian chờ ở cac
khâu kham chưa bênh đat tỷ lê hài
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lòng trên 80%. Tuy nhiên, muc thời
gian chờ được bac sĩ kham và tư vấn
co tới 14% người được hỏi chưa thật
sư hài lòng và co tới 8% bênh nhân
không hài lòng.

Đồng thời, quan sat tai đia bàn nghiên
cứu ghi nhận, bênh nhân phải mất
thời gian kha lâu để chờ làm thu tuc
đăng ký kham bênh, đặc biêt là đăng
ký kham với bảo hiểm y tế tai bênh
viên. Để kip thời gian, một số bênh

nhân co mặt tai bênh viên từ rất sớm,
khoảng hơn 5 giờ sang để được lấy
số thứ tư, chờ đến 6 giờ 30 phut đăng
ký kham bảo hiểm y tế. Nhiều bênh
nhân không xếp hàng theo thứ tư
hoặc ngồi tai khu chờ để đợi đến số
đã gây nên tình trang ùn tắc tai cac
khâu làm thu tuc, dẫn đến sư phiền hà
cho nhiều bênh nhân khac, đây cũng
là lý do từ chính một số bênh nhân
làm tăng sư không hài lòng ở cac
bênh nhân ngoai tru.

Hình 3. Mức độ hài lòng về thời gian chờ đợi kham chưa bênh

Nguồn: Cac tac giả, xư lý từ dư liêu khảo sat năm 2019.

4.3.Cơ sở vật chất, trang thiết bị y tế
Cơ sở vật chất, trang thiết bi y tế nhìn
chung đảm bảo sư hài lòng cua đa số
bênh nhân ngoai tru tai bênh viên, với
tỷ lê đanh gia hài lòng bình quân cua
cac nội dung trên 90%. Trong số đo,
hai vấn đề đang quan tâm là nhà vê

sinh bênh viên với đanh gia kém/
không hài lòng là 3%, đanh gia ở mức
trung bình chiếm 7%; môi trường,
khuôn viên bênh viên cũng ở mức
đanh gia tương tư. Đây là hai vấn đề
đang quan tâm trong nhom cơ sở vật
chất, trang thiết bi y tế bênh viên.
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Hình 4. Mức độ hài lòng về cơ sở vật chất, trang thiết bi y tế

Nguồn: Cac tac giả, xư lý từ dư liêu khảo sat năm 2019.

Bênh viên Đa khoa Khu vưc Hoc
Môn được thành lập dưa trên viêc tai
cấu truc Trung tâm Y tế huyên theo
Quyết đinh số 98/2007/QĐ-UBND
TPHCM ban hành ngày 26/7/2007.
Vào thời điểm khảo sat từ quan sat
thưc tế cho thấy, so với cac bênh viên
huyên lân cận như bênh viên Quận
12, Bênh viên Đa khoa Khu vưc Cu
Chi thì Bênh viên Đa khoa Khu vưc
Hoc Môn co cơ sở vật chất cũ hơn.
Bênh viên thường ngập nước vào
mùa mưa do nằm ở vùng thấp, ảnh
hưởng đến hoat động kham chưa
bênh, gây kho khăn cho bênh nhân và
cả bênh viên.

4.4. Thái độ ứng xử của nhân viên y
tế
Nhìn chung, thai độ giao tiếp ứng xư
cua nhân viên y tế đap ứng sư hài
lòng cua bênh nhân ngoai tru, với
mức độ hài lòng bình quân trên 85%.
Tuy nhiên, vẫn còn một tỷ lê bênh
nhân chưa hài lòng với thai độ giao
tiếp ứng xư cua nhân viên y tế, 13,5%
người trả lời “bình thường” đối với bac
sĩ, điều dưỡng; đối với nhân viên
phuc vu tỷ lê này là 14,5%. Đồng thời,
đội ngũ nhân viên phuc vu (hộ lý, bảo
vê, kế toan,…) co tỷ lê người trả lời
đanh gia không hài lòng cao nhất
(1,5%).
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Hình 5. Mức độ hài lòng về thai độ ứng xư cua nhân viên y tế

Nguồn: Cac tac giả, xư lý từ dư liêu khảo sat năm 2019.

Theo lý thuyết vai trò, nhân viên y tế
giư vai trò là người cung cấp dich vu
kham chưa bênh, co vai trò chưa
đung bênh, đu bênh và đối xư với
bênh nhân theo đung chuẩn mưc quy
đinh tai Luật Kham chưa bênh. Do co
bộ phận nhỏ nhân viên y tế cua Bênh

viên Đa khoa Khu vưc Hoc Môn
trong cach giao tiếp, ứng xư, chưa
đap ứng được kỳ vọng cua bênh
nhân nên dẫn đến sư không hài lòng
cua bênh nhân.

4.5. Chi phí khám chữa bệnh

Hình 6. Mức độ hài lòng về chi phí kham chưa bênh

Nguồn: Cac tac giả, xư lý từ dư liêu khảo sat năm 2019.
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Gia dich vu là yếu tố co vai trò quan
trọng để dich vu cua bênh viên co
thể tiếp cận sư dung cho số đông
cộng đồng và tao ra sư tương ứng
giưa chi phí – hiêu quả trong qua trình
cung cấp dich vu kham chưa bênh.
Trên thưc tế, Bênh viên Đa khoa Khu
vưc Hoc Môn là bênh viên công, co
mức gia thu dich vu dưa trên quy đinh
cua ngành y tế, do đo vấn đề công
khai, ro ràng và thông tin đến với bênh
nhân về gia dich vu y tế.

Qua kết quả nghiên cứu cho thấy, đa
số bênh nhân ngoai tru hài lòng về gia
cả dich vu y tế tai bênh viên, chiếm
đến 89,5%; và gia dich vu được niêm
yết ro ràng, công khai, mức hài lòng
chiếm đa số với 96,5%.

Khả năng quay lại của bệnh nhân
ngoại trú
Kết quả cung cấp dich vu kham chưa
bênh ngoai tru noi chung cua Bênh

viên Đa khoa Khu vưc Hoc Môn được
đanh gia ở mức độ hài lòng kha cao,
khoảng trên 90%, tỷ lê không hài lòng
thấp (0,5%). Kết quả nghiên cứu cho
thấy, bênh nhân kha hài lòng với
nhưng dich vu kham sức khỏe mà
bênh viên mang lai.

Với kết quả trên, số người được hỏi
muốn quay lai kham chưa bênh tai
đây đat tỷ lê kha cao, đến 98,5%,
trong đo tỷ lê chắc chắn sẽ quay lai là
38% và tỷ lê co thể sẽ quay lai là
60,5%. Bên canh đo, bênh viên vẫn
chưa đap ứng được yêu cầu, mong
muốn cua một bộ phận ít bênh nhân,
khiến họ không muốn quay lai sư
dung dich vu tai bênh viên (1,5%).

Trên thưc tế, đa số bênh nhân ngoai
tru được hỏi đã từng kham chưa bênh
tai bênh viên và tiếp tuc quay lai để
điều tri bênh ở đây.

Hình 7. Mức độ hài lòng về kết quả cung cấp dich vu kham chưa bênh

Nguồn: Cac tac giả, xư lý từ dư liêu khảo sat năm 2019.
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Hình 8. Tỷ lê co ý đinh quay lai kham chưa bênh cua bênh nhân ngoai tru

Nguồn: Cac tac giả, xư lý từ dư liêu khảo sat năm 2019.

Co thể nhận thấy, bênh nhân co tỷ lê
hài lòng cao về dich vu kham chưa
bênh tai Bênh viên Đa khoa Khu vưc
Hoc Môn. Theo lý thuyết sư lưa chọn
hợp lý, điều này co nghĩa là bênh
nhân hài lòng về dich vu kham chưa
bênh tai bênh viên và sau khi so sanh
với cac dich vu tai cac bênh viên khac,
họ đanh gia dich vu kham chưa bênh
cua nơi này phù hợp với nhu cầu, khả
năng chi trả và thuận lợi về viêc đi lai
cua mình.

Nghiên cứu cho thấy co mối tương
quan giưa cac đặc trưng cua bênh
nhân với sư hài lòng về dich vu kham
chưa bênh. Bênh nhân co trình độ
thấp co sư hài lòng về dich vu kham
chưa bênh cao hơn so với bênh nhân
co trình độ đai học, cao đẳng, cu thể
kết quả nghiên cứu cho thấy tỷ lê
bênh nhân co trình độ trung học cơ sở,
trung học phổ thông, trung cấp chuyên
nghiêp, đai học co tỷ lê hài lòng về
dich vu kham chưa bênh lần lượt là:

44,5%; 40%; 1,5%; 0,5%; 8%. Bênh
nhân nư co tỷ lê hài lòng cao (57,5%)
về dich vu kham chưa bênh cao hơn
với bênh nhân nam (42,5).

5. KẾT LUẬN VÀ KHUYẾN NGHỊ
Phần lớn bênh nhân kham chưa bênh
ngoai tru tai Bênh viên Đa khoa Khu
vưc Hoc Môn đều co tỷ lê hài lòng cao
đối với dich vu kham chưa bênh ngoai
tru cua bênh viên, trong đo cao nhất là
hài lòng với nhom thông tin, thu tuc
kham bênh và điều tri tai bênh viên,
tiếp đến là mức hài lòng với cơ sở vật
chất, trang thiết bi y tế phuc vu cho
dich vu kham chưa bênh ngoai tru.
Trong nhom cơ sở vật chất, bênh
nhân hài lòng cao về viêc bố trí, sắp
xếp cac phòng chờ kham bênh đảm
bảo sư riêng tư, thoải mai cho bênh
nhân trong luc chờ đợi.

Nhom thời gian chờ kham chưa bênh
co tỷ lê hài lòng thấp nhất so với cac
nhom khac qua khảo sat. Trong đo,
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thời gian chờ được bac sĩ kham co tỷ
lê hài lòng thấp hơn thời gian cho cac
vấn đề còn lai.

Để nâng cao sư hài lòng về dich vu
kham chưa bênh cua bênh nhân ngoai
tru, một số khuyến nghi về giải phap
nhằm nâng cao chất lượng dich vu
kham chưa bênh phù hợp với nhu cầu
ngày càng cao cua bênh nhân ngoai
tru tai Bênh viên là:

(i) Đẩy manh công tac kiểm tra giam
sat, cải cach thu tuc hành chính, tăng

cường nhân lưc đặc biêt là bac sĩ co
chuyên môn nghiêp vu cao nhằm đảm
bảo hoat động kham chưa bênh cho
bênh nhân.

(ii) Thưc hiên giao duc y đức, kỹ năng
giao tiếp, kỹ năng chăm soc bênh
nhân cho nhân viên y tế trong Bênh
viên.

(iii) Tăng cường bảo vê an ninh, trật
tư tai bênh viên. 

CHÚ THÍCH
(1) Bênh viên Đa khoa Khu vưc Hoc Môn là bênh viên duy nhất tai huyên Hoc Môn trưc thuộc
Sở Y tế TPHCM, với 612 nhân viên, làm viêc tai 32 phòng, khoa chuyên môn; trung bình
mỗi ngày, tiếp nhận khoảng trên 1.700 lượt bênh nhân ngoai tru kham chưa bênh. Năm
2018 Thu tướng Chính phu ra Quyết đinh phê duyêt dư an Xây dưng mới Bênh viên Đa
khoa Khu vưc Hoc Môn. Năm 2021 công trình khởi công xây dưng, dư kiến năm 2025 đưa
vào sư dung.
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