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TÓM TẮT28 
Mục tiêu: Nghiên cứu đánh giá mức độ hài lòng 

của người bệnh khi đến khám tại khu Khám bệnh AB 
thuộc Khoa Khám bệnh đa khoa - Bệnh viện Trung 
ương Quân đội 108. Đối tượng và phương pháp 
nghiên cứu: Được thực hiện từ tháng 9 đến tháng 10 
năm 2024, khảo sát đã thu thập dữ liệu từ 303 người 
bệnh ngoại trú thông qua nền tảng Google Form bằng 
cách quét mã QR sau khi hoàn thành khám bệnh. 
Nghiên cứu tập trung vào các yếu tố như thời gian chờ 
đợi, chất lượng tư vấn bác sĩ, thái độ nhân viên y tế, 
và cơ sở vật chất. Kết quả nghiên cứu: Kết quả cho 
thấy mức độ hài lòng tổng thể của người bệnh là 
85,86%, trong đó năng lực chuyên môn của nhân viên 
y tế đạt 89,43% và thái độ giao tiếp đạt 88.11%. Tuy 
nhiên, thời gian chờ đợi làm và trả kết quả xét nghiệm 
cận lâm sàng vẫn còn là điểm yếu, với tỷ lệ hài lòng 
chỉ lần lượt là 63,03% và 61,05%. Kết luận: Nghiên 
cứu đã đánh giá mức độ hài lòng của người bệnh khi 
đến khám tại khu Khám bệnh AB thuộc Khoa Khám 
bệnh đa khoa - Bệnh viện Trung ương Quân đội 108. 
Kết quả cho thấy mức độ hài lòng tổng thể đạt 
85,86%, với đánh giá cao về năng lực chuyên môn 
(89,43%) và thái độ giao tiếp của nhân viên y tế 
(88,11%). Tuy nhiên, thời gian chờ đợi làm và trả kết 
quả xét nghiệm cận lâm sàng vẫn là vấn đề cần cải 
thiện, khi tỷ lệ hài lòng chỉ đạt 63,03% và 61,05%. Do 
đó, cần có các giải pháp nhằm tối ưu quy trình xét 
nghiệm, rút ngắn thời gian chờ đợi để nâng cao hơn 
nữa trải nghiệm của người bệnh. Từ khóa: Khảo sát 
hài lòng, Người bệnh ngoại trú, Chất lượng dịch vụ y tế 
 

SUMMARY 

SURVEY ON OUTPATIENT SATISFACTION 

AT THE AB CLINIC - DEPARTMENT OF 
GENERAL OUTPATIENT CLINIC – 108 

MILITARY CENTRAL HOSPITAL 
Objective: This study aims to evaluate patient 

satisfaction with healthcare services at the Outpatient 
Clinic AB, Department of General Outpatient Clinic, 
108 Military Central Hospital. Materials and 
Methods: The study was conducted from September 
to October 2024, utilizing a survey of 303 outpatients 
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who completed their consultations. Data collection was 
performed through a Google Form, accessed via a QR 
code scan upon completion of the medical visit. The 
study focused on key factors, including waiting time, 
physician consultation quality, healthcare staff 
attitude, and facility conditions. Results: The findings 
indicated an overall patient satisfaction rate of 
85.86%, with 89.43% satisfaction regarding the 
medical staff’s professional competence and 88.11% 
satisfaction with their communication skills. However, 
prolonged waiting times for laboratory testing and 
result retrieval remained notable concerns, with 
satisfaction rates of 63.03% and 61.05%, respectively. 
Conclusion: This study assessed patient satisfaction 
at the Outpatient Clinic AB, Department of General 
Outpatient Clinic, 108 Military Central Hospital. The 
results demonstrated a high overall satisfaction rate of 
85.86%, with particularly strong evaluations of 
healthcare professionals’ competence (89.43%) and 
communication skills (88.11%). However, delays in 
laboratory testing and result reporting were identified 
as key areas for improvement, given their lower 
satisfaction rates (63.03% and 61.05%). Therefore, 
strategic interventions are necessary to optimize the 
laboratory workflow, reduce waiting times, and 
enhance the overall patient experience. 

Keywords: Patient satisfaction survey, 
Outpatients, Healthcare service quality. 
 

I. ĐẶT VẤN ĐỀ 
Trong những năm gần đây, việc nâng cao 

chất lượng dịch vụ y tế và đảm bảo sự hài lòng 
của người bệnh đã trở thành một trong những 
mục tiêu quan trọng của các cơ sở y tế trên toàn 
thế giới. Mức độ hài lòng của người bệnh không 
chỉ phản ánh hiệu quả của hệ thống chăm sóc 
sức khỏe mà còn là thước đo quan trọng trong 
việc cải thiện các quy trình khám chữa bệnh và 
dịch vụ chăm sóc khách hàng1,2. Điều này đặc 
biệt quan trọng tại các bệnh viện lớn, nơi lượng 
người bệnh đến khám và điều trị ngày càng 
tăng, đặt ra thách thức về hiệu quả và chất 
lượng phục vụ. Tại Việt Nam, với sự gia tăng dân 
số và nhu cầu chăm sóc sức khỏe tăng cao, các 
bệnh viện, đặc biệt là các bệnh viện công, phải 
đối mặt với áp lực rất lớn trong việc cung cấp 
dịch vụ chất lượng cao3. Theo nhiều nghiên cứu, 
sự hài lòng của người bệnh có mối quan hệ chặt 
chẽ với nhiều yếu tố như cơ sở vật chất, thời 
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gian chờ đợi, thái độ của nhân viên y tế và kết 
quả điều trị4,5. Một số nghiên cứu tại các bệnh 
viện Việt Nam đã chỉ ra rằng yếu tố thời gian chờ 
đợi là một trong những yếu tố gây ra sự không 
hài lòng lớn nhất đối với người bệnh6,7. 

Khảo sát sự hài lòng của người bệnh là một 
công cụ hữu ích giúp Bệnh viện nắm bắt được 
những đánh giá, phản hồi từ phía người bệnh về 
các dịch vụ mà họ cung cấp. Qua đó, các cơ sở y 
tế có thể nhanh chóng phát hiện các vấn đề và 
tìm ra những biện pháp cải thiện8. Bệnh viện 
Trung ương Quân đội 108 trong những năm qua 
luôn chú trọng tới việc nâng cao chất lượng 
khám, chữa bệnh để mang lại sự hài lòng cao 
nhất của người bệnh. Khu Khám bệnh AB thuộc 
khoa Khám bệnh đa khoa là nơi khám chữa bệnh 
cho Bộ đội có quân hàm từ trung tá trở xuống 
đang công tác hoặc đã nghỉ hưu, và người bệnh 
đến tái khám sau điều trị tại Bệnh viện. Đây là 
nhóm người bệnh được lãnh đạo Bệnh viện xác 
định là đối tương A cần tập trung phục vụ tốt 
nhất. Chính vì vậy, việc khảo sát sự hài lòng của 
người bệnh đến khám tại Khu vực này có vai trò 
quan trọng để Bệnh viện liên tục tiến hành cải 
tiến chất lượng. Vì vậy, chúng tôi tiến hành 
nghiên cứu này với mục tiêu đánh giá mức độ 
hài lòng của người bệnh tại khu khám bệnh AB 
thông qua các yếu tố như thời gian chờ đợi, chất 
lượng tư vấn của bác sĩ, thái độ của nhân viên y 
tế và cơ sở vật chất tại Khu khám bệnh AB. 
Những kết quả từ nghiên cứu sẽ cung cấp thông 
tin hữu ích để đề xuất Bệnh viện điều chỉnh, cải 
thiện dịch vụ và nâng cao chất lượng chăm sóc y 
tế tại bệnh viện. 
 

II. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 
2.1. Đối tượng nghiên cứu. Đối tượng của 

nghiên cứu là các người bệnh đến khám tại khu 
khám bệnh AB trong khoảng thời gian từ tháng 9 
đến tháng 10 năm 2024. Các tiêu chí lựa chọn 
đối tượng bao gồm: Người bệnh có đủ năng lực 
hành vi và đồng ý tham gia khảo sát; Người 
bệnh đã hoàn thành quy trình khám bệnh tại khu 
khám bệnh AB; Tuổi ≥ 18 tuổi, không phân biệt 
giới tính, hoặc lý do khám bệnh. Tiêu chí loại trừ 
bao gồm: Người bệnh không đủ năng lực hành vi 
hoặc không có khả năng tự điền khảo sát, chẳng 
hạn như những người mắc các vấn đề về tâm lý 
hoặc thể chất nghiêm trọng; Người bệnh không 
đồng ý tham gia khảo sát hoặc không cung cấp 
đủ thông tin cần thiết; Người bệnh dưới 18 tuổi; 
Người bệnh không hoàn tất quy trình khám bệnh 
tại khu khám bệnh AB; Người bệnh gặp khó 
khăn kỹ thuật, chẳng hạn như không thể truy 
cập vào Google Form hoặc không có thiết bị phù 

hợp để hoàn thành khảo sát. 
2.2. Thiết kế, cỡ mẫu nghiên cứu. 

Nghiên cứu được thực hiện dưới hình thức mô tả 
cắt ngang, sử dụng phương pháp khảo sát trực 
tuyến qua nền tảng Google Form. Người bệnh 
được yêu cầu quét mã QR code để truy cập 
phiếu khảo sát ngay sau khi hoàn tất quá trình 
khám bệnh. Phương pháp này đảm bảo tính tiện 
lợi, giảm thiểu thời gian chờ đợi và dễ dàng thu 
thập dữ liệu. 

Cỡ mẫu nghiên cứu là 300 người bệnh dựa 
theo Quyết định số 3869/QĐ-BYT ngày 
28/8/2019 của Bộ Y tế9. Trong nghiên cứu này 
chúng tôi thu thập được 303 người bệnh. 

2.3. Phương pháp thu thập dữ liệu 
• Công cụ khảo sát: Phiếu khảo sát được 

thiết kế trên Google Form với 11 câu hỏi đánh 
giá về các tiêu chí khác nhau của dịch vụ y tế tại 
khu khám bệnh AB. Các câu hỏi bao gồm các tiêu 
chí như hướng dẫn chỉ đường, thời gian chờ đợi, 
thái độ của nhân viên y tế và cơ sở vật chất dựa 
trên phiếu khảo sát sự hài lòng của người bệnh 
đến khám ngoại trú của Bộ Y tế. Phiếu khảo sát 
sử dụng thang điểm Likert từ 1 (rất không hài 
lòng) đến 5 (rất hài lòng) cho mỗi tiêu chí. 

• Quy trình khảo sát: Sau khi hoàn tất 
khám bệnh, người bệnh được giới thiệu về 
nghiên cứu và hướng dẫn quét mã QR code để 
truy cập vào phiếu khảo sát trên Google Form. 
Họ có thể hoàn thành khảo sát trực tiếp trên 
điện thoại di động, và mất từ 5 đến 10 phút để 
hoàn tất. Phương pháp này giúp giảm thiểu sự 
tiếp xúc vật lý và tạo sự tiện lợi cho người bệnh. 

2.4. Phương pháp phân tích dữ liệu. Dữ 
liệu từ Google Form được tự động tổng hợp và 
xuất ra định dạng bảng tính (Excel/CSV). Sau đó, 
dữ liệu được nhập vào phần mềm thống kê SPSS 
(phiên bản 22.0) để phân tích. Các thống kê mô 
tả như tần suất, tỷ lệ phần trăm, trung bình và 
độ lệch chuẩn được sử dụng để mô tả dữ liệu 
khảo sát. 

2.5. Đạo đức nghiên cứu. Nghiên cứu 
tuân thủ các quy định về đạo đức trong nghiên 
cứu y tế. Tất cả người bệnh tham gia khảo sát 
đều được giải thích rõ về mục đích của nghiên 
cứu và quyền lợi của họ. Thông tin cá nhân của 
người bệnh được giữ bảo mật, và họ có thể từ 
chối tham gia mà không ảnh hưởng đến quyền 
lợi khám chữa bệnh. Nghiên cứu được thực hiện 
theo kế hoạch số 6021/KH-BV ngày 17 tháng 09 
năm 2024 của Bệnh viện TWQĐ 108. 
 

III. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 
3.1. Đặc điểm đối tượng khảo sát 
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Biểu đồ 1: Phân bố giới tính của đối tượng 

tham gia khảo sát 
Nhận xét: Số người bệnh tham gia khảo sát 

là nam giới 56,4%, nữ giới là 43,6%. 
Bảng 1: Độ tuổi của đối tượng tham gia 

khảo sát 
Độ tuổi Số lượng % 

≤ 20 10 3,3 
21 – 40 98 32,3 
41 – 60 105 34,7 
≥ 60 90 29,7 
Tổng 303 100 

Nhận xét: Người tham gia khảo sát có độ 
tuổi chủ yếu từ 21 – 60 tuổi chiếm 67%  

3.2. Sự hài lòng của người bệnh theo 
từng tiêu chí 

 
Biểu đồ 2: Những tiêu chí có mức độ hài 

lòng của người bệnh dưới 80% 
Nhận xét: Biều đồ 1 cho thấy các tiêu chí 

có tỷ lệ hài lòng dưới 80%, nổi bật là thời gian 
chờ nhận kết quả và thời gian chờ làm xét 
nghiệm, đều dưới 65%. Điều này chỉ ra rằng các 
quy trình liên quan đến xét nghiệm là những 
điểm yếu chính cần được cải thiện để nâng cao 
sự hài lòng của người bệnh. 

Bảng 2: Những tiêu chí có sự hài lòng 
của người bệnh trên 80% 

Tiêu chí Tỷ lệ hài lòng (%) 
Năng lực chuyên môn 89,43 
Thái độ nhân viên y tế 88.11 

Thái độ nhân viên phục vụ 87.45 
Đối xử công bằng 87.45 

Kết quả khám bệnh 85.8 

Nhận xét: Bảng 2 cho biết năng lực chuyên 
môn và thái độ nhân viên Bệnh viện đang làm 
việc tại Khu Khám bệnh AB ở mức độ tốt, với tất 
cả các tiêu chí đều có tỷ lệ hài lòng trên 85%, 
cho thấy mức độ cam kết về chất lượng dịch vụ 
y tế tốt tại Bệnh viện. 
 

IV. BÀN LUẬN 
Kết quả nghiên cứu, cho thấy mức độ hài 

lòng tổng thể của người bệnh tại khu khám bệnh 
AB là tương đối cao, đặc biệt là về năng lực 
chuyên môn và thái độ của nhân viên y tế. Theo 
Parasuraman và cộng sự1, sự hài lòng của người 
bệnh phụ thuộc vào nhiều yếu tố bao gồm chất 
lượng dịch vụ, thời gian chờ đợi và sự kết nối với 
nhân viên y tế. Về đặc điểm nhân khẩu học, 
nghiên cứu cho thấy tỷ lệ nam giới tham gia 
khảo sát chiếm 56,4%, nữ giới chiếm 43,6% 
(biểu đồ 1), với phần lớn người tham gia thuộc 
nhóm tuổi 21 – 60 độ tuổi lao động chiếm 67% 
(bảng 1). Điều này được lý giải vì khu khám 
bệnh AB là chủ yếu giành cho đối tượng Quân có 
quân hàm từ trung tá trở xuống, bên cạnh đó lao 
động thường có yêu cầu cao hơn về tốc độ và 
hiệu quả của dịch vụ y tế. 

4.1. Thái độ và năng lực của nhân viên 
y tế. Kết quả khảo sát cho thấy tỷ lệ hài lòng về 
thái độ của nhân viên y tế ở mức cao (bảng 2), 
đạt 88,11% (mức 4 và 5) và năng lực chuyên 
môn của bác sĩ và điều dưỡng đạt mức 89,43%. 
Thái độ của nhân viên y tế ảnh hưởng trực tiếp 
đến trải nghiệm của người bệnh và được xác 
định là yếu tố quan trọng trong việc nâng cao sự 
hài lòng. Nhiều nghiên cứu2, 10 đã chỉ ra rằng 
chất lượng chăm sóc không chỉ dựa trên các kỹ 
năng chuyên môn mà còn phụ thuộc vào cách 
mà dịch vụ được cung cấp. Sự thân thiện và khả 
năng giao tiếp tốt của nhân viên y tế giúp người 
bệnh cảm thấy an tâm hơn trong quá trình khám 
bệnh và chữa bệnh. 

4.2. Thời gian chờ đợi. Từ kết quả nghiên 
cứu cho thấy, thời gian chờ đợi bao gồm đợi 
được bác sĩ khám bệnh, đợi làm xét nghiệm, đợi 
kết quả là những yếu tố cần cải thiện để nâng 
cao hơn nữa sự hài lòng của người bệnh khi trải 
nghiệm dịch vụ khám chữa bệnh tại Bệnh viện. 
Chỉ có 63,03% người bệnh hài lòng về thời gian 
chờ làm xét nghiệm và 61,05% hài lòng về thời 
gian chờ nhận kết quả (Biểu đồ 1). Nguyên nhân 
làm cho người bệnh phải chờ đợi lâu là sự quá 
tải của xét nghiệm chẩn đoán hình ảnh như siêu 
âm, cắt lớp vi tính….mặc dù người bệnh đến 
khám tại khu vực này đã có quy trình với phiếu 
khám ưu tiên, nhưng năng lực phụ vụ đáp ứng 
của các khoa chẩn đoán hình ảnh chưa đáp kịp 
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nhu cầu của người bệnh. Bên cạnh đó chưa áp 
dụng công nghệ thông tin trong việc phân luồng, 
phân số, hẹn giời, ngày chụp…. Các kết quả này 
cho thấy cần có những biện pháp cải thiện nhằm 
giảm thời gian chờ đợi, vì thời gian chờ đợi quá 
lâu là một trong những yếu tố chính gây ra sự 
không hài lòng ở người bệnh trong quá trình 
khám chữa bệnh. Chính vì vậy, việc cải thiện làm 
giảm thời gian chờ đợi của người bệnh ở bất kỳ 
khâu nào trong quy trình khám chữa bệnh cũng 
làm tăng sự hài lòng của người bệnh để người 
bệnh quyết đinh quay trở lại hoặc giới thiệu 
người khác đến Bệnh viện. Bên cạnh đó, cải 
thiện quy trình xét nghiệm và trả kết quả sớm 
không chỉ giúp giảm bớt sự khó chịu của người 
bệnh mà còn nâng cao hiệu quả làm việc của 
Bệnh viện. Theo các tác giải thì giải pháp trước 
mắt cần đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông 
tin trong xếp số, hẹn giờ chụp cho người bệnh 
ngay khi bác sĩ chỉ định, về lâu dài cần bổ sung 
nhân lực cho các khoa chẩn đoán hình ảnh đồng 
thời kiểm soát chặt chẽ việc chỉ định đúng, hợp 
lý của bác sĩ. 

4.3. Cơ sở vật chất. Đánh giá về cơ sở vật 
chất, đặc biệt là về nhà vệ sinh, cho thấy tỷ lệ 
hài lòng tương đối cao với 79,2% người bệnh 
cho biết họ hài lòng. Điều này phù hợp với các 
tiêu chuẩn quốc tế, nơi các bệnh viện cần đảm 
bảo môi trường sạch sẽ và an toàn cho người 
bệnh. Tuy nhiên, vẫn có khoảng 20% người 
bệnh đánh giá ở mức trung bình hoặc dưới trung 
bình, điều này cho thấy cần cải thiện hơn nữa 
trong việc duy trì chất lượng cơ sở vật chất. 

4.4. Đánh giá tổng thể. Kết quả cho thấy 
85,8% người bệnh cho biết kết quả khám bệnh 
đã đáp ứng được nguyện vọng của họ, phản ánh 
mức độ hài lòng chung rất cao về dịch vụ y tế. 
Tuy nhiên, vẫn cần chú trọng cải thiện những 
khía cạnh như giảm thời gian chờ đợi khám, làm 
xét nghiệm và trả kết quả xét nghiệm để nâng 
cao trải nghiệm của người bệnh. Theo Oliver, sự 
hài lòng của khách hàng là yếu tố quan trọng 
trong việc xây dựng lòng tin và giữ chân khách 
hàng. Qua khảo sát cho thấy có đến 75,6% 
người bệnh khẳng định họ sẽ quay lại hoặc giới 
thiệu người khác đến Bệnh viện là minh chứng 
rõ ràng cho uy tín của Bệnh viện về cung cấp 
dịch vụ y tế. 
 

V. KẾT LUẬN 
Nghiên cứu này, cho thấy mức độ hài lòng 

của người bệnh tại khu khám bệnh AB là tương 
đối cao, đặc biệt về năng lực chuyên môn và thái 
độ của nhân viên y tế. Tuy nhiên, một số yếu tố 

như thời gian chờ đợi làm và nhận kết quả xét 
nghiệm cần được cải thiện. Đa số người bệnh 
cảm thấy kết quả khám bệnh đã đáp ứng 
nguyện vọng của họ và sẵn sàng quay lại hoặc 
giới thiệu bệnh viện cho người khác. Việc cải tiến 
quy trình xét nghiệm và nâng cấp cơ sở vật chất 
sẽ giúp nâng cao trải nghiệm người bệnh. Nhìn 
chung, bệnh viện đã cung cấp dịch vụ y tế chất 
lượng nhưng vẫn cần tiếp tục cải thiện ở một số 
vấn đề đặc biệt là thời gian chờ làm xét nghiệm 
và trả kết quả xét nghiệm. 
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