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VNC trung bình giảm rõ rệt từ 73,2% (trước điều 
trị) xuống còn 36,7% sau 1 tháng điều trị. Sự 
khác biệt mức độ VNC của nhóm điều trị tại thời 
điểm sau điều trị 1 tháng so với trước điều trị có 
ý nghĩa thống kê (p<0,001). Ở nhóm chứng, 
mức độ VNC giảm không đáng kể, trước điều trị 
VNC trung bình là là 70,0% và sau 1 tháng là 
66,7%. Sự khác biệt về mức độ VNC của nhóm 
chứng tại thời điểm ban đầu và sau 1 tháng 
không có ý nghĩa thống kê (p > 0,05).  

Nghiên cứu của Nguyễn Bích Vân (2016) cho 
thấy ở nhóm điều trị, số BN không VNC tăng từ 0 
lên 26 sau 3 tháng và lên 33 (86,8%) sau 6 
tháng. Ngược lại, VNC trung bình và nặng ban 
đầu hai nhóm bằng nhau là 41 BN, sau 6 tháng, 
nhóm chứng còn 33 BN (89,9%). Nhóm điều trị 
chỉ còn lại 5 BN (13,2%). Nhóm chứng, số BN 
không VNC tăng từ 0 lên 5 (13,2%) sau 6 tháng 
điều trị. Sự khác biệt với p=0,001 [7]. 
 

V. KẾT LUẬN 
Hiệu quả điều trị viêm nha chu mạn tính 

không phẫu thuật trên bệnh nhân viêm khớp 
dạng thấp cho thấy sự cải thiện tốt hơn các chỉ 
số lâm sàng viêm nha chu so với nhóm chứng. 
Sự khác biệt các chỉ số lâm sàng viêm nha chu: 
PlI, BOP, PD, CAL có ý nghĩa thống kê tại các 
thời điểm sau điều trị 1 tháng. Chỉ số PlI, BOP 
giảm mạnh sau 1 tháng và 3 tháng điều trị. Chỉ 
số PD, CAL giảm sau 1 tháng và 3 tháng điều trị. 
Mức độ VNC trung bình giảm rõ rệt sau 1 tháng 

điều trị. 
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TÓM TẮT30 
Mở đầu: Việc cung cấp chất lượng chăm sóc sức 

khỏe hiệu quả và lấy bệnh nhân làm trung tâm là điều 
quan trọng hàng đầu, bao gồm khách hàng bên trong 
và khách hàng bên ngoài được xem là một xu hướng 
mang lại lợi ích cho hệ thống y tế. Đánh giá sự hài 
lòng của khách hàng bên trong là nhân viên y tế khi 
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sử dụng dịch vụ tại Khoa Xét nghiệm Bệnh viện Đại 
học Y Dược TP.HCM là câu hỏi cần được nghiên cứu. 
Mục tiêu: Đánh giá mức độ hài lòng của khách hàng 
là nhân viên y tế đối với dịch vụ xét nghiệm tại Bệnh 
viện Đại học Y Dược TP.HCM trên các tiêu chí: chất 
lượng, thời gian chờ đợi, quy trình quản lý, nhân viên 
phòng xét nghiệm. Đối tượng và phương pháp: 
Nghiên cứu mô tả cắt ngang hàng loạt ca, đánh giá 
bằng phiếu khảo sát được tiến hành tại Khoa Xét 
Nghiệm – Bệnh viện Đại học Y Dược Thành phố Hồ 
Chí Minh từ 01/2021 đến 12/2021. Kết quả: Khảo sát 
385 lượt khách hàng bên trong là nhân viên y tế, ghi 
nhận sự hài lòng các dịch vụ xét nghiệm tổng thể năm 
2021 là 93,7%. Trong đó ghi nhận tỷ lệ hài lòng về 
chất lượng kết quả xét nghiệm là 91,3%; về thời gian 
trả kết quả là 78,2%; về quy cách quản lý mẫu là 
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77,6%; về nhân viên phòng xét nghiệm là 90,5%. Kết 
luận: Tỷ lệ hài lòng của nhóm khách hàng bên trong 
đối với các dịch vụ của khoa Xét nghiệm – Bệnh viện 
Đại học Y dược đều tăng so với năm 2020. Áp dụng các 
tiêu chuẩn tại tại khoa xét nghiệm đều phù hợp với thực 
tiễn mà mang lại sự hài lòng cho người sử dụng.  

Từ khóa: dịch vụ xét nghiệm, hài lòng khách hàng 
 

SUMMARY 
ASSESSMENT OF MEDICAL STAFFS 

SATISFACTION OF THE QUALITY OF 

TESTING SERVICES AT UNIVERSITY 

MEDICAL CENTER  IN HO CHI MINH CITY 
Background: Providing effective and patient-

centered quality care is of prime importance, including 
internal and external customers is seen as a beneficial 
trend for the healthcare system economic. Evaluating 
internal customer satisfaction for services at the 
Laboratory Department of University of Medical Center 
Ho Chi Minh City is a question that needs to be 
researched. Objective: Assess the satisfaction level of 
medical staff customers with testing services at 
University of Medical Center Ho Chi Minh City on the 
following criteria: quality of results, waiting time, 
management process, laboratory staffs. Materials 
and method: A cross-sectional descriptive study of a 
series of cases, assessed by questionnaires, was 
conducted at the Laboratory Department – University 
of Medical Center Ho Chi Minh City from 01/2021 to 
12/2021. Results: Survey of 385 internal customers 
who are medical staff, the overall satisfaction of 
testing services in 2021 is 93,7%. In which, the 
satisfaction rate on the quality of test results is 91.3%; 
about time to return results is 78,2%; sample 
management specification is 77,6%; laboratory staff is 
90,5%. Conclusion: The satisfaction rate of the 
internal customer group for the services of the 
Laboratory Department - University of Medical Centre 
Ho Chi Minh City has increased compared to 2020. 
Applying the standards at the laboratory bring 
satisfaction to customer. 

Keywords: testing service, customer satisfaction 
 

I. ĐẶT VẤN ĐỀ 
Cung cấp các dịch vụ phù hợp với mong 

muốn và nhu cầu của bệnh nhân là trọng tâm 
của một hệ thống chăm sóc sức khỏe toàn diện 
mà trong đó, bệnh nhân đóng vai trò như “nhân 
chứng chuyên môn” thể hiện các quan điểm, 
đánh giá của họ cho quá trình được chăm sóc và 
điều trị sức khỏe [1;3]. Đo lường sự hài lòng của 
bệnh nhân đã trở thành một phần không thể 
thiếu trong các chiến lược quản lý bệnh viện 
nhằm đảm bảo và công nhận chất lượng ở hầu 
hết các quốc gia [5]. Một trong những cách hiện 
đại nhất để điều tra chất lượng chăm sóc là đo 
lường ý kiến khách hàng bên trong với tư cách là 
người sử dụng dịch vụ. Việc đánh giá sự hài lòng 
của khách hàng bên trong như một chỉ số đánh 
giá rất quan trọng vì nó giúp hiểu được mong đợi 

của họ với tư cách là khách hàng và xác định 
nhu cầu và mong đợi của hệ thống y tế [6]. Điển 
hình là nghiên cứu đánh giá nhu cầu của các bác 
sĩ lâm sàng, điều dưỡng, cán bộ quản lý, nhân 
viên y tế và ghi nhận phản hồi của họ đối với 
nhà cung cấp dịch vụ chăm sóc [7]. Tại Việt 
Nam, đánh giá này được thực hiện định kỳ hàng 
năm thông qua công tác kiểm định chất lượng 
dịch vụ, bởi các Cấp và đơn vị chuyên môn đối 
với từng bệnh viện, cơ sở y tế nhằm nâng cao 
chất lượng phục vụ người bệnh nói chung. Chăm 
sóc sức khỏe cho khách hàng bên trong được 
xem là một xu hướng mang lại lợi ích cho hệ 
thống y tế [8,9]. Do vậy, mỗi bệnh viện đều có 
chương trình hay dự án nội bộ cho việc đánh giá 
sự hài lòng của khách hàng bên trong và khách 
hàng bên ngoài đối với các dịch vụ xét nghiệm. 
Tuy nhiên, việc đo lường sự hài lòng là hạn chế 
hoặc không đáng tin cậy ở nhiều nơi, mà một 
trong những nguyên nhân của sự hạn chế này là 
do phương thức và sử dụng công cụ đánh giá 
chưa phù hợp [10]. Dựa trên sự thiết yếu trong 
việc đánh giá hài lòng của người bệnh là khách 
hàng bên trong đối với dịch vụ xét nghiệm, mỗi 
năm, Khoa Xét nghiệm Bệnh viện Đại học Y 
Dược TP.HCM đều thực hiện đánh giá, thống kê 
khảo sát để cải tiến chất lượng dịch vụ này 
 

II. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 
Đối tượng nghiên cứu 
Đối tượng nghiên cứu: Nhân viên y tế làm 

việc tại bệnh viện Đại học Y Dược TP.HCM 
Tiêu chí chọn mẫu: 
 Là nhân viên y tế  
 Công tác tại các Khoa phòng có sử dụng 

dịch vụ xét nghiệm của Khoa Xét nghiệm 
 Đồng ý tham gia nghiên cứu 
Tiêu chí loại ra: 
 Thuộc các đối tượng ưu tiên hoặc bệnh 

nặng, nằm băng ca, di chuyển bằng xe lăn. 
 Không hoàn thành bộ câu hỏi. 
 Rời khỏi nghiên cứu 
Cỡ mẫu: Áp dụng công thức tính cỡ mẫu ước 

lượng một tỉ lệ trong dân số: 

n ≥  
Trong đó: n: cỡ mẫu tối thiểu cần thiết.  

 = 1,96 tương ứng với α = 0,05 
(khoảng tin cậy 95%). 

p: Tỉ lệ người bệnh hài lòng. 
d: độ mong muốn chính xác 
m: độ sai số của nghiên cứu 
Hiện tại, chưa có nghiên cứu đánh giá sự hài 
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lòng của người bệnh là khách hàng bên trong đối 
với dịch vụ xét nghiệm, do đó, nghiên cứu chọn 
p = 0,5 cho cỡ mẫu lớn nhất với kỳ vọng kết quả 
nghiên cứu có tối thiểu 50% bệnh nhân (ở 
khoảng tin cậy 95%) hài lòng với tất cả dịch vụ 

Từ công thức trên, cỡ mẫu tính được là 385 người 
Thiết kế nghiên cứu. Cắt ngang mô tả 

hàng loạt ca 
Phương thức thực hiện. Khảo sát nhân 

viên y tế bằng bộ câu hỏi soạn sẵn 
Xử lý kết quả:  Phương pháp thống kê y 

học SPSS 20.0 
Vấn đề y đức: Nghiên cứu đã thông qua hội 

đồng y đức theo quyết định số 49/GCN-HĐĐĐ 
ngày 14 tháng 6 năm 2022 
 

III. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 
Có 385 nhân viên y tế được đưa vào nghiên 

cứu. Tuổi trung bình là 29,35 ± 10,8 tuổi. Tỷ lệ 
nữ/nam là 3/1 (nữ: 76,7%; nam: 23,3%), trong 
đó 15,7% bác sĩ; 53,7% điều dưỡng; 14,6% là 
cán bộ hành chính và 16% y công, lao công. Với 
vị trí công tác là nhân viên biên chế, hợp đồng 
dài hạn (60,7%); lãnh đạo khoa/phòng là 
10,9%. Thời gian công tác tại bệnh viện của 
nhân viên trung bình 12,5 ± 5,6 năm, trong đó 
nhân viên thâm niên < 1 năm chiếm 1,9%. 

Tỷ lệ hài lòng về chất lượng kết quả xét 
nghiệm 

Bảng 1: Mức độ hài lòng với chất lượng 
kết quả xét nghiệm 

STT Tiêu chí 

Tỷ lệ 
hài lòng 

năm 
2020 

Tỷ lệ hài 
lòng 
năm 
2021 

1 
Độ tin cậy và chính 

xác của kết quả 
72,2 93,8 

2 
Kết quả xét nghiệm có 

đầy đủ không 
73,2 91,6 

3 
Kết quả xét nghiệm có 

dễ hiểu không 
78,4 90,3 

4 

Khi có trị số quan 
trọng cần lưu ý, có 
thông báo nhanh 
chóng hay không 

70,1 92,1 

Tỷ lệ hài lòng với chất lượng kết quả xét 
nghiệm: 1 là rất hài lòng, 2 là chấp nhận được, 3 
là không hài lòng  

Nhận xét: Kết quả khảo sát năm 2021 cho 
thấy tỷ lệ hài lòng với chất lượng kết quả xét 
nghiệm đều tăng so với năm 2020 trên tất cả các 
tiêu chí: Độ tin cậy và chính xác, tính đầy đủ, 
tính dễ hiểu, tính cấp thiết cần lưu ý, sự khác 
biệt có ý nghĩa thống kê với p < 0,05 

Tỷ lệ hài lòng với thời gian trả kết quả 

xét nghiệm  

 
Biểu đồ 1: Mức độ hài lòng về thời gian 

trả kết quả xét nghiệm 
Nhận xét: Khảo sát số liệu năm 2021 cho 

thấy, tỷ lệ hài lòng của nhân viên với thời gian 
trả kết quả xét nghiệm đều tăng trên cả 2 biến 
số: thời gian trả kết quả mẫu khẩn, tỷ lệ hài lòng 
tăng cao so với năm 2020 (54,3% lên 92,4%); 
về thời gian trả kết quả mẫu thường, ghi nhận tỷ 
lệ thay đổi không đáng kể so với năm 2020 
(62,8% và 70,4%) 

Tỷ lệ hài lòng về quy trình quản lý mẫu 
Bảng 2: Tỷ lệ mức độ hài lòng về quy 

trình quản lý mẫu 

STT Biến số 

Tỷ lệ hài 
lòng 
năm 
2020 

Tỷ lệ hài 
lòng năm 

2021 

1 
Độ tin cậy của hệ 

thống vận chuyển mẫu 
53,6 77,6 

2 

Sổ tay lấy mẫu có 
hướng dẫn đầy đủ cách 
chuẩn bị người bệnh để 

lấy mẫu xét nghiệm 

49,2 75,0 

3 

Khi có vấn đề với mẫu, 
phòng xét nghiệm có 
phản hồi nhanh chóng 

hay không? 

58,6 80,3 

Nhận xét: Khảo sát 385 nhân viên y tế, 
trong năm 2021, tỷ lệ hài lòng về quy trình quản 
lý mẫu tại khoa xét nghiệm đều cải thiện đáng 
kể so với năm 2020 với tất cả biến số bao gồm 
hệ thống vận chuyển mẫu, sổ tay lấy mẫu và 
phản hồi khi có vấn đề; sự khác biệt có ý nghĩa 
thống kê với p < 0,05 

Tỷ lệ hài lòng với nhân viên phòng xét 
nghiệm  

Nhận xét: Trong nghiên cứu của chúng tôi, 
tỷ lệ hài lòng về nhân viên phòng xét nghiệm 
năm 2021 đều cải thiện so với năm 2020. Kết 
quả ghi nhận năm 2021 về sự phản hồi nhanh 
chóng là 95% cao hơn so với năm 2020 là 
64,3%; về kiến thức và kỹ năng là 90,3%, tăng 
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18% so với năm 2020; về thái độ phục vụ của 
nhân viên khoa xét nghiệm, tỷ lệ này năm 2021 
là 97,6% tăng 23,9% so với năm 2020. Sự khác 
biệt có ý nghĩa thống kê với p < 0,05 

 
Biểu đồ 2: Mức độ hài lòng về nhân viên 

khoa xét nghiệm 
 

IV. BÀN LUẬN 
Phạm vi nghiên cứu của chúng tôi tập trung 

vào nhóm khách hàng bên trong là nhân viên y 
tế, trong đó 15,7% bác sĩ; 53,7% điều dưỡng; 
14,6% là cán bộ hành chính và 16% y công, lao 
công với độ tuổi trung bình là 29,35 ± 10,8 tuổi 
và thâm niên công tác 12,5 ± 5,6 năm. Đặc tính 
cỡ mẫu này tương tự với nghiên cứu của Nguyễn 
Thị Kim Liên (2018) tại Bệnh viện Chợ Rẫy [1] 
cũng nhằm mục đích đánh giá mức độ hài lòng 
của nhân viên y tế với dịch vụ xét nghiệm 

Đánh giá tỷ lệ hài lòng với chất lượng 
kết quả xét nghiệm. Tỷ lệ hài lòng của khách 
hàng đối với chất lượng kết quả xét nghiệm có 
sự tăng dần mỗi năm, cụ thể năm 2020 là 
73,7%, đến năm 2021 tăng lên 91,3%, sự cải 
thiện chung được thể hiện trên tất cả các tiêu chí 
đánh giá. Độ tin cậy và chính xác, tính đầy đủ, 
tính dễ hiểu và lưu ý các chỉ số quan trọng với tỷ 
lệ năm 2020 tương ứng là 72,2%; 73,2%; 
78,4%; 70,1%. Các tỷ lệ này sau 1 năm cải tiến 
liên tục tăng lên 93,8%; 91,6%; 90,3%; 92,1%. 
Việc duy trì mức độ hài lòng đạt trên mức 90% 
cũng là mục tiêu chất lượng hàng năm của khoa 
xét nghiệm. Từ đó, chúng tôi cũng đưa sự hài 
lòng của khách hàng về dịch vụ mà khoa xét 
nghiệm cung cấp vào kế hoạch cải tiến nhằm cải 
thiện chất lượng ngày càng tốt hơn. Kết quả 
nghiên cứu của chúng tôi cũng ghi nhận sự cải 
thiện vượt trội về mức độ hài lòng với thời gian 
trả kết quả mẫu khẩn từ 54,3% năm 2020 tăng 
lên 92,4% năm 2021. Về quy trình quản lý mẫu, 
tỷ lệ hài lòng của các nhân viên y tế - những 
người trực tiếp vận hành và thực hiện quy trình 
cũng tăng đáng kể dựa trên tất cả các tiêu chí. 
Sự cải thiện này là kết quả của toàn bộ quá trình 
không ngừng cải tiến liên tục nhằm mục đích 

mang đến cho khách hàng chất lượng phục vụ 
tốt nhất, nhanh chóng, kịp thời  

Đánh giá tỷ lệ hài lòng với nhân viên 
xét nghiệm. Các yếu tố để đánh giá sự hài lòng 
có thể gồm kỹ thuật, thái độ và kỹ năng giao tiếp 
của nhân viên y tế. Nghiên cứu của Asres và 
cộng sự (2018) [3] cho thấy phần lớn bệnh nhân 
hài lòng với thái độ và kỹ năng giao tiếp của 
nhân viên cung cấp dịch vụ chăm sóc. Trái lại, 
nghiên cứu của Kamra (2016) [5] hay của 
Melese (2014) [6] thể hiện sự đánh giá không tốt 
của hầu hết bệnh nhân đối với hành vi của điều 
dưỡng. Đánh giá sự hài lòng của bệnh nhân 
cũng có thể liên quan đến sự riêng tư, thời gian 
chờ đợi, thời gian tư vấn, tính liên tục của việc 
chăm sóc, sự cung cấp thuốc hay liên quan môi 
trường, cơ sở vật chất và vị trí thuận tiện của 
bệnh viện [7,8] 

Đánh giá sự hài lòng với nhân viên khoa xét 
nghiệm bệnh viện Đại học Y dược được khảo sát 
tập trung về tiếp nhận thông tin và phản  hồi  
thông  tin, kiến thức kỹ năng đưa ra lời khuyên 
tận tình, chuyên nghiệp và thái độ phục vụ 
(nhiệt tình, lịch sự, nhã nhặn). Các số liệu thống 
kê được thể hiện ở biểu đồ 2 đều cho thấy sự cải 
thiện về mức độ hài lòng của khách hàng trên tất 
cả các tiêu chí. Trước tình hình covid-19 diễn 
biến phức tạp cùng với tình trạng quá tải bệnh 
nhân, khoa xét nghiệm vẫn luôn giữ tinh thần 
hướng đến việc nâng cao chất lượng và phục vụ 
khách hàng, luôn cố gắng ngày càng cải thiện 
nâng cao thái độ phục vụ, góp phần đưa đến 
dịch vụ y tế tốt nhất cho người bệnh 
 

V. KẾT LUẬN 
Tỷ lệ hài lòng các dịch vụ xét nghiệm năm 

2021 là 93,7%. Trong đó tỷ lệ hài lòng về chất 
lượng kết quả xét nghiệm là 91,3%; về thời gian 
trả kết quả là 78,2%; về quy cách quản lý mẫu là 
77,6%; về nhân viên phòng xét nghiệm là 90,5% 

Việc áp dụng các đề án cải tiến đều góp phần 
nâng cao chất lượng cho dịch vụ khám chữa bệnh 
nói chung và dịch vụ xét nghiệm nói riêng 
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TÓM TẮT31 
Đặt vấn đè: Nghiên cứu đánh giá kết quả phẫu 

thuật gãy thân xương cẳng tay trẻ em tại bệnh viện 
Hữu nghị Việt Đức. Đối tượng và phương pháp 
nghiên cứu: Nghiên cứu mô tả cắt ngang hồi cứu 
không đối chứng trên 63 BN tre em độ tuổi 4-16 tuổi, 
được chẩn đoán gãy kín thân xương cẳng tay đã được 
phẫu thuật KHX tại bệnh viện Hữu nghị Việt Đức. Kết 
quả: BN ở độ tuổi 11-16 tuổi chiếm đa số 84,1%, tuổi 
trung bình nhóm nghiên cứu là 12,7±2,7, trong đó 
nam giới chiếm tỉ lệ cao hơn 87%; TNSH và TNGT là 
nguyên nhân chính dẫn tới chấn thương, chiếm 
87,3%. Theo phân loại AO có 95,2% loại A, 3,2% loại 
B và 1,6% loại C. Kết quả chung tốt chiếm tỉ lệ cao 
93,7%, 6,3% trung bình, không có trường hợp nào 
kém. Kết luận: Gãy kín thân xương cẳng tay trẻ em 
thường gặp trong chấn thương chi trên và ảnh hưởng 
chức năng lớn tới chức năng cẳng tay. Phẫu thuật KHX 
nhằm nắn chỉnh, phục hồi giải phẫu, cố định ổ gãy 
vững chắc, tạo điều kiện tập phục hồi chức năng sớm, 
mang lại hiệu quả tốt cho BN. 

Từ khóa: gãy cẳng tay trẻ em. 
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CHILDREN AT VIET DUC UNIVERSITY HOSPITAL 
Introduction: The results of the surgery to treat 

close forearm bone fractures in children at Viet Duc 
University Hospital. Subjects and methodology: A 
retrospective and non-controlled cross-sectional 
descriptive study on 63 patients diagnosed with close 
forearm bone fractures from 4-16 years old who were 
treated with ostomy surgery at Viet Duc University 
Hospital. Result: The majority of patients were 
between 11-16 years old at 84,1%, the mean age is 
12,7±2,7, in which men accounted for a higher 
proportion with 87%. Traffic accidents and daily–life 
accidents account for the highest percentage of 
injuries with 87,3%. According to the AO classification, 
the A class is 95,2%, the B class is 3,2%  and the C 
class is 1,6%. The overall good result accounted for 
the high rate of 93,7%, the medium was 6,35 and 
there was no poor case. Conclusion: A forearm bone 
fracture is a common fracture in upper extremity 
trauma and affects the function of the forearm. Open 
reduction internal fixation to correct and restore 
anatomy, fix the fracture firmly, create conditions for 
early rehabilitation after surgery and bring good 
results to the patient. 

Keyword: forearm bone fracture in children 
 

I. ĐẶT VẤN ĐỀ 
Gãy thân xương cẳng tay là gãy xương phổ 

biến ở trẻ em, chỉ đứng sau gãy trên lồi cầu 
xương cánh tay. Nguyên nhân thường gặp là 
TNGT, TNSH, tai nạn thể thao. Ở Việt Nam hiện 
nay, gãy xương cẳng tay trẻ em có xu hướng 
ngày càng nhiều do sự phát triển của các 
phương tiện giao thông, ý thức tham gia giao 
thông của một bộ phận người tham gia giao 


