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TÓM TẮT
Mục tiêu: Đánh giá chỉ số hài lòng của người bệnh đang điều trị tại trung tâm hồi sức tích cực người 

bệnh nhiễm Covid-19  trực thuộc bệnh viện Trung Ương Huế tại thành phố Hồ Chí Minh. 
Phương pháp nghiên cứu: Nghiên cứu mô tả cắt ngang trên 325 người bệnh nhiễm Covid-19 đang 

điều trị tại trung tâm hồi sức tích cực người bệnh nhiễm Covid-19 từ tháng 9/2021 đến tháng 11/2021. 
Kết quả: Có 176 bệnh nhân nữ (54,15%) và 149 nam (45,85%). Độ tuổi trung bình 50,28 tuổi, trình độ 

học vấn cao đẳng chiếm tỉ lệ cao nhất 115 người bệnh chiếm 35,38%, không có đối tượng có trình độ học 
vấn cấp 1, đối tượng nghiên cứu đã tiêm 1 và 2 mũi Vaccine Covid-19 chiếm tỉ lệ cao lần lượt là 130 chiếm 
40,00% và 107 chiếm 32,92%, đối tượng nghiên cứu già mất sức lao động chiếm tỉ lệ cao nhất 102 người 
bệnh chiếm 31,38%. Tỉ lệ hài lòng toàn diện của người bệnh về khả năng tiếp cận các thông tin trong khu 
điều trị mức 4 là: 9,14%, mức 5 là 89,41%, về sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị mức 
4 là 12,72%, mức 5 là 82,86%, về cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh mức 4 là 14,10%, 
mức 5 là 83,75%, về thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế ở mức 4 là 12,20%, mức 5 
là 86,58%, về kết quả cung cấp dịch vụ ở mức 4 là 15,23%, mức 5 là 84,77%. 

Kết luận: Hầu hết bệnh nhân rất hài lòng với chất lượng và thái độ điều trị tại trung tâm hồi sức tích cực 
người bệnh nhiễm Covid-19  trực thuộc bệnh viện Trung Ương Huế tại thành phố Hồ Chí Minh

Từ khóa: Sự hài lòng, người bệnh nhiễm Covid-19, hồi sức tích cực.

ABSTRACT 
ASSESSMENT SATISFACTION OF IN - PATIENTS AT THE COVID-19

INTENSIVE CARE CENTER OF HUE CENTRAL HOSPITAL IN HO CHI MINH CITY

Dang Duy Quang1*, Duong Anh Quan1, Phan Canh Chuong1,
Le Van Sang1, Nguyen Thanh Trung1, Doan Dai Luong1, Huynh Phuc  Minh1

Objective: To survey the satisfaction index of in - patients at the Covid-19 intensive care center of Hue 
Central Hospital in Ho Chi Minh city. 

Methods: A cross - sectional descriptive study was carried on325 Covid-19 patients treated at the 
Intensive Care Center from September 2021 to November 2021. 
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Results: There were 176 female patients (54.15%) and 149 male patients (45.85%). The average age 
was 50.28 years old; the higher education was in 115 patients (35.38%). Patients who receiveddose 1 and 
2 of Covid-19 vaccine were in 130 patients, accounted for 40,00%, 107 patients accounted  for 32.92% 
respectively. The elderly patients who lost their ability to work were in 102 patients accounted for 31.38%. 
The overall satisfaction rate of patients about the ability to access information in level 4 was 9.14%, level 5 
was 89.41%, the transparency of information and medical examination procedures in level 4 was 12.72%, 
level 5 was 82.86%, the material facilities to serve patients at level 4 was 14.10%, level 5 was 83.75%, the 
behavior attitude in the treatment, professional qualificationof medical staff’s at level 4 was 12.20%, level 5 
was 86.58%, the service responseresults at level 4 was 15.23%, level 5 was 84.77 %. 

Conclusion: All patients at the Covid-19 intensive care centerof Hue Central Hospital in Ho Chi Minh city 
highly satisfied with the treatment and taking care of the medical staff as well as the facilities of the center.

Keywords: Satisfaction, Covid-19 patient, intensive care unit.

I. ĐẶT VẤN ĐỀ
Theo Tổ chức y tế thế giới, chất lượng dịch vụ 

y tế tác động đến sự hài lòng của người bệnh và 
ngược lại sự hài lòng của người bệnh có thể đánh 
giá được hiệu quả của dịch vụ do Bệnh viện và 
ngành y tế cung cấp. Cho nên người bệnh chính là 
đối tượng trực tiếp xác định việc đánh giá uy tín 
chất lượng phục vụ dịch vụ ở Bệnh viện, trong đó 
một phần quan trọng là đánh giá tinh thần, thái độ, 
trách nhiệm phục vụ của nhân viên y tế. 

Hài lòng là phản ứng của người tiêu dùng khi 
được đáp ứng mong muốn, là phản ứng của khách 
hàng về sự khác biệt giữa mong muốn và mức độ 
cảm nhận sau khi sử dụng dịch vụ, là hàm ý của sự 
khác biệt giữa kết quả nhận được và kỳ vọng.

Trên quan điểm lấy bệnh nhân làm trung tâm, 
thì sự hài lòng của bệnh nhân đối với dịch vụ chăm 
sóc sức khỏe là vấn đề cần được quan tâm. Sự hài 
lòng của bệnh nhân được thể hiện ở mức độ của sự 
thỏa mãn, cảm thấy có lợi ích và hiệu quả của mỗi 
cá nhân nhận được từ các nhà cung cấp dịch vụ y tế 
qua các dịch vụ và sản phẩm của họ.

Trong những năm gần đây, tại Việt Nam cũng đã 
có rất nhiều nghiên cứu về sự hài lòng của khách 
hàng được tiến hành theo tiêu chí của từng bệnh 
viện. Với những nghiên cứu khác nhau, ở các khu 
vực khác nhau, dựa trên những mô hình đánh giá và 
các bộ công cụ khác nhau, phạm vi nghiên cứu cách 
tiếp cận các vấn đề liên quan cũng khác nhau có thể 
đưa ra những kết quả không thống nhất, nhưng đã 
phần nào đưa ra được bức tranh tổng thể giúp các nhà 
cung cấp dịch vụ y tế có cái nhìn toàn diện hơn, quan 

tâm đến chất lượng dịch vụ mà mình cung cấp, từ đó 
góp phần nâng cao hiệu quả hoạt động của bệnh viện 
[1]. Để xem xét, nghiên cứu một cách nghiêm túc 
và khoa học, làm bằng chứng thực tế để có kế hoạch 
cải tiến và nâng cao chất lượng nhằm cung ứng dịch 
vụ y tế an toàn, chất lượng, hiệu quả và mang lại sự 
hài lòng cao nhất có thể cho người bệnh phù hợp với 
tình hình thực tế. Chúng tôi tiến hành nghiên cứu 
đề tài đánh giá sự hài lòng của người bệnh nhiễm 
Covid-19 đang điều trị với mục tiêu:

Đánh giá chỉ số hài lòng của người bệnh đang 
điều trị tại trung tâm hồi sức tích cực người bệnh 
nhiễm Covid-19  trực thuộc bệnh viện Trung Ương 
Huế tại thành phố Hồ Chí Minh

II.	 ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP 
NGHIÊN CỨU

2.1. Đối tượng nghiên cứu
Người bệnh nhiễm Covid-19 đang điều trị 

tại trung tâm hồi sức tích cực người bệnh nhiễm 
Covid-19 trực thuộc bệnh viện Trung Ương Huế tại 
thành phố Hồ Chí Minh. Loại trừ người bệnh không 
tỉnh táo, khó khăn trong giao tiếp, người nước ngoài 
không nói được tiếng Việt, người bệnh không đồng 
ý tham gia nghiên cứu

2.2. Phương pháp nghiên cứu
Nghiên cứu mô tả cắt ngang trên người bệnh 

nhiễm Covid-19 đang điều trị tại trung tâm hồi sức 
tích cực người bệnh nhiễm Covid-19 trực thuộc bệnh 
viện Trung Ương Huế tại thành phố Hồ Chí Minh

Cỡ mẫu: chọn mẫu thuận tiện trên người bệnh 

Đánh giá sự hài lòng của người bệnh nội trú tại Trung tâm hồi sức tích cực...
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đang điều trị nội trú tại trung tâm từ tháng 9/2021 
đến tháng 11/2021, chúng tôi thu thập được 325 
mẫu (n = 325)

Cách thức thu thập số liệu: 
- Công cụ thu thập thông tin: Bộ câu hỏi được 

thiết kế sẵn do Bộ Y tế ban hành phát cho người 
bệnh và người nhà người bệnh tự điền [2].

- Cách thu thập thông tin: Cán bộ thu thập thông 
tin là điều dưỡng chăm sóc người bệnh sẽ tới gặp 
từng người bệnh, giới thiệu mục đích buổi làm việc, 
giới thiệu phiếu khảo sát, cách trả lời và đề nghị 
người bệnh, người nhà người bệnh hợp tác, phát bút 
cho người bệnh, người nhà người bệnh ghi thông tin.

- Cách tính điểm hài lòng (áp dụng chung cho 
các đối tượng khảo sát):

Các lựa chọn trả lời của người bệnh từ 1 đến 5 
trong các câu hỏi khảo sát hài lòng được tính điểm 
tương ứng từ 1 đến 5.

Điểm hài lòng trung bình chung bằng điểm trung 
bình của tất cả các mẫu phiếu khảo sát (so với điểm 
tối đa là 5). 

Công thức tính điểm hài lòng trung bình chung: 
Tử số = [(Tổng số điểm của tất cả các câu hỏi 

khảo sát hài lòng của người thứ 1) / (Tổng số câu 
hỏi)] + [(Tổng số điểm của tất cả các câu hỏi khảo 
sát hài lòng của người thứ 2) / (Tổng số câu hỏi)] + 

[(Tổng số điểm của tất cả các câu hỏi khảo sát hài 
lòng của người thứ n) / (Tổng số câu hỏi)].

Mẫu số = Tổng số người được khảo sát.
Điểm trung bình của từng khía cạnh bằng điểm 

trung bình các câu hỏi thuộc từng khía cạnh của tất 
cả các mẫu phiếu khảo sát (so với điểm tối đa là 5).

- Cách tính tỷ lệ hài lòng (áp dụng chung cho các 
đối tượng khảo sát, tối đa 100%):  

Tử số = ([(Tổng số câu hỏi có trả lời mức 4 + 
Tổng số câu hỏi trả lời mức 5 của người thứ 1) / 
(Tổng số câu hỏi)] + [(Tổng số câu hỏi có trả lời 
mức 4 + Tổng số câu hỏi trả lời mức 5 của người thứ 
2) / (Tổng số câu hỏi)] + [(Tổng số câu hỏi có trả lời 
mức 4 + Tổng số câu hỏi trả lời mức 5 của người thứ 
n) / (Tổng số câu hỏi)]) x 100. 

Mẫu số = Tổng số người được khảo sát.
- Chỉ số hài lòng toàn diện: cách tính chỉ số hài 

lòng toàn diện: 
Tử số = [(Người thứ 1 có toàn bộ các câu trả lời hài 

lòng ở mức 4 hoặc 5) + (Người thứ 2 có toàn bộ các 
câu trả lời hài lòng ở mức 4 hoặc 5) + (Người thứ n có 
toàn bộ các câu trả lời hài lòng ở mức 4 hoặc 5)] x 100 

Mẫu số = Tổng số người được khảo sát.
- Xử lý số liệu: số liệu được nhập và xử lí bằng 

phần mềm Microsoft Excel 2016 để tính các biến 
trong nghiên cứu. 

III. KẾT QUẢ
Bảng 1: Đặc điểm thông tin người bệnh

Đặc điểm Tỉ lệ (n = 325)

Nam 149 (45,85%)

Nữ 176 (54,15%)

Tuổi
Trung bình (Average  = 50,28; Max = 90; Min = 14) 

Trung vị (Medain = 51) Yếu vị (Mode = 60)           

Trình độ 
học vấn

  Trên đại học 39 (12,00%)

  Đại học 57 (17,53%)

  Cao đẳng 115 (35,38%)

  Trung cấp 75 (23,08%)

  Cấp 3 35 (10,78%)

  Cấp 2 4 (1,23%)

  Cấp 1 0
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Tiêm 
Vaccine 

Covid-19

  Chưa tiêm 88 (27,08%)
  Tiêm 1 mũi 130 (40,00%)
  Tiêm 2 mũi 107 (32,92%)
  Công chức, viên chức 12 (3,69%)
  Luật sư 3 (0,93%)
  Hưu trí 22 (6,76%)
  Kỹ sư 5 (1,54%)
  Nhà Nghiên cứu 2 (0,64%)
  Công nhân 7 (2,15%)
  Nhân viên văn phòng 9 (2,76%)

Nghề nghiệp   Kinh doanh, Buôn bán 36 (11,07%)
  Nông dân 11 (3,39%)
  Phụ hồ 11 (3,39%)
  Làm nghề tự do 21 (6,46%)
  Thợ máy 11 (3,38%)
  Sinh viên 9 (2,77%)
  Nội trợ 38 (11,69%)
  Già, mất sức lao động (ở nhà 
  hoặc đang điều trị bệnh trước đây)

102 (31,38%)

  Bảo vệ 26 (8,00%)
Đặc điểm đối tượng trong nghiên cứu có tỉ lệ nữ 176 (54,15%) nhiều hơn nam 149 (45,85%), độ tuổi 

trung bình 50,28 tuổi, trình độ học vấn cao đẳng chiếm tỉ lệ cao nhất 115 (35,38%), không có đối tượng có 
trình độ học vấn cấp 1, đối tượng nghiên cứu đã tiêm 2 và 3 mũi Vaccine Covid-19 chiếm tỉ lệ cao lần lượt là 
130 (40%) và 107 (32,92%), đối tượng nghiên cứu già mất sức lao động chiếm tỉ lệ cao nhất 102 (31,38%), 
trong khi thấp nhất là đối tượng có nghề nghiệp là kỹ sư với 2 (0,64%) và luật sư 3 (0,93%)

Bảng 2: Tỉ lệ hài lòng của người bệnh về tiêu chí khả năng tiếp cận các thông tin trong khu điều trị

                                  Mức độ hài lòng
Tiêu chí 

Rất không 
hài lòng

Không
hài lòng

Bình thường Hài lòng Rất hài lòng

 Các sơ đồ, biển báo chỉ dẫn đường đến
 các khoa, phòng rõ ràng, dễ hiểu, dễ tìm.

0 0 19  (5,85%) 60 (18,46%) 246 (75,69%)

 Các lối đi trong bệnh viện, hành lang 
 bằng phẳng, dễ đi.

0 0 0 0 325(100%)

 Nhân viên y tế hỗ trợ liên hệ với người 
 nhà người bệnh

0 0 0
32

(9,15%)
293

(90,15%)

 Người bệnh hỏi và gọi được nhân viên y 
 tế khi cần thiết.

0 0 0 29 (8,93%)
296

(91,07%)

Mức độ hài lòng của người bệnh ở tiêu chí khả năng tiếp cận các thông tin trong khu điều trị chiếm tỉ 
lệ cao ở mức độ rất hài lòng, cao nhất ở tiêu chí các lối đi trong bệnh viện, hành lang bằng phẳng, dễ đi có 
325 người bệnh chiểm tỉ lệ 100%

Đánh giá sự hài lòng của người bệnh nội trú tại Trung tâm hồi sức tích cực...
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Bảng 3: tỉ lệ hài lòng của người bệnh về tiêu chí minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị

                                  Mức độ hài lòng
Tiêu chí 

Rất không 
hài lòng

Không
hài lòng

Bình thường Hài lòng Rất hài lòng

 Quy trình, thủ tục nhập viện rõ ràng, 
 thuận tiện.

0 0 0 35 (10,76%)
290

(89,23%)
 Được phổ biến về nội quy và những 
 thông tin cần thiết khi nằm viện rõ ràng, 
 đầy đủ.

0 0
20

(6,15%)
40

(12,31%)
265

(81,53%)

 Được giải thích về tình trạng bệnh, 
 phương pháp và thời gian dự kiến điều trị
 rõ ràng, đầy đủ.

0
7 

(2,16%)
16 (4,92%)

49
(15,07%)

253
(77,84%)

Tỉ lệ mức độ rất hài lòng ở tiêu chí sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị chiếm tỉ lệ cao 
nhất là 89,23% ở tiêu chí quy trình, thủ tục nhập viện rõ ràng, thuận tiện, tỉ lệ không hài lòng 2,16% ở tiêu 
chí được giải thích về tình trạng bệnh, phương pháp và thời gian dự kiến điều trị rõ ràng, đầy đủ.

Bảng 4: Tỉ lệ hài lòng của người bệnh về tiêu chí cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh

                                  Mức độ hài lòng
Tiêu chí 

Rất không 
hài lòng

Không
hài lòng

Bình 
thường

Hài lòng Rất hài lòng

 Buồng bệnh nằm điều trị khang trang, sạch sẽ,
 có đầy đủ các thiết bị điều chỉnh nhiệt độ phù 
 hợp như quạt hoặc điều hòa.

0 0 0
56

(17,23%)
269

(82,77%)

 Giường bệnh, ga, gối đầy đủ cho mỗi người 
 một giường, an toàn, chắc chắn, sạch sẽ, sử 
 dụng tốt.

0 0
20

(6,16%)
35

(10,77%)
270

(83,07%)

 Nhà vệ sinh, nhà tắm thuận tiện, sạch sẽ, không
 có mùi, sử dụng tốt.

0 0
6

 (1,85%)
77

(23,69%)
242

(74,46%)
 Được bảo đảm an toàn, an ninh, trật tự, yên 
 tâm khi nằm viện.

0 0
3 

(0,92%)
44

(13,54%)
278

(85,54%)

 Được cung cấp quần áo đầy đủ, sạch sẽ. 0 0
5 

(1,54%)
44

(13,54%)
276

(84,92%)

 Được cung cấp đầy đủ nước uống nóng, lạnh. 0 0
6 

(1,85%)
43

(13,23%)
276 

(84,92%)
 Được bảo đảm sự riêng tư khi nằm viện    
 như thay quần áo, khám bệnh, đi vệ sinh tại 
 giường… có rèm che, vách ngăn hoặc nằm 
 riêng.

0
6 

(1,85%)
10

(3,08%)
49

(15,07%)
260 (80%)

 Trung tâm phục vụ ăn uống và nhu cầu sinh  
 hoạt thiết yếu đầy đủ và chất lượng, đúng giờ

0 0 0
46

(14,16%)
279

(85,84%)

 Phương tiện phục vụ sinh hoạt thiết yếu đầy đủ
 và chất lượng

0 0
5 

(1,54%)
61

(18,77%)
259

(79,69%)
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Sự hài lòng của người bệnh về cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh chiếm tỉ lệ cao ở mức 
độ rất hài lòng tại các tiêu chí được bảo đảm an toàn, an ninh, trật tự, yên tâm khi nằm viện 278 (85,54%) 
và trung tâm phục vụ ăn uống và nhu cầu sinh hoạt thiết yếu đầy đủ và chất lượng, đúng giờ 279 (85,84%), 
không có người bệnh không hài lòng ở tiêu chí này
Bảng 5: Tỉ lệ hài lòng của người bệnh về tiêu chí thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế

                                  Mức độ hài lòng
Tiêu chí 

Rất không 
hài lòng

Không
hài lòng

Bình 
thường

Hài lòng
Rất hài 

lòng

 Bác sỹ, điều dưỡng có lời nói, thái độ, giao tiếp 
 đúng mực.

0 0
2 

(0,62%)
44

(13,54%)
279 

(85,84%)
 Nhân viên phục vụ (hộ lý, nhân viên vệ sinh, 
 buồng bệnh) có lời nói, thái độ, giao tiếp 
 đúng mực.

0 0 0
44

(13,54%)
281 

(86,46%)

 Được nhân viên y tế tôn trọng, đối xử công bằng,
 quan tâm, giúp đỡ.

0 0 0
25

(7,70%)
300 

(92,30%)
 Bác sỹ, điều dưỡng hợp tác tốt và xử lý công việc
 thành thạo, kịp thời.

0 0
3 

(0,92%)
41

(12,62%)
281 

(86,46%)
 Được bác sĩ, điều dưỡng thăm khám, động viên tại
 giường điều trị.

0 0 0
44

(13,54%)
281 

(86,46%)
 Được bác sĩ, điều dưỡng đo huyết áp, đo nhiệt độ,
 SpO2 tại giường hằng ngày

0 0
2 

(0,61%)
55

(16,93%)
268 

(82,46%)
 Được Điều dưỡng, nhân viên y tế hỗ trợ ăn uống 
 tại giường

0 0
1 

(0,30%)
49

(15,08%)
275 

(84,62%)
 Được Điều dưỡng, Hộ lý hỗ trợ tắm, gội, vệ sinh
 cá nhân, thay áo quần, ra giường

0 0
8 

(2,46%)
55

(16,92%)
262 

(80,62%)
 Nhân viên y tế không có biểu hiện gợi ý bồi 
 dưỡng.

0 0
2 

(0,61%)
39 

(12%)
284 

(87,39%)
Mức độ hài lòng của người bệnh ở tiêu chí thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế 

chiếm tỉ lệ cao ở mức độ rất hài lòng, cao nhất tại tiêu chí được nhân viên y tế tôn trọng, đối xử công bằng, 
quan tâm, giúp đỡ với 300 người bệnh đánh giá rất hài lòng chiếm 92,30%

Bảng 6: Tỉ lệ hài lòng của người bệnh về tiêu chí kết quả cung cấp dịch vụ

                                  Mức độ hài lòng
Tiêu chí 

Rất không 
hài lòng

Không
hài lòng

Bình 
thường

Hài lòng
Rất hài 

lòng

 Cấp phát thuốc và hướng dẫn sử dụng thuốc đầy 
 đủ, chất lượng.

0 0 0
47 

(14,46%)
278 

(85,54%)

 Trang thiết bị, vật tư y tế đầy đủ, hiện đại, đáp 
 ứng nguyện vọng.

0 0 0
49 

(15,08%)
276 

(84,92%)

 Kết quả điều trị, chăm sóc đáp ứng được nguyện
 vọng.

0 0 0
53 

(16,30%)
272 

(83,70%)

 Ông/Bà đánh giá mức độ tin tưởng về chất lượng
 dịch vụ y tế.

0 0 0
49 

(15,08%)
276 

(84,92%)

Đánh giá sự hài lòng của người bệnh nội trú tại Trung tâm hồi sức tích cực...
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Sự hài lòng của người bệnh về kết quả cung cấp dịch vụ có tỉ lệ hài lòng cao, không ghi nhận tỉ lệ cảm 
thấy bình thường và không hài lòng cảu người bệnh

Bảng 7: Tỉ lệ hài lòng chung của người bệnh về sự đáp ứng của trung tâm 

Tiêu chí Sự hài lòng chung

Tỉ lệ (n = 325) 98% (Mode: 100%, Max: 150%, Min: 60%)
	 Tỉ lệ hài lòng chung của người bệnh nội trú về sự đáp ứng của trung tâm chiếm tỉ lệ cao 98%

IV. BÀN LUẬN
Nghiên cứu trên mẫu hệ thống người bệnh đang 

điều trị nội trú tại trung tâm từ tháng 9/2021 đến 
tháng 11/2021 các đối tượng trong nghiên cứu có tỉ 
lệ nữ 176 (54,15%) nhiều hơn nam 149 (45,85%), 
độ tuổi trung bình là 50,28 tuổi, tuổi lớn nhất trong 
nghiên cứu là 90, nhỏ nhất là 14 tuổi, độ tuổi thường  
xuất hiện nhiều trong nghiên cứu là 60, trình độ học 
vấn cao đẳng chiếm tỉ lệ cao nhất 115 (35,38%),  
trung cấp chiếm 23,08%, đại học 17,53%, trên đại 
học chiếm 12%, tỉ lệ trình độ học vấn cấp 3 và cấp 
2 chiếm tỉ lệ thấp 10,78% và 1,23%, không có đối 
tượng có trình độ học vấn cấp 1, đối tượng nghiên 
cứu già mất sức lao động chiếm tỉ lệ cao nhất 102 
(31,38%), trong khi thấp nhất là đối tượng có nghề 
nghiệp là kỹ sư với 2 (0,64%) và luật sư 3 (0,93%). 
Kết quả tương đồng với nghiên cứu trên 70.000 ca 
bệnh của Trung Quốc cho thấy, các ca bệnh tập trung 
chủ yếu ở lứa tuổi 30 - 79 (87%), 80 tuổi trở lên 
chiếm 3%, 20-29 tuổi chiếm 3%, 10-19 tuổi chiếm 
15% và dưới 10 tuổi chiếm 1%. Trong đó 81% có 
bệnh cảnh trung bình, 14% bệnh nặng và 5% bệnh 
rất nặng. Tỷ lệ tử vong là 2,3% số ca mắc, tỷ lệ này 
ở người từ 80 tuổi là 14,8%; ở người 10 - 79 tuổi là 
8,0% và 49,0% ở những ca bệnh rất nặng. Trong khi 
đó, theo Viện Y tế Quốc gia Ý, độ tuổi trung bình 
của bệnh nhân tử vong vì COVID-19 là trên dưới 
78 tuổi, nạn nhân nhỏ tuổi nhất là 31 tuổi, cao nhất 
là 103 tuổi; 41% các nạn nhân tử vong là từ 80 - 89 
tuổi; 35% thuộc nhóm tuổi 70 - 79 [3, 4].

Sự hài lòng của người bệnh về khả năng tiếp cận 
các thông tin trong khu điều trị: kết quả nghiên cứu 
cho thấy tỉ lệ hài lòng  đạt 94,15% cho tiêu chí các 
sơ đồ, biển báo chỉ dẫn đường đến các khoa, phòng 
rõ ràng, dễ hiểu, dễ tìm, các tiêu chí khác như các 
lối đi trong bệnh viện, hành lang bằng phẳng, dễ đi, 

nhân viên y tế hỗ trợ liên hệ với người nhà người 
bệnh, người bệnh hỏi và gọi được nhân viên y tế khi 
cần thiết đạt tỉ lệ hài lòng 100%, trong đó tiêu chí lối 
đi trong bệnh viện, hành lang bằng phẳng, dễ đi đạt 
tỉ lệ 100% mức độ rất hài lòng. Tỉ lệ này tương đồng 
với nghiên cứu của Hà Thị Soạn và cộng sự năm 
2007 khi Đánh giá sự hài lòng của người bệnh và 
người nhà người bệnh đối với công tác khám chữa 
bệnh tại một số bệnh viện tỉnh Phú thọ năm 2006-
2007 và Phạm Thị Nhuyên và cộng sự khi đánh giá 
sự hài lòng của người bệnh điều trị nội trú tại bệnh 
viện Phổi Trung ương năm 2013 [5 - 7].

Sự hài lòng của người bệnh về sự minh bạch 
thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị: nghiên 
cứu trên mẫu kết quả hệ thống cho thấy tỉ lệ hài 
lòng cao nhất ở tiêu chí về quy trình, thủ tục nhập 
viện rõ ràng, thuận tiện với tỉ lệ đạt 100%, tiêu chí 
người bệnh được phổ biến về nội quy và những 
thông tin cần thiết khi nằm viện rõ ràng, đầy đủ đạt 
93,85%, ở tiêu chí người bệnh được giải thích về 
tình trạng bệnh, phương pháp và thời gian dự kiến 
điều trị rõ ràng, đầy đủ chỉ đạt tỉ lệ hài lòng 92,91% 
và có 2,16% người bệnh cảm thấy không hài lòng 
ở tiêu chí này, khảo sát của nghiên cứu cũng ghi 
nhận ý kiến người bệnh về sự hạn chế trong giao 
tiếp giữa nhân viên y tế khi mặc phương tiện phòng 
hộ cá nhân và thời gian dự kiến điều trị người bệnh 
nhiễm Covid-19 còn phụ thuộc và nhiều yếu tố từ sự 
cải thiện trong sức khỏe người bệnh và kết quả xét 
nghiệm Covid-19 PCR REAL TIME.

Sự hài lòng của người bệnh về cơ sở vật chất và 
phương tiện phục vụ người bệnh: kết quả nghiên cứu 
cho thấy tỉ lệ hài lòng cao của người bệnh về cơ sở 
vật chất và phương tiện phục vụ ở tất cả các tiêu chí, 
đạt tỉ lệ hài lòng 100% là tiêu chí buồng bệnh nằm 
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điều trị khang trang, sạch sẽ, có đầy đủ các thiết bị 
điều chỉnh nhiệt độ phù hợp như quạt hoặc điều hòa 
và phục vụ ăn uống và nhu cầu sinh hoạt thiết yếu 
đầy đủ và chất lượng, đúng giờ, các tiêu chí khác như 
được bảo đảm an toàn, an ninh, trật tự, yên tâm khi 
nằm viện, được cung cấp quần áo đầy đủ, sạch sẽ, 
được cung cấp đầy đủ nước uống nóng, lạnh, được 
bảo đảm sự riêng tư khi nằm viện như thay quần 
áo, khám bệnh, đi vệ sinh tại giường, có rèm che, 
vách ngăn hoặc nằm riêng và các phương tiện phục 
vụ sinh hoạt thiết yếu đầy đủ và chất lượng chiếm 
tỉ lệ hài lòng lần lượt là 93,84%, 98,15%, 99,08%, 
98,46%, 98,15%, 95,07% và 98,46%. Trong đó tiêu 
chí được bảo đảm sự riêng tư khi nằm viện như thay 
quần áo, khám bệnh, đi vệ sinh tại giường, có rèm 
che, vách ngăn hoặc nằm riêng có 6/325 chiếm tỉ 
lệ 1,85% người bệnh không hài lòng, khảo sát các 
ý kiến của nghiên cứu và thực tế trung tâm rộng 
12.000m2 với thiêt kế các dãy giường bệnh liền kề 
để tiện cho việc theo dõi, hỗ trợ và chăm sóc người 
bệnh, và với tỉ lệ người bệnh nữ chiếm 54,15% thì 
tỉ lệ không hài lòng với tiêu chí là phù hợp mặc dù 
trung tâm đã có vách ngăn di động phục vụ che chắn 
riêng tư cho người bệnh và phân khu vực giường 
bệnh theo tình trạng bệnh và giới tính. Tỉ lệ này thấp 
hơn nghiên cứu của Phạm Thị Nhuyên và cộng sự 
khi đánh giá sự hài lòng của người bệnh điều trị nội 
trú tại bệnh viện Phổi Trung ương về tiêu chí bảo 
đảm sự riêng tư khi nằm viện như thay quần áo, 
khám bệnh, đi vệ sinh tại giường, có rèm che, vách 
ngăn hoặc nằm riêng nhưng các tiêu chí còn lại thì 
tương đồng [4 - 6, 8].

Sự hài lòng của người bệnh về thái độ ứng xử, 
năng lực chuyên môn của nhân viên y tế: tỉ lệ hài 
lòng về thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của 
nhân viên y tế chiếm tỉ lệ cao về tiêu chí: nhân viên 
phục vụ (hộ lý, nhân viên vệ sinh, buồng bệnh) có 
lời nói, thái độ, giao tiếp đúng mực, được nhân viên 
y tế tôn trọng, đối xử công bằng, quan tâm, giúp đỡ 
và được bác sĩ, điều dưỡng thăm khám, động viên 
tại giường điều trị chiếm tỉ lệ hài lòng 100% các tiêu 
chí khác như bác sỹ, điều dưỡng có lời nói, thái độ, 
giao tiếp đúng mực, bác sỹ, điều dưỡng hợp tác tốt 
và xử lý công việc thành thạo, kịp thời, được bác sĩ, 

điều dưỡng đo huyết áp, đo nhiệt độ, SpO2 tại giường 
hằng ngày, được điều dưỡng, nhân viên y tế hỗ trợ 
ăn uống tại giường, được Điều dưỡng, Hộ lý hỗ trợ 
tắm, gội, vệ sinh cá nhân, thay áo quần, ra giường, 
nhân viên y tế không có biểu hiện gợi ý bồi dưỡng 
chiếm tỉ lệ lần lượt là 98,54%, 99,07%, 97,58%, 
98,15%, 98,87% tỉ lệ này cao hơn nghiên cứu của 
Hà Thị Soạn là 90%, của Phan Thị Thanh Thủy là 
95,96% và của Nguyễn Văn Trung là 92,84%, Phan 
Văn Hợp và cộng sự về tiêu chí tư vấn chế độ ăn, 
vận động và sự hợp tác trong công việc giữa bác sỹ 
và điều dưỡng thì có 0.8% đối tượng nghiên cứu 
không hài lòng. Tỷ lệ hài lòng, rất hài lòng của đối 
tượng về thái độ ứng xử đối với nhân viên y tế là rất 
cao đạt tới 100% đối với bác sỹ, điều dưỡng, trong 
khi đó đối với nhân viên y tế là 98,4% [5 - 8].

Sự hài lòng của người bệnh về kết quả cung cấp 
dịch vụ: về năng lực chuyên môn của nhân viên ytế 
có tỷ lệ hài lòng từ đối tượng là rất cao, đặc biệt về 
tiêu chí cấp phát thuốc và hướng dẫn sử dụng đạt 
100% tỷ lệ này cao hơn so sánh với nghiên cứu của 
Hà Thị Soạn 90% [6]. Người bệnh đánh giá cao về 
năng lực trang thiết bị, vật tư y tế đầy đủ, hiện đại, 
đáp ứng nguyện vọng, kết quả điều trị, chăm sóc 
đáp ứng được nguyện vọng và mức độ tin tưởng về 
chất lượng dịch vụ y tế, tỉ lệ hài lòng đạt 100% cho 
điểm 4 và 5 trong bộ tiêu chí

Sự hài lòng chung của người bệnh về sự đáp ứng 
của trung tâm: Tỉ lệ hài lòng chung của người bệnh 
nội trú về sự đáp ứng của trung tâm chiếm tỉ lệ cao 
98%, trong đó tỉ lệ hài lòng chung thường xuyên 
được đánh giá là 100% chiếm 74/325 tỉ lệ người 
bệnh, tỉ lệ hài lòng cao nhất được đánh giá là 150% 
có 1/325 người bệnh đánh giá tỉ lệ này và tỉ lệ thấp 
nhất được đánh giá là 60% có 1/325 người bệnh 
đánh giá, tỉ lệ 90 - 99% chiếm 248/325 người bệnh 
đánh giá tỉ lệ hài lòng này, có 1/325 đánh giá tỉ lệ hài 
lòng chung là 80%. 

V. KẾT LUẬN
Hầu hết bệnh nhân rất hài lòng với chất lượng và 

thái độ điều trị tại trung tâm hồi sức tích cực người 
bệnh nhiễm Covid-19  trực thuộc bệnh viện Trung 
Ương Huế tại thành phố Hồ Chí Minh, bao gồm: sự 

Đánh giá sự hài lòng của người bệnh nội trú tại Trung tâm hồi sức tích cực...
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hài lòng về sự đáp ứng của Trung tâm; khả năng tiếp 
cận các thông tin trong khu điều trị; sự minh bạch 
thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị; về cơ sở 

vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh; thái độ 
ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế, 
cũng như về kết quả cung cấp dịch vụ.
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