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CNHS. Huyønh Thò Aùnh Nguyeät 

Toùm taét: 

Muïc tieâu: Soá löôïng khaùch haøng yeâu  chaêm soùc dòch vuï ngaøy caøng taêng. Nghieân cöùu xaùc naøy xaùc 

ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï yeâu caàu cuûa khaùch haøng taïi beänh vieän Töø 

Duõ vaø tìm hieåu nhöõng mong ñôïi cuûa ngöôøi beänh veà chaát löôïng cuûa dòch vuï yeâu caàu taïi beänh vieän Töø Duõ. 

Phöông phaùp nghieân cöùu: Nghieân cöùu ñònh tính, phoûng vaán saâu maët ñoái maët söû duïng baûng caâu 

hoûi baùn caáu truùc cho 33 khaùch haøng, nhöõng ngöôøi söû duïng chaêm soùc vaø ñieàu trò dòch vuï yeâu caàu. Maãu 

naøy ñöôïc chia ñeàu cho khoái Saûn vaø Phuï. 

Keát quaû: Qua caùc phoûng vaán saâu taïi beänh vieän Töø Duõ,  chuùng toâi thaáy lí do khaùch haøng choïn löïa 

dòch vuï yeâu caàu raát ña daïng, nhöng chuû yeáu taäp trung vaøo  moät soá yeáu toá nhö: “ ñaêng kí dòch vuï seõ ñöôïc 

moå sôùm”, “ coù phoøng naèm deã daøng hôn”, “ töø lôøi khuyeân cuûa hoï haøng, haøng xoùm, baïn beø veà dòch vuï Töø 

Duõ”, “ ñöôïc choïn baùc só theo yeâu caàu”, “ ñöôïc baûo hieåm y teá chi traû moät phaàn”, “ ñöôïc tö vaán bôûi nhaân 

vieân Töø Duõ”, “ ñöôïc ñeû khoâng ñau hay coù ngöôøi nhaø vaøo cuøng cuoäc sanh”, “ do ñaëc tính rieâng cuûa beänh 

lí”, “ Internet/Web/thoâng baùo ngoaøi cöûa caáp cöùu”. 

Phaàn lôùn khaùch haøng haøi loøng vôùi chaát löôïng phuïc vuï cuûa heä thoáng dòch vuï taïi beänh vieän, tuy 

nhieân coøn yù kieán phaûn hoài veà nhöõng thieáu soùt caàn ñöôïc boå xung taïi beänh vieän: Thaùi ñoä nhaân vieân chöa 

thaân thieän, aân caàn ;Thieáu tö vaán, höôùng daãn; Cô sôû vaät chaát chöa ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu ngöôøi beänh; Thuû 

tuïc nhaäp vieän, chôø moå ;Thôøi gian tieàn phaãu keùo daøi. 

Töø khoaù: Nghieân cöùu ñònh tính, dòch vuï yeâu caàu, phoûng vaán saâu. 
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1.  ÑAËT VAÁN ÑEÀ. 

Töø Duõ laø beänh vieän Saûn Phuï khoa ñaàu ngaønh ôû khu vöïc phiaù Nam. Soá giöôøng beänh chỉ  tiêu tính 

ñeán 7/2009 laø 1200 giöôøng. Toång soá caùn boä vieân chöùc (CBVC) laø 1890 vôùi  292 baùc só,  951 ñieàu döôõng 

vaø nöõ hoä sinh, Töø Duõ luoân hoaït ñoäng heát coâng suaát vôùi soá giöôøng beänh thöïc teá luoân dao ñoäng trong töø 

1400-1500 giöôøng, coù luùc leân ñeán 1600 giöôøng. 

Caên cöù Luaät Toå chöùc Chính phuû 25/12/2001; Caên cöù Luaät Ngaân saùch nhaø nöôùc soá 01/2002/QH 11 

ngaøy 16 thaùng 12  naêm 2002, Nghò ñinh 43/2006/NÑ-CP,  ngaøy 25/4/2006 cuûa Chính phuû quy ñònh quyeàn 

töï chuû, töï chòu traùch nhieäm veà thöïc hieän nhieäm vuï, toå chöùc boä maùy, bieân cheá vaø taøi chính ñoái vôùi caùc 

ñôn vò söï nghieäp coâng laäp (goïi taét laø ñôn vò söï nghieäp). Muïc tieâu thöïc hieän quyeàn töï chuû, töï chòu traùch 

nhieäm nhaèm:  

1. Trao quyeàn töï chuû, töï chòu traùch nhieäm cho ñôn vò söï nghieäp trong vieäc toå chöùc coâng vieäc, saép 

xeáp laïi boä maùy, söû duïng lao ñoäng vaø nguoàn löïc taøi chính ñeå hoaøn thaønh nhieäm vuï ñöôïc giao; phaùt huy 

moïi khaû naêng cuûa ñôn vò ñeå cung caáp dòch vuï vôùi chaát löôïng cao cho xaõ hoäi; taêng nguoàn thu nhaèm töøng 

böôùc giaûi quyeát thu nhaäp cho ngöôøi lao ñoäng. 

2. Thöïc hieän chuû tröông xaõ hoäi hoaù trong vieäc cung caáp dòch vuï cho xaõ hoäi, huy ñoäng söï ñoùng 

goùp cuûa coäng ñoàng xaõ hoäi ñeå phaùt trieån caùc hoaït ñoäng söï nghieäp, töøng böôùc giaûm daàn bao caáp töø ngaân 

saùch nhaø nöôùc. 

3. Thöïc hieän quyeàn töï chuû, töï chòu traùch nhieäm ñoái vôùi ñôn vò söï nghieäp, Nhaø nöôùc vaãn quan taâm 

ñaàu tö ñeå hoaït ñoäng söï nghieäp ngaøy caøng phaùt trieån; baûo ñaûm cho caùc ñoái töôïng chính saùch - xaõ hoäi, 

ñoàng baøo daân toäc thieåu soá, vuøng saâu, vuøng xa, vuøng ñaëc bieät khoù khaên ñöôïc cung caáp dòch vuï theo quy 

ñònh ngaøy caøng toát hôn. 

4. Phaân bieät roõ cô cheá quaûn lyù nhaø nöôùc ñoái vôùi ñôn vò söï nghieäp vôùi cô cheá quaûn lyù nhaø nöôùc 

ñoái vôùi cô quan haønh chính nhaø nöôùc. 

Ñoái vôùi caùc hoaït ñoäng khaùc, ñôn vò ñöôïc quyeàn töï chuû, töï chòu traùch nhieäm veà nhöõng coâng vieäc 

sau: 

a) Toå chöùc hoaït ñoäng dòch vuï phuø hôïp vôùi lónh vöïc chuyeân moân, khaû naêng cuûa ñôn vò vaø ñuùng 

vôùi quy ñònh cuûa phaùp luaät; 

b) Lieân doanh, lieân keát vôùi caùc toå chöùc, caù nhaân ñeå hoaït ñoäng dòch vuï ñaùp öùng nhu caàu cuûa xaõ 

hoäi theo quy ñònh cuûa phaùp luaät. 

Nghò ñònh treân raát phuø hôïp vôùi neàn kinh teá thò tröôøng thôøi môû cöûa. Ñaùp öùng moái lieân heä maät thieát 

giöõa cung vaø caàu trong xaõ hoäi . Ñaây cuõng laø thaùch thöùc raát lôùn cho beänh vieän Töø Duõ. Ban laõnh ñaïo beänh 

vieän luoân tìm caùch xaây döïng toát nhaát heä thoáng hoaït ñoäng sao cho vöøa phuïc vuï cao nhaát coâng taùc ñieàu trò, 

chaêm soùc cho ngöôøi beänh vöøa ñaûm baûo cuoäc soáng vaät chaát vaø tinh thaàn cho toaøn theå caùn boä coâng nhaân 

vieân. 

Xaõ hoäi chuyeån mình theo xu höông môùi, nhu caàu cuûa ngöôøi beänh khoâng naèm ngoaøi moái quan heä 

bieän chöùng naøy, ngaøy nay ngoaøi vieäc trò beänh, sanh con khaùch haøng coøn muoán söû duïng caùc dòch vuï chaêm 

soùc chaát löôïng hôn. Töø ñaây ngoaøi heä thoáng chaêm soùc vaø ñieàu trò coâng, beänh vieän Töø Duõ xaây döïng theâm 

moät heä thoáng khaùc cuøng vaän haønh song song goïi laø heä thoáng chaêm soùc vaø ñieàu trò theo yeâu caàu. 
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Veà cô baûn chaát löôïng ñieàu trò cuûa hai heä thoáng naøy laø hoaøn toaøn gioáng nhau. Nhöng khi löïa choïn 

heä thoáng dòch vuï khaùch haøng phaûi traû theâm chi phí cho nhöõng dòch vuï khaùc nhö yeâu caàu baùc só, chaát 

löôïng phoøng ñieàu trò vaø chaêm soùc haäu saûn, haäu phaãu.  Taïi beänh vieän Töø Duõ, khaùch haøng coù baûo hieåm Y 

teá vaãn coù theå yeâu caàu söû duïng heä thoáng dòch vuï yeâu caàu. Hoï seõ traû phaàn coøn laïi cuûa chi phí cho beänh 

vieän sau khi baûo hieåm y teá ñaõ traû theo qui ñònh. 

Vaäy treân thöïc teá tæ leä khaùch haøng yeâu caàu dòch vuï khi tôùi beänh vieän ra sao? Theo soá lieäu thoáng 

keâ cuûa phoøng Keá hoaïch toång hôïp beänh vieän Töø Duõ töø naên 2005 ñeán naêm 2008: 

Bieåu ñoà 1: Tæ leä dòch vuï yeâu caàu chung 

 

Trong soá khaùch haøng tôùi beänh vieän 

Töø Duõ, tæ leä beänh nhaân yeâu caàu dòch vuï 

khoaûng 50% treân toång soá beänh nhaân taïi thôøi 

ñieåm 2005. Tæ leä naøy taêng leân daàn vaø ñaït tôùi 

hôn 60% vaøo cuoái 2008. 

 

 

 

Bieåu ñoà 2: Tæ leä söû duïng yeâu caàu dòch vuï  khi sanh 

 

Tæ leä yeâu caàu dòch vuï sanh taêng daàn 

theo naêm 52% 52% 60% vaø 61%. 

 

 

 

 

 

Bieåu ñoà 3: Tæ leä yeâu caàu dòch vuï khi sanh moå 

 

Toång soá moå baét con trong naêm 2005 

laø 23,234 tröôøng hôïp. Tæ leä yeâu caàu dòch vuï 

trong soá naøy laø 59%. Tæ leä naøy thaáp xuoáng 

moät ít vaøo naêm 2006 nhöng coù chieàu höôùng 

gia taêng nhanh choùng trong nhöõng naêm gaàn 

ñaây. Trong soá 23,746 tröôøng hôïp moå laáy 

thai. Khaùch haøng yeâu caàu dòch vuï tôùi 70%. 
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Bieåu ñoà 4: Tæ leä yeâu caàu dòch vuï vôùi moå phuï 

 

Khaùc vôùi moå baét con, tæ leä yeâu caàu trong 

moå phuï khoa hôû chieám thaáp hôn, 25% taïi thôøi 

ñieåm 2005 ( treân toång soá 6970 tröôøng hôïp) tæ leä 

naøy dao ñoäng nhöng vaãn coù chieàu höôùng taêng 

daàn vaø ñaït 29% vaøo cuoái naêm 2008 ( treân toång 

soá 6702 tröôøng hôïp) 

 

Bieåu ñoà 5: Tæ leä yeâu caàu dòch vuï trong moå noäi soi 

 

Tæ leä yeâu caàu moå dòch vuï trong moå noäi 

soi tuy gaàn nhö gaáp ñoâi so vôùi tæ leä yeâu caàu dòch 

vuï trong moå phuï khoa hôû, nhöng tæ leä cuûa nhoùm 

naøy dao ñoäng khoâng nhieàu qua caùc naêm:  41% ( 

2005), 36% (2006),  34% (2007), 40% ( 2008). 

Qua phaân tích toång hôïp treân, chuùng toâi nhaän thaáy tæ leä yeâu caàu dòch vuï coù xu höôùng ngaøy caøng 

taêng taïi beänh vieän Töø Duõ. Coù söï khaùc bieät raát lôùn giöõa tæ leä yeâu caàu dòch vuï giöõa khoái Saûn vaø Phuï khoa. 

Tæ leä yeâu caàu dòch vuï cho ñeán cuoái naêm 2008 trong soá caùc tröôøng hôïp moå baét con chieám 70%. Tæ leä naøy 

chieám 40% ôû moå noäi soi vaø 29% ôû moå phuï khoa hôû.  

Caâu hoûi ñaët ra: taïi sao coù hieän töôïng thay ñoåi tæ leä yeâu caàu dòch vuï taêng daàn theo thôøi gian gaàn 

ñaây vaø thay ñoåi theo töøng khoa ñieàu trò nhö vaäy? Soá lieäu thoáng keâ treân khoù giaûi thích ñöôïc baûn chaát vaán 

ñeà. 

Trong những năm gần đâaây, khoâng nhiều nghieân cứu về vấn đề löïa choïn dòch vuï chaêm soùc trong 

beänh vieän ñaõ được tiến haønh taïi Vieät nam. Vấn đề nhaïy caûm naøy ñoøi hỏi phải coù nhöõng nghieân cöùu dưới 

khía cạnh y xaõ hội học vaø xaõ hội học, nhằm xaùc định những yeáu tố ảnh hưởng tới haønh vi lựa chọn dịch vụ 

y tế của khaùch haøng.  Keát quaû cuûa nghieân cöùu seõ giuùp cung cấp thoâng tin cho caùc nhaø hoạch định chính 

saùch, caùc nhaø kế hoạch vaø quản lí chương trình sức khoẻ sinh sản vaø kế hoạch hoaù gia đình về những tồn 

tại của vấn đề löïa choïn dòch vuï chaêm soùc tại moät beänh vieän ñaàu ngaønh. Nhöõng thoâng tin naøy seõ giuùp xaây 

döïng, boå sung toát hôn cho caû heä thoáng dòch vuï coâng vaø heä thoáng dòch vuï theo yeâu caàu trong beänh vieän. 

2.  MUÏC TIEÂU NGHIEÂN CÖÙU 

1. Xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï yeâu caàu cuûa khaùch haøng taïi 

beänh vieän Töø Duõ. 

2. Tìm hieåu nhöõng mong ñôïi cuûa ngöôøi beänh veà chaát löôïng cuûa dòch vuï yeâu caàu taïi beänh vieän 
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3.  THIEÁT KEÁ NGHIEÂN CÖÙU: 

3.1 Thieát keá:  

Nghieân cöùu ñònh tính  (qualitative study). Chuùng toâi phoûng vaán saâu maët ñoái maët söû duïng baûng 

caâu hoûi baùn caáu truùc (semi-structured questionnaire) cho 33 beänh nhaân, nhöõng ngöôøi söû duïng chaêm soùc 

vaø ñieàu trò dòch vuï yeâu caàu. Maãu naøy ñöôïc chia ñeàu cho khoái Saûn vaø Phuï. 

Chuùng toâi löïa thieát keá ñònh tính, vì vieäc löïa choïn dòch vuï ñieàu trò laø vaán ñeà nhaïy caûm, teá nhò maø 

khoù xaùc ñònh ñöôïc trong nghieân cöùu ñònh löôïng ñôn thuaàn. 

3.2 Thôøi gian:  

Töø thaùng 1/2010-04/2010 

3.3 Tieâu chuaån nhaän vaøo:  

33 beänh nhaân söû duïng chaêm soùc dòch vuï yeâu caàu taïi beänh vieän Töø Duõ, ñoàng yù tham gia nghieân 

cöùu. 

a. 10 saûn phuï moå sanh taïi BV Töø Duõ vaø söû duïng moå sanh dòch vuï yeâu caàu.  

b. 8 saûn phuï sanh ngaõ aâm ñaïo taïi BV Töø Duõ vaø söû duïng sanh dòch vuï yeâu caàu. 

c. 7 beänh nhaân ñöôïc moå hôû töø khoa Phuï vaø yeâu caàu moå dòch vuï. 

d. 8 beänh nhaân ñöôïc moå noäi soi töø khoa Noäi soi vaø yeâu caàu moå dòch vuï. 

3.4 Tieâu chuaån loaïi tröø: 

a. Khoâng ñoàng yù tham gia nghieân cöùu 

b. Hoà sô coù daùn giaáy göûi saün hay beänh rieâng cuûa Baùc só hay caùc quan chöùc. 

c. Coù baát cöù ôû möùc ñoä naøo bieán chöùng hay theo doõi y khoa trong quaù trình ñieàu trò taïi 

beänh vieän ( maát maùu, nhieãm truøng, taâm lí khoâng oån ñònh...). 

3.5 Tieán trình nghieân cöùu: 

a. Taát caû ñoái töôïng nghieân cöùu ñeàu ñöôïc phoûng vaán maët ñoái maët vôùi nhoùm nghieân cöùu. Phoûng 

vaán thöïc hieän ôû phoøng rieâng tieän nghi, ñöôïc Ban giaùm ñoác toå chöùc taïm thôøi trong thôøi gian 

nghieân cöùu ( hình minh hoaï). Nhö vaäy coù 4 phoøng rieâng: Saûn E ( Haäu saûn , haäu phaãu), khoa 

Ñieàu trò theo yeâu caàu, khoa Phuï vaø khoa Noäi soi. ÔÛ khoái Saûn, choïn ñoái töôïng sau khi saûn 

phuï ñaõ ñöôïc thaêm khaùm vaø ghi hoà sô xong, trong ngaøy cuoái chuaån bò xuaát vieän. Chuùng toâi (2 

ñieàu tra vieân cho moãi nhoùm) môøi qua phoøng ñöôïc chuaån bò rieâng giaûi thích veà muïc tieâu 

nghieân cöùu vaø chæ tieáp tuïc tieán haønh neáu ñoái töôïng ñoàng yù tham gia nghieân cöùu.  Töông töï ôû 

khoái Phuï, ñoái töôïng laø nhöõng beänh nhaân ñaõ moå ôû khoa Phuï vaø khoa Noäi soi, chôø xuaát vieän. 

Trong thôøi gian nghieân cöùu, trung bình moät beänh nhaân trong moãi ngaøy seõ ñöôïc löïa choïn ngaãu 

nhieân ñôn taïi moãi khoa lieân ñôùi ñöôïc thieát keá trong nghieân cöùu. 

b. Choïn ñoái töôïng nghieân cöùu theo kieåu ngaãu nhieân ñôn thuaän tieän cho ñeán khi ñuû maãu  

c. Chuùng toâi söû duïng ñoàng thuaän baèng lôøi (oral consent) vôùi maùy ghi aâm ngay khi baét ñaàu cuûa 

saøng loïc phoûng vaán. 
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d. Hai ñieàu tra vieân cho moãi toå phoûng vaán. 4 toå goàm 8 thaønh vieân chia ñeàu cho caùc khoa lieân 

quan ñeán nghieân cöùu.  8 ñieàu tra vieân laø caùc chò NHS  gioïng noùi truyeàn caûm, roõ raøng, aùnh 

maét thieän caûm. Caùc chò ñöôïc taäp huaán kó, phoûng vaán thöû nhieàu laàn tröôùc khi vaøo nghieân cöùu 

thaät. 

e. Phoûng vaán saâu söû duïng baûng caâu hoûi baùn caáu truùc.  Chuyeân vieân phoûng vaán, NHS ñi keøm ghi 

aâm vaø ghi cheùp. Noäi dung caùc caâu hoûi bao goàm: 

i.Thoâng tin neàn, ñaëc ñieåm kinh teá xaõ hoäi 

ii.Tieàn söû, beänh söû toùm löôïc 

iii.Nguyeân nhaân, lí do löïa choïn chaêm soùc vaø ñieàu trò dòch vuï. 

iv.YÙ kieán ñoùng goùp ñeå dòch vuï beänh vieän toát hôn 

3.6 Quaûn lí soá lieäu:  

Taát caû caùc cuoäc phoûng vaán seõ ñöôïc ghi aâm, giaûi baêng vaø phaân tích baèng tieáng Vieät. Noäi dung thu 

thaäp chính vaø caâu vaên seõ ñöôïc maõ hoaù nhaäp lieäu vôùi trôï giuùp cuûa phaàn meàm nghieân cöùu ñònh 

tính N.VIVO.  Chuùng toâi söû duïng 1 baêng ghi aâm cho moãi moät ñoái töôïng phoûng vaán, nhö vaäy coù 

toång soá 33 baêng ghi.  

3.7 Phaân tích soá lieäu:   

Soá lieäu ñöôïc toång keát maõ hoaù bôûi 1 chuyeân vieân trong nhoùm nghieân cöùu. Microsoft Office 

WinWord ñöôïc söû duïng ñeå quaûn lí soá lieäu döôùi daïng vaên baûn (giaûi baêng). Tröôùc khi nhaäp lieäu 

baèng maõ hoaù, baêng ghi aâm seõ ñöôïc chuyeân vieân nghe nhieàu laàn, thaûo luaän vaø cuøng thoáng nhaát 

veà thoâng tin thu thaäp ñöôïc töø phoûng vaán. Tröôûng nhoùm nghieân cöùu chòu traùch nhieäm veà thu giöõ 

vaø tính baûo maät cuûa soá lieäu. 

4.  KEÁT QUAÛ & BAØN LUAÄN: 

Chuùng toâi môøi caùc khaùch haøng tham gia nghieân cöùu vôùi soá löôïng ñoàng ñeàu  ôû Saûn E (Haäu 

saûn , haäu phaãu), khoa Ñieàu trò yeâu caàu (Haäu saûn , haäu phaãu), khoa Phuï vaø khoa Noäi soi. 40 khaùch 

haøng ngaãu nhieân ñöôïc môøi, 33 ñoàng yù tham gia, 7 khaùch haøng töø choái tham gia. 

Baûng 1: Toùm taét veà caùc ñaëc ñieåm cuûa ñoái töông tham gia nghieân cöùu 

Ñaëc tính Toång soá Phaàn traêm % 

Khaùch haøng 

Sanh moå 

Sanh thöôøng 

Moå phuï 

Noäi soi 

 

10 

8 

7 

8 

 

30.30 

24.24 

21.21 

24.24 

Tuoåi 
32.91 +/- 8.32 [23, 50] 

Nôi cö nguï 

TP HCM 

Tænh 

 

16 

17 

 

48.48 

51.52 
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Trình ñoä vaên hoaù 

Caáp I 

Caáp II 

Caáp III 

Ñaïi hoïc 

 

1 

4 

15 

13 

 

3.03 

12.12 

45.45 

39.39 

Ngheà nghieäp 

Noäi trôï 

Vaên phoøng 

Buoân baùn 

Khaùc 

 

10 

8 

10 

5 

 

30.30 

24.24 

30.30 

15.15 

Kinh teá 

Ñuû aên 

Khaù 

 Giaøu 

 

14 

16 

3 

 

42.42 

48.48 

9.09 

Tieàn saûn 

Chöa sanh 

Moät con 

≥2 con 

 

10 

14 

9 

 

30.30 

42.42 

27.27 

Nhaän xeùt:  

Khaùch haøng ñöôïc môøi tham gia nghieân cöùu moät caùch ngaãu nhieân, nhoû nhaát laø 23 tuoåi vaø lôùn nhaát 

laø 50 tuoåi, tuoåi trung bình laø 33 tuoåi. Trong soá naøy 48.48% cö nguï taïi thaønh phoá Hoà Chí Minh, coøn laïi laø 

caùc tænh. Trình ñoä vaên hoaù taäp trung nhieàu möùc ñoä caáp III (45.45%) vaø töø Ñaïi hoïc trôû leân (39.39%). 

Trong soá phuï nöõ tham gia nghieân cöùu 30.30%  laønoäi trôï, ngheà nghieäp buoân baùn vaø laøm vieäc vaên phoøng 

chieám tæ leä töông ñoàng nhau ( 30.30% vaø 24.24%). Kinh teá trung bình vaø ñuû aên chieám 42.42%, ñaây coù theå 

laø ñaëc tính cuûa ngöôøi Vieät Nam, khoâng coù baûo hieåm, kinh teá bình thöôøng nhöng khi caàn vaãn xoay sôû ñeå 

ñang kí dòch vuï. Trong soá khaùch haøng tham gia nghieân cöùu 30.30% chöa sanh laàn naøo. 

 

4.1 TAÏI SAO KHAÙCH HAØNG YEÂU CAÀU DÒCH VUÏ TAÏI BEÄNH VIEÄN TÖØ DUÕ? 

Trong nghieân cöùu, chuùng toâi ñaõ loaïi tröø khaùch haøng coù hoà sô coù daùn giaáy “göûi gaém” saün beänh 

rieâng cuûa Baùc só hay caùc quan chöùc. Moät lí do hieån nhieân laø beänh nhaân khaùm phoøng maïch baùc só naøo ñoù 

laøm taïi Töø Duõ khi vaøo vieän, seõ yeâu caàu baùc só ñoù chaêm soùc dòch vuï. Neân lí do treân khoâng ñöôïc phaân tích 

trong baùo caùo. 

Caùc lí do beänh nhaân löïa choïn dòch vuï töông ñoái truøng laëp giöõa caùc khaùch haøng:  

Lí do haøng ñaàu laø “ ñaêng kí dòch vuï seõ ñöôïc moå sôùm” ( 20/33 khaùch haøng), ñaây laø moät nguyeân 

voïng hoaøn toaøn chính ñaùng vôùi khaùch haøng. Khi ñöôïc chaån ñoaùn coù khoái u trong buïng, ngöôøi beänh luoân 

muoán laáy ñi khoâi u caøng sôùm caøng toát. Löôïng beänh nhaân ôû caùc beänh vieän coâng ñoâng neáu xeáp haøng theo 

thöù töï seõ toán nhieàu thôøi gian. Caùc beänh nhaân ôû tænh leân thaønh phoá trò beänh seõ chòu theâm raát nhieàu chi phí 

neáu thôøi gian chôø moå keùo daøi. Hoï seõ ñi cuøng vôùi moät soá ngöôøi nhaø, thueâ phoøng troï hay khaùch saïn cuøng 

caùc chi tieâu khaùc raát toán keùm. 
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Tröôøng hôïp 1: 

...”Sau khi hoäi chaån, lòch moå cuûa em ñöôïc xeáp moå ngaøy 07/4/2010.Vì em laø giaùo vieân neân khoâng 

theå nghæ laâu, em muoán moå sôùm ñeå veà ñi daïy. Töø An Giang leân ñaây xa quaù, moãi laàn ñi khaùm hieám muoän em 

phaûi ñi töø 12g ñeâm, ñeán BV laø 5g, khaùm xong em veà luoân trong ngaøy. Laàn naøy BS quyeát ñònh moå neân em 

xin moå DV luoân chöù em khoâng ñuû söùc khoeû veà roài ngaøy 07/4 laïi leân moå”...(Khoa phuï) 

Tröôøng hôïp 2: 

...”Chò cuõng choïn DV  vì chò cuõng caàn thôøi gian laøm nhanh ñeå chò coøn ra ngoài buoân baùn nöõa chöù, 

nhieàu ngöôøi thì tieàn baïc ngöôøi ta eo heïp ngöôøi ta chaáp nhaän chôø ñôïi ñeå bôùt ñöôïc ñoàng naøo hay ñoàng ñoù, 

coøn mình thì thì toán chuùt tieàn maø ñöôïc nhanh hôn ñeå coøn thôøi gian ra ngoài buoân baùn nöõa”... (Noäi soi) 

Lí do naøy thaáy roõ nhaát ôû khoa Phuï vaø noäi soi. Khaùch haøng ñoâi khi khoâng bieát raèng caùc ca beänh 

caáp cöùu toái khaån, khaån luoân ñöôïc chæ ñònh vaø thu xeáp moå caáp cöùu sôùm nhaát khoâng lieân quan ñeán vieäc 

ñaêng kí dòch vuï hay khoâng. 

Lí do thöù xeáp thöù 2 “ Xin phoøng deã” (18/33 khaùch haøng), lí do naøy noåi troäi nhaát ôû nhoùm khaùch 

haønh nhaäp vieän ñeå sanh. 

Tröôøng hôïp 3: 

...”Em ñöôïc tö vaán veà dòch vuï taïi khoa Saûn A, caùc coâ coù tö vaán veà sanh hoaëc moå dòch vuï thì ñöôïc 

choïn BS, do khoâng coù quen BS naøo neân ñaêng kyù dòch vuï ñeå ñöôïc ñaêng kyù giöôøng naèm. Khí ñaêng kyù dòch 

vuï coù giöôøng naèm, phoøng oác maùt meû, toái coù caàn gì thì coù BS tröïc ñeán. Cuõng coù moät vaøi ngöôøi voâ cuøng 

luùc, nhöng chöa moå thì ñaõ ñöôïc nhaän phoøng”...(Moå sanh)ï. 

 Chuùng toâi cho raèng ñaây laø moät tìm hieåu thuù vò. Khaùch haøng quan taâm ñeán phoøng oác taïi beänh 

vieän ñoâi khi hôn caû nhöõng yeáu toá trong ngaønh Y maø chuùng ta coi laø quan trong hôn. Soá giöôøng beänh cuûa 

Töø Duõ thöïc teá ñoâi khi cung khoâng ñuû caàu neân xaûy ra hieän töôïng phaûi ñaêng kí dòch vuï ñeå coù phoøng naèm. 

Veà nguyeân taéc sanh hay moå xong môùi coù phoøng dòch vuï. Qua phoûng vaán chuùng toâi thaáy moät soá beänh 

nhaân duø ñaêng kí dòch vuï cuõng ñoâi khi khoâng ñaêng kí ñöôïc phoøng maø chung phoøng vôùi nhieàu ngöôøi thaäm 

chí 2 ngöôøi moät giöôøng. Tuy ñeàu laø dòch vuï, coù hieän töôïng cuøng thôøi ñieåm, coù khaùch haøng coù phoøng 

“toát”, coù ngöôøi thì khoâng theå ñaêng kí ñöôïc phoøng loaïi nhö vaäy. 

Lôøi khuyeân cuûa hoï haøng, haøng xoùm, baïn beø veà chaát löôïng phuïc vuï 

Tröôøng hôïp 4 

...”Em ñöôïc bieát: tröôùc nhaát, dòch vuï thì chaéc chaén seõ ñöôïc chaêm soùc toát hôn- sau ñoù nöõa, dòch 

vuï thì mình seõ ñöôïc yeâu caàu BS mình tin töôûng moå cho mình, vaø lòch moå thì cuõng nhanh hôn. Daây laø laàn 

ñaàu tieân em ñeán ñeàu trò taïi BVTD. Choïn dòch vuï laø quyeát ñònh chung cuûa moïi ngöôøi trong gia ñình em, vì 

ai cuõng muoán mình seõ ñöôïc nhöõng gì toát nhaát cho laàn ñieàu trò naøy. Baïn beø cuûa em nhieàu ngöôøi cuõng coù 

hoaøn caûnh gioáng em, hoï ñaõ ñieàu trò roài neân hoï giôùi thieäu cho em. Hoï giôùi thieäu BS D, vì BS D ñaõ moå cho 

hoï thaønh coâng. Baïn em cuõng daën doø em neân choïn moå dòch vuï ñeå yeâu caàu BS D moå cho  mình”...(Noäi soi) 

16/33 khaùch haøng ñeà caäp tôùi vieäc ñaêng kí dòch vuï xuaát phaùt töø lôøi khuyeân cuûa hoï haøng, haøng xoùm vaø baïn 

beø. Lôøi khuyeân hoï nhaän ñöôïc thöôøng laø chaát löôïng phuïc vuï cuûa chaêm soùc dòch vuï. Chaát löôïng phuïc vuï laø 

phaïm truø caáu thaønh töø nhieàu yeáu toá. Qua phoûng vaán chuùng toâi nhaän ra beänh nhaân luoân coù suy nghó chuû 

quan veà tính öu vieät cuûa söû duïng ñaêng kí dòch vuï so vôùi chaêm soùc “ thoâng thöôøng” cuûa beänh vieän coâng. “ 

Höõu xaï töï lan höông” töï naâng cao chaát löôïng phuïc vuï laø loái quaûng caùo truyeàn mieäng höõu hieäu nhaát trong 

thôøi kinh teá thò tröôøng. Ñieàu naøy ñöôïc minh chöùng roõ raøng qua taâm söï treân cuûa beänh nhaân. 
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Ñöôïc choïn baùc só theo yeâu caàu (10/33 khaùch haøng) 

Tröôøng hôïp 5 

...”Em nghe noùi dòch vuï laø seõ ñöôïc moå sôùm, vaø ñöôïc choïn BS moå cho mình. Ñaây laø laàn ñaàu em 

ñieàu trò taïi BVTD. Luùc hoäi chaån xong thì maáy coâ baùo cho em laø ñeán thaùng tö em môùi ñöôïc moå, vaø cuõng 

khoâng bieát BS naøo moå cho em. Em muoán ñöôïc BS N moå neân em ñaêng kyù moå dòch vuï. Khoâng coù ai tö vaán 

heát trôn. Em töï tìm hieåu thoâng tin vaø ñaêng kyù dòch vuï. Em coù chò baïn laøm chung coâng ty, tröôùc ñaây chò aáy 

cuõng ñöôïc BS N moå noäi soi. Chò aáy noùi vôùi em laø BS N moå maùt tay laém. Neân em cuõng yeâu caàu BS N moå 

cho em. Em khoâng bieát maët BS N, moå xong, ñeán hoâm nay xuaát vieän em cuõng chöa bieát maët BS. Tröôùc khi 

moå thì coù BS khaùc khaùm.”...(Noäi soi). 

Ñaây laø moät vaán ñeà khoâng môùi ôû caùc nöôùc phaùt trieån. Baùc só chuyeân khoa phuïc vuï theo vuøng. Heä 

thoáng bao hieåm nhaø nöôùc cuõng nhö tö nhaân seõ coâng boá trong coäng ñoàng coâng khai danh saùch, lyù lòch 

chuyeân moân chi tieát cuûa töøng baùc só ñeå khaùch haøng coù theå töï löïa choïn baùc só cho mình. Tuy nhieân, vaán 

ñeà chính ñaùng naøy ôû beänh vieän Töø Duõ vaãn coøn môùi meû. Nhö vaäy daãn tôùi moät soá BS seõ bò tình traïng “ quaù 

taûi beänh nhaân”, vaø heä quûa laø nhieàu beänh nhaân tuy yeâu caàu ñích danh 1 BS, nhöøng töø khi vaøo nhaâp vieän 

ñeán khi moå xong vaø xuaát vieän vaãn khoâng bieát maët BS maø mình yeâu caàu.   

Keát hôïp baûo hieåm y teá  

Tröôøng hôïp 6 

...”Moïi laàn ñi khaùm mình khaùm dòch vuï, vì laøm coâng nhaân , nhaø ôû xa neân mình khaùm dòch vuï, 

khoâng qua khaùm beân baûo hieåm. Khi BS noùi chò khoù tieåu neân ñi khaùm, mình laø coâng nhaân coù baûo hieåm  neân 

môùi ñi khaùm beân baûo hieåm  thì BS noùi chò,  khoái u chò nhoû neân khoâng caàn phaûi moå, sau ñoù chò môùi nghe 

beân dòch vuï tö vaán raát roõ raøng, baây giôø laïi noùi chò nhö vaäy neân chò boû baûo hieåm qua beân naøy chò xin moå 

dòch vuï, BS môùi noùi chò baây giôø cuõng moå ñöôïc roài neáu khoâng khoái u seõ aûnh höôûng ñeán thaän cuûa chò, vaãn 

söû duïng baûo hieåm seõ chi traû 1 phaàn, coøn moå dòch vuï chò phaûi töï ñoùng tieàn”...(Khoa Phuï). 

 Ñaây laø moät chính saùch toát cuûa Töø Duõ phuø hôïp vôùi hoaøn caûnh Vieät Nam. Khaùch haøng chæ phaûi traû 

theâm chi phí phuï chi sau khi ñöôïc baûo hieåm y teá chi traû. Ñieàu naøy giuùp khaùch haøng tieát kieäm chi phí 

ñaùng keå. Tuy khoâng nhieàu ( 4/33 khaùch haøng) nhöng ñaây cuõng laø moät lí do taïi sao khaùch haøng löïa choïn 

dòch vuï taïi beänh vieän Töø Duõ. 

Tö vaán bôûi nhaân vieân Töø Duõ,  

Tröôøng hôïp 7 

...”Moät ngöôøi quen cuûa em ñaõ ñieàu trò hieám muoän taïi BVTD giôùi thieäu cho em. Chò aáy coù quen BS 

H neân daãn em ñeán gaëp BS H ñeå nhôø BS H xin cho em ñöôïc thuï tinh trong oáng nghieäm. Laàn naøy em ñöôïc 

tö vaán nhieàu, vaø thaêm khaùm raát kyõ. Sau ñoù em vaøo vieän thì em cuõng ñöôïc caùc BS vaø caùc coâ khaùm ñi khaùm 

laïi nhieàu laàn vaø giaûi thích nhieàu tröôùc khi moå, neân khaùc haún vôùi laàn tröôùc, laàn naøy em raát an taâm tin 

töôûng vaø traøn treà hy voïng. BS H giôùi thieäu em neân yeâu caàu dòch vuï moå vôùi BS T neân em ñaêng kí dòch 

vuï”…(Noäi soi). 

 Coù nhieàu beänh nhaân chöa coù yù ñònh ñaêng kí dòch vuï töø ñaàu. Nhöng hoï coù ngöôøi quen laøm 

trong beänh vieän Töø Duõ, nhaân vieân Töø Duõ naøy laïi gôûi cho moät baùc só khaùc ñieàu trò. Nhaân vieân ñoù seõ yeâu 

caàu beänh nhaân ñaêng kí dòch vuï. Ñaây cuõng laø moät lí do choïn dòch vuï cuûa caùc khaùch haøng maø taùc giaû muoán 

ñeà caäp tôùi.  
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Ñeû khoâng ñau/ Coù ngöôøi nhaø vaøo cuøng cuoäc sanh:  

Tröôøng hôïp 8 

...“ Khi vaøo khoa khaùm beänh thaáy BV coù ghi baûng veà DV em hoûi ngöôøi ta tö vaán cho em  neân  

ñaêng kyù ñeû  khoâng ñau vaø dòch vuï gia ñình  vì coù ngöôøi nhaø vaøo em an taâm hôn. Vì sanh dòch vuï gia ñình 

coù ngöôøi  nhaø vaøo ñôõ sôï hôn”...(sanh thöôøng) 

Coù 2 tröôøng hôïp khaùch haøng ñaêng kí dòch vuï vì hieåu raèng chæ coù dòch vuï môùi ñöôïc ñeû khoâng ñau. 

Moät tröôøng hôïp ñaêng kí dòch vuï vì muoán coù ngöôøi nhaø vaøo cuøng cuoäc sanh. 

Thöïc ra taïi Töø Duõ phöông phaùp teâ ñeû khoâng ñau ñöôïc aùp duïng cho taát caû beänh nhaân ñuû ñieàu 

kieän vaø coù yeâu caàu. Nhöng taùc giaû thoáng keâ löôïng Beänh nhaân ñöôïc aùp duïng ñeû khoâng ñau 2009, quaû thaät 

taäp trung phaàn lôùn vaøo beänh dòch vuï. Qua ñaây thaáy caàn ñaåy maïnh hôn nöõa giaùo duïc tuyeân truyeàn tröôùc 

sanh, ñeå beänh nhaân coù quyeàn ñöôïc bieát vai troø vaø quyeàn lôïi cuûa “ ñeû khoâng ñau”. Caàn tö vaán ngaén goïn 

hay phaùt tôø böôùm veà “ ñeû khoâng ñau” khi khaùch haøng môùi nhaäp vieän. 

Ñaëc tính cuûa beänh 

Tröôøng hôïp 9 

...”Em ñöôïc bieát moå dòch vuï thì seõ ñöôïc moå nhanh, khoâng phaûi chôø ñôïi laâu.Em ñang ñieàu trò taïi 

khoa Hieám muoän, ôû ñoù thì em chæ khaùm bình thöôøng thoâi. Vì hai vôï choàng em muoán nhanh coù con, muoán 

ñöôïc giaûi quyeát sôùm neân em choïn moå dòch vuï. Coù BS ôû khoa Hieám muoän tö vaán cho em. Neáu choïn dòch vuï 

thì seõ moå sôùm hôn vaø coù quyeàn choïn BS. Vaø neáu em khoâng bieát choïn BS naøo moå thì BV seõ saép xeáp BS moå 

cho em. Quyeát ñònh choïn dòch vuï laø cuûa caû 2 vôï choàng em.”...(Noäi soi).  

 Taát caû beänh nhaân voâ sinh coù chæ ñònh phaãu thuaät ñeàu ñaêng kí dòch vuï. Ñaây coù theå do ñaëc tính 

cuûa nhoùm beänh. Vôùi chi phí cuûa ñieàu trò voâ sinh, khoâng phaûi gia ñình naøo cuõng coù theå theo trò ñeán cuøng 

ñöôïc. Neáu theo ñöôïc khaùch haøng luoân choïn löïa dòch vuï nhanh nhaát vì taâm lí mong con töøng ngaøy. 

Internet/Web/Caùo thò ngoaøi cöûa caáp cöùu: 

 Coù moät soá khaùch haøng ñaêng kí dòch vuï qua tìm hieåu thoâng tin dòch vuï töø trang web cuûa Töø 

Duõ, trang web “treû thô” hay moät soá blog caù nhaân. Khoâng nhieàu khaùch haøng ñaêng kí dòch vuï vì ñoïc thaáy 

giaù bieåu dòch vuï quaûng caùo hay nhaân vieân tö vaán taïi phoøng caáp cöùu nhaän beänh beänh vieän Töø Duõ. 

4.2 2. NHẬN XEÙT CUÛA KHAÙCH HAØNG VEÀ CHAÁT LÖÔÏNG CUÛA DÒCH VUÏ YEÂU CAÀU 

TAÏI BEÄNH VIEÄN TÖØ DUÕ. 

Bieåu ñoà 6: Phaân bố về söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï cuûa khaùch haøng 

Nhaän xeùt: Chæ coù moät khaùch haøng ( 

3.03%), moå sanh dòch vuï, khoâng haøi loøng vôùi 

dòch vuï cuûa beänh vieän. Khaùch haøng naøy soáng 

taïi TP. HCM, trình ñoä ñaïi hoïc. 10 khaùch haøng 

raát haøi loøng vaø bieát ôn söï saên soùc cuûa beänh 

vieän. Phaàn ñoâng 22 khaùch haøng thaáy roõ tính öu 

vieät cuûa saên soùc dòch vuï, nhöõng vaãn coù nhöõng 

goùp yù ñeå saên soùc naøy coù theå ngaøy caøng phaùt 

trieån toát hôn. 

Soá löôïng

1

10

22

Khoâng haøi loøng

Haøi loøng

Khoâng hoaøn toaøn
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Tröôøng hôïp10 

...”Em haøi loøng. Moå nhanh, em vaøo vieän ngaøy thöù Saùu, sang thöù Baûy laø ñöôïc moå ngay. BS vaø caùc 

coâ y taù chaêm soùc toát, ñeán buoàng beänh hoûi thaêm em moãi ngaøy.Veä sinh ôû ñaây raát saïch seõ. Neáu coù baïn beø 

hay ngöôøi thaân naøo coù beänh nhö em, em seõ giôùi thieäu hoï ñeán khaùm vaø ñieàu trò taïi beänh vieän naøy”...(Noäi 

soi) 

 Tröôøng hôïp11 

...” Mình haøi loøng laém, raát haøi loøng, maø mình thöông caùc BS ôû ñaây laém, mình haøi loøng ngay töø 

luùc ñaàu môùi voâ ñaây, ngaøy töø luùc ñaàu laø ñaâu coù DV töø luùc nhaäp vieän laáy keát quaû laøm sinh thieát taát caû laø 

thöôøng heát chæ khi leân baøn moå môùi laø baét ñaàu DV. Caùc BS raát aân caàn, nheï nhaøng ñoái vôùi mình. Taát caû moïi 

ngöôøi ñeàu raát aân caàn vaø trong loøng mình laø mình mang 1 aán töôïng raát toát veà BV naøy. BS giaûi thích raát 

caën keõ, roõ raøng vaø deã hieåu, noùi caùi laø mình hieåu lieàn vaø mình laøm theo ñuùng nhö vaäy. NHS, maáy coâ toát maø 

aân caàn nheï nhaøng laém, töø hoâm qua ñeán giôø mình naèm suy nghó maø khoâng bieát laøm sao ñeå ñeàn ôn neø. Mình 

boài döôõng maáy coå maø maáy coå khoâng laáy tieàn, maø maáy coå vui veû laém, thaäm chí nhöõng ngöôøi lao coâng queùt 

doïn cuõng toát nöõa, hoång coù ngöôøi naøo laøm cho mình phaät loøng heát. Baùc trong phoøng baùc cuõng khen BV 

mình laø mang tính quoác teá vaø lôùn nhaát nöôùc Vieät Nam neân ngöôøi ta phaûi raát laø chuaån möïc, haàu nhö laø ai 

cuõng haøi loøng heát”... (Khoa phuï) 

Phaàn lôùn khaùch haøng ñeàu khen ngôïi chaát löôïng dòch vuï cuûa Beänh vieän Töø Duõ: Nhanh, chaát löôïng 

chuyeân moân cao, thaùi ñoä phuïc vuï toát, phoøng naèm  töông ñoái hoaøn chænh. Coù ñeán 25/33 khaùch haøng coù 

cuøng nhaän xeùt nhö treân. 

Thaùi ñoä nhaân vieân: 

Tröôøng hôïp 12 

...”Khi phuï nöõ naøo ñi sanh cuõng ñeàu raát ñau ñôùn, khi sanh laïi khoâng coù ngöôøi thaân beân caïnh. Caùc 

coâ NHS haét huûi. Khi ño tim thai caùc coâ luoàn daây qua buïng, vì tay bò truyeàn dòch ñau quaù khoâng nhaác löng 

leân ñöôïc neân bò caùc coâ naït. Khi ñau quaù muoán xæu, em teù choáng tay, maùu trong tay chaûy ra. Neáu caùc coâ coù 

moät lôøi ñoäng vieân thì khoâng sao, ñaèng naøy chöûi naøy chöûi noï, coøn noùi taïi sao khoâng ñaêng kí dòch vuï ñeû 

khoâng ñau maø cöù naèm ñoù la heùt oàn aøo quaù. Em khoâng bieát laø coù dòch vuï ñeû khoâng ñau ñeå ñaêng kí. Em 

thaáy caùc beänh nhaân khaùc cuõng vaäy, khi ñau caùc coâ cuõng la heùt. Neáu em bieát dòch vuï nhö theá naøy thì em 

khoâng ñaêng kí, sanh thöôøng coøn söôùng hôn”...(Haäu saûn) 

Tröôøng hôïp 13 

...”Röûa VS haøng ngaøy neân laøm nheï hôn khi  keâu ñau, caùc coâ noùi sanh laø phaûi ñau. ÑD noùi chuyeän 

to. Khi Bn ñau neân noùi caùc caâu khích leä, khi ñau goïi caùc coâ lôø ñi . 

Caùc coâ maët laïnh khoâng coù söï thaân thieän, HL daãn ñi  sieâu aâm khoù tính”...(Haäu saûn). 

 23/33 khaùch haøng ít nhieàu coù than phieàn veà dòch vuï. Trong soá naøy 8 khaùch haøng than phieàn 

veà thaùi ñoä cuûa nhaân vieân y teá, ñaây laø nhoùm goùp yù chieám tæ leä cao nhaát. Beänh nhaân ñaêng kí dòch vuï seõ 

giuùp caûi thieän tröïc tieáp vaøo nguoàn thu nhaäp haøng thaùng cuûa caùn boä nhaân vieân beänh vieän. Neáu vaäy lieäu tæ 

leä than phieàn veà thaùi ñoä phuïc vuï nhaân vieân ôû nhöõng beänh nhaân khoâng ñaêng kí dòch vuï seõ khoâng theå thaáp 

hôn tæ leä trong nhoùm nghieân cöùu cuûa chuùng toâi.  Moät khaùch haøng thaäm chí coøn khoùc khi keå laïi thaùi ñoä 

phuïc vuï cuûa nhaân vieân khi ñöôïc chuùng toâi phoûng vaán. Ñaây laø moät ñieàu ñaùng suy nghó vì noù ñi ngöôïc laïi 

“Chöùc traùch vaø quyeàn haïn” cuûa caùn boä y teá . Thaäm chí coù khaùch haøng coøn goùp yù neân xöû phaït nhöõng 

nhaân vieân y teá coù thaùi ñoä khoâng toát vôùi beänh nhaân ñeå hoï khoâng taùi phaïm vôùi nhöõng beänh nhaân khaùc. 
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Thieáu tö vaán:  

Tröôøng hôïp 14 

...“Sau khi moå, moãi ngaøy BS coù ñeán khaùm cho em, nhöng BS chæ sôø sôø vaøo buïng thoâi chöù khoâng 

noùi gì, em muoán hoûi nhöng ngaïi. Em mong BS seõ noùi cho beänh nhaân bieát tình traïng cuûa mình nhö theá 

naøo? coù toát khoâng?....vì beänh nhaân thöôøng ngaïi khoâng daùm hoûi”...(Moå sanh) 

Tröôøng hôïp 15 

...”Em coøn baên khoaên laém, vì sieâu aâm vaø khaùm luùc thì noùi em bò u nang buoàng tröùng, luùc thì noùi 

em bò laïc noäi maïc töû cung. Em khoâng bieát u nang vaø laïc noäi maïc coù gioáng nhau hay khoâng? Sau khi moå 

xong thì BS cuõng chaúng cho em bieát laø em bò caùi gì ( u nang hay laïc noäi maïc) vaø BS ñaõ giaûi quyeát theá naøo 

cho em trong cuoäc moå. Em khoâng bieát bò LNMTC ôû BT thì coù khoù coù con khoâng?”... (Noäi soi) 

Tröôøng hôïp 16 

...”Choïn dòch vuï nhanh cheânh nhau 500.000ñ , toâi nghó moïi ngöôøi choïn dòch vuï nhanh, khoâng bieát 

caùc coâ coù tö vaán vôùi oâng xaõ khoâng? Chöù toâi thì khoâng bieát, khi leân chôø moå thì caùc beänh nhaân noùi chuyeän 

vôùi nhau thì toâi môùi bieát...(Moå sanh) 

Tröôøng hôïp 17 

...”Toâi ñaêng kyù ñeû khoâng ñau, nhöng coù ngöôøi noùi sau naøy seõ ñau coät soáng, luùc ñoù ñau quaù neân 

chæ muoán ñöôïc giaûm ñau. Khoâng ñöôïc nghe BS tö vaán veà vieäc naøy. Trong luùc ñau thì nghe coù moät chò NHS 

noùi: “ vaäy thì ñeû khoâng ñau “ , neân töï quyeát ñònh maø khoâng hoûi yù kieán ngöôøi nhaø, sau naøy môùi nghe ngöôøi 

nhaø noùi laø khoâng toát”...(Sanh thöôøng) 

Moät soá khaùch haøng than phieàn veà thieáu thoâng tin, thieáu tö vaán töø baùc só cuõng nhö NHS trong quaù 

trình ñieàu trò taïi beänh vieän. Treân ñaây laø nhöõng than phieàn ñieån hình vaø ñöôïc laëp laïi giöõa caùc khaùch haøng. 

Khoâng giaûi thích tình traïng cuõng nhö tieân löôïng cuûa beänh laø moät ví duï cuï theå lieân quan ñeán quyeàn haïn 

cuûa ngöôøi beänh trong beänh vieän. Löôïng beänh ngaøy caøng ñoâng, aùp löïc coâng vieäc ngaøy caøng lôùn, nhöng 

khoâng theå queân ñi vai troø tö vaán cuûa ngöôøi thaày thuoác. Moät soá khoa phoøng ñaõ coù phoøng tö vaán tröôùc vaø 

sau thuû thuaät (KHHGÑ). Do ñaëc ñieåm rieâng bieät, moät soá khoa khoâng coù phoøng tö vaán, caùn boä y teá neân 

ñeå thôøi gian noùi chuyeän, tö vaán cho ngöôøi beänh yeân taâm. Coù theå soaïn tôø rôi veà nhöõng beänh vaø thoâng tin 

caàn chuyeån taûi maø coù tính chaát laäp laïi nhieàu laàn ñeå tieát kieäm thôøi gian cuûa nhaân vieân. Thieáu thoâng tin coù 

theå daãn tôùi hieåu sai thaäm chí gaây aùm aûnh veà sau cho beänh nhaân ñaõ ñöôïc thöïc hieän ñeû khoâng ñau.  

Cô sôû vaät chaát 

Tröôøng hôïp 18 

...”Phoøng oác moå ra coøn ñoâng quaù, 2 ngöôøi / giöôøng, noùng quaù. Mong raèng beänh nhaân coù nhieàu 

phoøng toát hôn loaïi cao caáp hoaëc loaïi thöôøng ñeå ngöôøi beänh bình thöôøng cuõng naèm ñöôïc, khoûi naèm haønh 

lang noùng quaù. Ñaêng kyù phoøng dòch vuï khoù ñaêng kyù, phaûi chôø hoaëc nhôø ngöôøi quen. Neáu khoâng nhôø chaéc 

phaûi naèm haønh lang”...(Moå sanh) 

Khaùch haøng ñaêng kí dòch vuï vaãn khoâng ñöôïc phoøng theo nhu caàu. Töø Duõ laø beänh vieän Saûn Phuï 

khoa ñaàu ngaønh ôû khu vöïc phiaù Nam. Soá giöôøng beänh chæ tieâu tính ñeán 7/2009 laø 1200 giöôøng. Töø Duõ 

luoân hoaït ñoäng heát coâng suaát vôùi soá giöôøng beänh thöïc teá luoân dao ñoäng töø 1400-1500 giöôøng beänh, coù 

luùc leân ñeán 1600 giöôøng. Ñaây laø khoù khaên maø Ban giaùm ñoác khoâng theå giaûi quyeát moät sôùm moät chieàu 

ñöôïc. Ñaây cuõng laø thöïc traïng khoù khaên cuûa caùc beänh vieän trong thaønh phoá noù chung vaø ngaønh saûn phuï 

khoa noùi rieâng. 
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Chôø moå, thuû tuïc, ñi laïi 

Tröôøng hôïp 19 

...“Ñaàu tieân em ñeán khaùm vaøo saùng thöù Ba, xong cho veà, thöù Tö ñeán ñeå hoäi chaån, saùng thöù Naêm 

ñeán ñeå thöû maùu vaø ño ñieän tim, nhaäp vieän vaø laïi veà, thöù Saùu ñeán khaùm tieàn meâ, kyù cam keát, roài veà, chuû 

nhaät trôû laïi vaø ôû laïi BV, thöù Hai moå. Suoát trong moät tuaàn ngaøy naøo cuõng ñi roài veà, maø moãi laàn ñeán ñeàu 

phaûi chôø ñôïi laâu roài chæ ñeå laøm coù moät chuùt xíu thoâi, thaät baát tieän. 

 Thôøi gian chôø ñôïi ñeå ñöôïc moå cuõng laâu. Buoåi toái xuùc ruoät thì 2 ngöôøi naèm chung moät giöôøng ôû 

haønh lang laàu 2 khoa Noäi soi. Saùng hoâm sau thì em cuõng vaãn ôû ngoaøi haønh lang ñoù vaø ñeán 4g30 chieàu em 

môùi ñöôïc moå. 12g ñeâm hoâm tröôùc laø khoâng ñöôïc uoáng nöôùc cho ñeán luùc moå. Em raát meät, moâi mieäng löôõi 

ñeàu khoâ heát, hoûi coâ chöù caét nöôùc mộ t ngày thì laøm sao chòu noåi! Nhöõng chò ñöôïc moå buoåi saùng khi ñöa 

xuoáng phoøng em thaáy hoï raát khoeû, coøn em vì phaûi vaät vaû suoát moät ngaøy neân khi moå xong thì em raát 

meät”...(Noäi soi) 

Coù nhöõng thieáu soùt nhö ñieàu kieän cô sôû vaät chaát, raát khoù giaûi quyeát, tuy nhieân coù nhöõng haïn cheá 

chuùng ta coù theå chænh söûa nhanh trong taàm tay. Caàn caûi tieán thuû tuïc haønh chaùnh, thaùo gôõ nhöõng qui ñònh 

khoâng hôïp lí thoâng qua thöïc teá laâm saøng. 

5.  KEÁT LUAÄN 

Qua caùc phoûng vaán saâu taïi beänh vieän Töø Duõ,  chuùng toâi thaáy lí do khaùch haøng choïn löïa dòch 

vuï yeâu caàu raát ña daïng, nhöng chuû yeáu taäp trung vaøo  moät soá yeáu toá nhö: 

- “ ñaêng kí dòch vuï seõ ñöôïc moå sôùm” 

- “ coù phoøng naèm deã daøng hôn” 

- “ töø lôøi khuyeân cuûa hoï haøng, haøng xoùm, baïn beø veà dòch vuï Töø Duõ” 

- “ ñöôïc choïn baùc só theo yeâu caàu” 

- “ ñöôïc baûo hieåm y teá chi traû moät phaàn” 

- “ ñöôïc tö vaán bôûi nhaân vieân Töø Duõ” 

- “ ñöôïc ñeû khoâng ñau hay coù ngöôøi nhaø vaøo cuøng cuoäc sanh” 

- “ do ñaëc tính rieâng cuûa beänh lí” 

- “ do Internet/Web/thoâng baùo ngoaøi cöûa caáp cöùu” 

Phaàn lôùn khaùch haøng haøi loøng vôùi chaát löôïng phuïc vuï cuûa heä thoáng dòch vuï taïi beänh vieän, tuy 

nhieân coøn yù kieán phaûn hoài veà nhöõng thieáu soùt caàn ñöôïc boå xung taïi beänh vieän: 

- Thaùi ñoä nhaân vieân chöa thaân thieän, aân caàn 

- Thieáu tö vaán, höôùng daãn 

- Cô sôû vaät chaát chöa ñaùp öùng ñöôïc nhu caàu ngöôøi beänh 

- Thuû tuïc nhaäp vieän, chôø moå  

- Thôøi gian tieàn phaãu keùo daøi 
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Qua nhöõng goùp yù chaân thaønh cuûa khaùch haøng, caùn boä y teá caøng yù thöùc hôn vai troø cuûa ngöôøi 

thaày thuoác. Chuùng ta seõ boå sung, söûa ñoåi nhöõng khaâu coøn thieáu soùt trong dòch vuï, nhaèm naâng cao 

chaát löôïng khaùm vaø chöõa beänh cho ngöôøi daân. Söûa ñoåi hôïp lí seõ aùp duïng khoâng phaân bieät cho caû 

khaùch haøng dòch vuï vaø khaùch haøng khoâng ñaêng kí dòch vuï. 

6.  PHUÏ LUÏC 

6.1 Baûng ñoàng thuaän 

Thöa chò/baø: 

Nhoùm nghieân cöùu Y xaõ hoäi hoïc cuûa beänh vieän Töø Duõ ñöôïc söï chaáp nhaän cuûa Ban giaùm ñoác 

Beänh vieän Töø Duõ vaø Hoäi ñoàng nghieân cöùu khoa hoïc tieán haønh khaûo saùt veà nhu caàu ñieàu trò vaø chaêm soùc 

dòch vuï trong beänh vieän. Keát quaû nghieân cöùu naøy ñöôïc söû duïng nhaèm naâng cao chaát löôïng chaêm soùc söùc 

khoeû sinh saûn noùi rieâng vaø chaát löôïng dòch vuï xaõ hoäi noù chung. Phoûng vaán seõ tieán haønh khò nhaäp vieän vaø 

tröôùc khi xuaát vieän vôùi toång thôøi gian khoaûng 35 - 40 phuùt. Cuoäc phoûng vaán ñöôïc ghi aâm ñeå traùnh thaát 

laïc thoâng tin. 

Xin traû lôøi phoûng vaán vôùi taám loøng vaø söï thaønh thaät. Chuùng toâi raát bieát ôn veà thoâng tin ñoùng goùp 

cuûa quí chò/baø. Thoâng tin cung caáp seõ ñöôïc giöõ bí maät tuyeät ñoái. 

Ñaây laø söï tham gia töï nguyeän, chò/baø coù theå ñoàng yù tham gia hay khoâng, vieäc löïa choïn naøy hoaøn 

toaøn khoâng aûnh höôûng ñeán vieäc ñieàu trò taïi beänh vieän Töø Duõ. 

Caùm ôn chò/baø veà söï hôïp taùc quí baùu. 

 

Baùc só Phaïm Vieät Thanh 

Giaùm ñoác Beänh vieän Töø Duõ 

Tröôûng nhoùm nghieân cöùu 

Moïi caâu hoûi hay thaéc maéc veà nghieân cöùu naøy xin goïi veà Ban Giaùm Ñoác beänh vieän Töø Duõ soá: 

0913-751-743. 

6.2 Boä caâu hoûi baùn caáu truùc 

i.Ñaëc ñieåm nhaân khaåu-xaõ hoäi 

1. Chò sinh naêm naøo? 

2. Chò ñaõ töøng soáng ôû ñaâu vaø hieän taïi ñang ôû ñaâu ( soáng ôû thaønh phoá? bao laâu..?) 

3. Xin chò vui loøng cho bieát caáp hoïc cao nhaát cuûa chò? 

4. Chò laøm ngheà gì? Choàng chò laøm ngheà gì? 

5. Hieän coù nhöõng ai ñang soáng chung vôùi chò trong gia ñình? 

6. Kinh teá gia ñình ta ra sao nhæ? coù thoaûi maùi khoâng? 

ii.Tieàn söû, beänh söû toùm löôïc 

1. Chò coù thai maáy laàn? sanh maáy laàn?  

2. Coù beänh lí gì ñaùng löu yù töø tröôùc ñeán nay khoâng? 

3. Lí do laàn vaøo vieän naøy laø gì? 

iii.Taïi sao löïa choïn chaêm soùc vaø ñieàu trò dòch vuï 
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1. Xin chò cho bieát chò bieát gì veà heä thoáng dòch vuï yeâu caàu taïi Beänh vieän Töø Duõ ? 

2. Ñaõ laàn naøo chò ñöôïc ñieàu trò taïi Töø Duõ chöa? Chò coù ñaêng kí dòch vuï yeâu caàu cho laàn ñoù 

khoâng? 

3. Taïi sao chò ñaêng kí söû duïng heä thoáng dòch vuï yeâu caàu cho laàn ñieàu trò naøy?  

4. Baûn thaân chò töï quyeát ñònh ñaêng kí dòch vuï hay quyeát ñònh cuûa ai khaùc? Chò coù ñoàng tình vôùi 

quyeát ñònh naøy khoâng? 

5. Coù ai tö vaán cho chò veà heä thoáng dòch vuï taïi Töø Duõ khoâng? Tö vaán ra sao? 

iv.YÙ kieán ñoùng goùp tröôùc xuaát vieän 

1. Chò coù haøi loøng trong khoaûng thôøi gian qua taïi beänh vieän khoâng? 

2. Theo chò ñieåm naøo toát caàn phaùt huy trong heä thoáng dòch vuï taïi beänh vieän? 

3. Theo chò ñieåm naøo haïn cheá caàn boå xung söûa ñoåi cho heä thoáng dòch vuï? 

 

7.  TAØI LIEÄU THAM KHAÛO 

1. Baùo caùo toång keát cuoái naêm beänh vieän Töø Duõ- Phoøng keá hoaïch toång hôïp 2005, 2006, 2007, 

2008. 

2. Luaät cuûa Quoác hoäi Coäng hoaø Xaõ hoäi Chuû nghóa Vieät nam soá 01/2002/QH11 ngaøy 16 thaùng 

12 naên 2002 veà ngaân saùch nhaø nöôùc. 

3. Nghò ñònh chính phuû soá 43/2006/NÑ-CP. Qui ñònh quyeàn töï chuû, töï chòu traùch nhieäm veà thöïc 

hieän nhieâm vuï, toå chöùc boä maùy, bieân cheá vaø taøi chính ñoái vôùi ñôn vò söï nghieäp coâng laäp. 

 

 


