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ABSTRACT
Background: Patient satisfaction specially maternal satisfaction is an important indicator in 
assing the effectiveness of maternity hospital quality management. Maturnal Satisfaction 
Survey is linked to follow-up treatment, which helps hospital managers to develop appropriate 
improvement plans to improve the patient’s trust in quality of service in hospitals. 

Objectives: To dermine the maternal satisfaction rate on the quality of outpatient services in Tu 
Du maternity hospital, 2023. 

Methods: A cross-sectional study was quantitative on 200 maternals in Tu Du maternity 
hospital from April to May 2023. 

Results: The general satisfaction rate of outpatient maternal under the SERVPERF method 
was 99,5%. The satisfaction rate on tangible means accounted for 99,5%; response capacity is 
89%; sympathy accounted for 99,5%, confidence level is 100% and serving capacity made up 
for 98%. Some factors such as age group, current place of residence are related to satisfaction in 
terms of responsiveness and service capacity of pregnant women. General satisfaction, tangible 
means, responsiveness, empathy are late to their return. 

Conclusion: The results of maternal satisfaction in this study are very good (99.5%) but the 
managers still need to continuously improve the quality of facilities and facilities to server 
better and better for mothers during medical examination. This result provides information for 
the hospital to plan to improve hospital quality and is the basis for future research.
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TÓM TẮT
Đặt vấn đề: Sự hài lòng của người bệnh và đặc biệt là sản phụ là một chỉ số quan trọng trong 
công tác chăm sóc cũng như đánh giá hiệu quả quản lý chất lượng bệnh viện nhất là những bệnh 
viện chuyên môn về sản khoa. Việc khảo sát sự hài lòng của sản phụ được gắn liền sau công tác 
điều trị, điều này giúp các nhà quản lý tìm ra những kế hoạch cải tiến phù hợp nhằm nâng cao 
uy tín, tạo niềm tin của sản phụ về chất lượng y tế tại bệnh viện. Mục tiêu: Xác định tỷ lệ hài 
lòng của sản phụ khoa về chất lượng khám chữa bệnh ngoại trú tại BV Từ Dũ, năm 2023 và các 
yếu tố liên quan. 

Đối tượng và phương pháp nghiên cứu: Nghiên cứu cắt ngang mô tả được thực hiện trên 200 
sản phụ khám chữa bệnh ngoại trú tại BV Từ Dũ từ tháng 4 dến tháng 5 năm 2023. 

Kết quả: Tỷ lệ hài lòng chung của sản phụ về chất lượng dịch vụ KCB ngoại trú đạt 99,5%. 
Trong đó, phương tiện hữu hình đạt 99,5%, khả năng đáp ứng đạt 89%, sự đồng cảm đạt 99,5%, 
mức độ tin cậy đạt 100% và năng lục phục vụ đạt 98%. Một số yếu tố như nhóm tuổi, nơi ở 
hiện tại có liên quan đến sự hài lòng về khía cạnh khả năng đáp ưng và năng lực phục vụ của 
sản phụ. Sự hài lòng chung, các phương tiện hữu hình, khả năng đáp ứng, sự đồng cảm có liên 
quan đến sự quay trở lại của họ. 

Kết luận: Kết quả về sự hài lòng của sản phụ trong nghiên cứu này ở mức rất tốt (99,5%) nhưng 
các nhà quản lý vẫn cần tiếp tục không ngừng cải thiện chất lượng cơ sở vật chất và những 
phương tiện nhằm phục vụ tốt hơn cho các bà mẹ khi khám bệnh. Kết quả này cung cấp thông 
tin cho bệnh viện lập kế hoạch nâng cao và cải tiến chất lượng bệnh viện và là cơ sở cho các 
nghiên cứu sau này.

Từ khoá: Sự hài lòng, sản phụ, ngoại trú, SERVPERF, bệnh viện phụ sản Từ Dũ.

1. ĐẶT VẤN ĐỀ

Đối với ngành y tế người bệnh được xem là “trung tâm” 
trong quá trình chăm sóc và là thước đo đánh giá chất 
lượng hoạt động của các bệnh viện [1] bao gồm cả dịch 
vụ chăm sóc thai sản. Những thách thức ở cấp độ bệnh 
viện, như quản lý yếu kém, thời gian chờ đợi lâu, chất 
lượng dịch vụ và độ an toàn thấp và sự chưa hài lòng của 

bệnh nhân hiện đang ảnh hưởng đến hoạt động của bệnh 
viện [2]. Thang đo SERVPERF của Cronin và Taylor 
(1994) phát triển từ thang đo SERVQUAL của Para-
suranman và cộng sự (1985) là thang đo mới để đánh 
giá sự hài lòng dựa trên sự cảm nhận của người bệnh 
về chất lượng dịch vụ qua một lần khảo sát với 5 thành 
phần: Các phương tiện hữu hình; khả năng đáp ứng; sự 
đồng cảm; mức độ tin cậy; năng lực phục vụ. Thang 
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đo SERVPERF của Cronin và Taylor (1994) phát triển 
từ thang đo SERVQUAL của Parasuranman và cộng 
sự (1985) là thang đo mới để đánh giá sự hài lòng dựa 
trên sự cảm nhận của người bệnh về chất lượng dịch vụ 
qua một lần khảo sát với 5 yếu tố: Các phương tiện hữu 
hình; khả năng đáp ứng; sự đồng cảm; mức độ tin cậy; 
năng lực phục vụ [3]. Thang đo này đã được sử dụng và 
đã cho thấy tính đơn giản, tiết kiệm được thời gian, chi 
phí ở những ngành khác nhau [3,4] và cũng như trong 
lĩnh vực y tế [5-7] đã được kiểm nghiệm là công cụ tốt 
trong đo lường sự hài lòng. Tuy nhiên, các nghiên cứu 
đánh giá sự hài lòng của sản phụ về chất lượng dịch vụ 
khám chữa bệnh bằng thang đo SERVPERF ở Việt Nam 
còn hạn chế.

2. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU

2.1. Thiết kế nghiên cứu: Cắt ngang mô tả 

2.2. Địa điểm và thời gian nghiên cứu: Từ tháng 2 đến 
tháng 5 năm 2023 tại các khoa khám bệnh ngoại trú.

2.3. Đối tượng nghiên cứu

Tiêu chí chọn vào

- Sản phụ trong độ tuổi từ đủ 18 – 49 tuổi.

- Tham gia khám chữa bệnh tại khoa khám bệnh ngoại 
trú của bệnh viện.

- Đồng ý tham gia nghiên cứu.

- Phụ nữ có nhu cầu về khám thai sản. 

Tiêu chí loại ra

- Sản phụ là nhân viên của bệnh viện.

- Sản phụ đang được cấp cứu.

- Người trả lời dưới 80% số câu hỏi.

- Các sản phụ khám phụ khoa

2.4. Phương pháp thu thập số liệu

Cỡ mẫu: Áp dụng công thức ước lượng một tỷ lệ trong 
nghiên cứu cắt ngang với: Alpha là xác xuất sai lầm 
loại 1 (α=0,05), p là tỷ lệ hài lòng của người bệnh 
(p=0,8571), sai số ước tính (d=0,05), dự trù mất mẫu 
10%. Cỡ mẫu tối thiểu là 209 người, thực tế nghiên cứu 
đã chọn ra 200 bệnh nhân.

Cách chọn mẫu: Sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận 
tiện 

2.5. Kỹ thuật và công cụ thu thập số liệu 

Thu thập dữ kiện bằng phương pháp phỏng vấn trực tiếp

Quy trình thu thập:

- Bước 1: Tiếp cận sản phụ khi họ ngồi đợi sau khi 
bốc số thứ tự khám chữa bệnh, chào hỏi giới thiệu bản 
thân, giải thích rõ nghiên cứu và ký xác nhận tham gia 
nghiên cứu.

- Bước 2: Phỏng vấn trực tiếp bằng bộ câu hỏi có cấu 
trúc soạn sẵn cho sản phụ khi đếm khám.

2.6. Xử lý sô liệu

Dữ liệu được nhập qua EpiData 3.1 và xử lý bằng Stata 
14.2

2.7. Đạo đức nghiên cứu

Nghiên cứu đã được chấp nhận của Hội đồng đạo đức 
trong nghiên cứu Y sinh học Đại học Y Dược Thành phố 
Hồ Chí Minh số 104/HĐĐĐ-ĐHYD kí ngày 01 tháng 
02 năm 2023.

3. KẾT QUẢ

Bảng 1. Giá trị hệ số alpha của 5 khía cạnh khảo sát chất lượng dịch vụ KCB

Khía cạnh Giá trị hệ số alpha (Cronbach’s Alpha)

Các phương tiện hữu hình 0,91

Khả năng đáp ứng 0,75

Sự đồng cảm 0,90

Mức độ tin cậy 0,87

Năng lực phục vụ 0,88

Alpha tổng bộ câu hỏi 0,95

Kết quả phân tích tính tin cậy của bộ câu hỏi về sự hài lòng của sản phụ về chất lượng KCB ngoại trú bằng thang 
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đo SERVPERF ở BV phụ sản Từ Dũ có hệ số Cronbach’s Alpha tổng bằng 0,95 ở mức rất tốt. Cả 5 khía cạnh trên 
đều từ khá đến rất tốt (0,75 đến 0,9).

Bảng 2. Đánh giá sự hài lòng chung của sản phụ về dịch vụ KCB

Khía cạnh
Hài lòng

TB ± ĐLC
Tần số Tỷ lệ

(%)
Các phương tiện hữu hình 199  99,5 4,89±0,013

Khả năng đáp ứng 189  89,0 4,62±0,02

Sự đồng cảm 199  99,5 4,94±0,02

Mức độ tin cậy 200 100 4,91±0,01

Năng lực phục vụ 196 98,0 4,91±0,01

Hài lòng chung 199  99,5 4,86±0,01

Tỷ lệ hài lòng chung của sản phụ về chất lượng dịch vụ KCB ngoại trú tại BV Từ Dũ là 99,5%. Mức độ tin cậy là 
khía cạnh được các bà mẹ hài lòng cao nhất chiếm tỷ lệ 99% và khả năng đáp ứng là khía cạnh có tỷ lệ hài lòng 
thấp nhất với 94,5%.

Bảng 3. Đánh giá sự quay trở lại sử dụng KCB ngoại trú của sản phụ 
Xu hướng Tỷ lệ (%)

Không muốn quay lại nhưng ít có sự lựa chọn khác 5,0
Có thể sẽ quay lại 3,5

Chắn chắc sẽ quay lại hoặc giới thiệu cho người khác 91,5

Có đến 91,5% tỷ lệ sản phụ chắc chắn sẽ quay lại hoặc giới thiệu người khác và không có sản phụ lựa chọn chắc 
chắn không quay trở lại. Tiếp đến là không muốn quay lại nhưng ít có sự lựa chọn khác (5%) và có thể sẽ quay 
lại (3,5%).

Bảng 4. Mối liên quan giữa các thông tin chung với sự hài lòng của sản phụ về khả năng đáp ứng

Đặc tính
Hài lòng

p PR(KTC 95%)
Tần số Tỷ lệ

(%)
Nhóm tuổi

Từ 18-20 tuổi 5 100 1
Từ 21-34 tuổi 134 94,4 0,005 0,94 (0,9-0,98)
Từ 35-49 tuổi 50 94,3 0,08 0,94 (0,88-1,00)

Tìm thấy mối liên quan có ý nghĩa thống kê giữa sự hài lòng về khả năng đáp ứng với nhóm tuổi. Cụ thể, nhóm 
tuổi từ 21-34 tuổi có tỷ lệ hài lòng thấp hơn và bằng 6% so với nhóm tuổi từ 18-20, sự khác biệt này có ý nghĩa 
thống kê với p=0,005 (KTC 95% 0,9-0,98); nhóm tuổi 35-49 tỷ lệ hài lòng thấp hơn và bằng 6% so với xu hướng 
không muốn quay lại nhưng ít sự lựa chọn khác, sự khác biệt không có ý nghĩa thống kê p>0,05.

Bảng 5. Mối liên quan giữa thông tin chung của sản phụ với sự hài lòng về khía cạnh năng lực phục vụ 

Đặc tính
Hài lòng

p PR(KTC 95%)
Tần số Tỷ lệ

(%)
Nơi ở hiện tại
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Thành phố  
Hồ Chí Minh 113 100

0,034
1

Khác 83 95,4 0,95 (0,91-0,99)
Tìm thấy mối liên quan có ý nghĩa thống kê giữa sự hài lòng về năng lực phục vụ với nơi ở hiện tại của sản phụ. 
Cụ thể, các sản phụ sống ở các địa phương khác TPHCM có tỷ lệ hài lòng thấp hơn và bằng 5% so với các sản phụ 
sinh sống tại TPHCM, sự khác biệt này có ý nghĩa thống kê với p=0,034 (KTC 95% 0,91-0,99).

Bảng 6. Mối liên quan giữa sự hài lòng chung với sự quay trở lại của sản phụ

Lựa chọn
Hài lòng

p PR (KTC 95%)
Tần số Tỷ lệ

(%)

Sự quay trở lại của sản phụ

Không muốn quay lại  
nhưng ít sự lựa chọn 

khác
9 90 1

Có thể sẽ quay lại 7 100 p<0,001 1,93 (1.9-1,96)

Chắc chắn sẽ quay lại 
hoặc giới thiệu cho 

người khác
183 100 p<0,001 3,75 (3,63-3,87)

Có mối liên quan có ý nghĩa thống kê giữa sự hài lòng 
chung với sự quay lại của sản phụ. Cụ thể, xu hướng 
chắc chắn quay lại hoặc giới thiệu cho người khác có 
tỷ lệ hài lòng cao hơn và gấp 1,93 lần so với xu hướng 
không muốn quay lại nhưng ít sự lựa chọn khác, sự khác 
biệt này có ý nghĩa thống kê với p<0,001 (KTC 95% 
1,93-1,96); xu hướng có thể quay lại có tỉ lệ hài lòng 
cao hơn và gấp 3,75 lần so với xu hướng không muốn 
quay lại nhưng ít sự lựa chọn khác, sự khác biệt này có 
ý nghĩa thống kê p<0,001 (KTC 95% 3,63-3,87).

4. BÀN LUẬN

Áp dụng thang đo SERVPERF trong khảo sát sự hài 
lòng của sản phụ dựa trên sự cảm nhận của họ khi khám 
chữa bệnh ngoại trú. Kết quả khảo sát khi áp dụng thang 
đo SERVPERF sẽ cung cấp cho các nhà quản lý cái nhìn 
tổng quan về cảm nhận khi sản phụ khi thực hiện các 
dịch vụ khám chữa bệnh tại bệnh viện, từ đó có những 
kế hoạch cải tiến chất lượng bệnh viện không chỉ theo 
các tiêu chí của Bộ Y tế mà còn đáp ứng được các yêu 
cầu của sản phụ phù hợp với thực tế.

Độ tin cậy của bộ câu hỏi (Cronbrach’s Alpha)

Qua nghiên cứu thử trên 30 sản phụ ngẫu nhiên, kết quả 
alpha tổng là 0,95 ở mức rất tốt cả 5 khía cạnh ở mức 
khá tới rất tốt (0,75 đến 0,9). Nghiên cứu trên tương 
đồng với nghiên cứu tại Nam Phi (2022) [8] và tại Việt 
Nam (2018) [6].

Sự hài lòng chung của sản phụ

Nghiên cứu được dựa trên phỏng vấn trực tiếp 200 
người bệnh tại các khoa khám bệnh, kết quả cho thấy 
199 sản phụ hài lòng chiếm 99,5%. Với các nghiên cứu 
trong nước, kết quả chúng tôi cao hơn so với nghiên cứu 
(2019) tại khoa sản bệnh viện Thủ Đức [9]. Mặc dù, địa 
điểm khảo sát tại hai nơi khác nhau và đối tượng nghiên 
cứu khác nhau tuy nhiên sự khác biệt này là hợp lý.

Sự quay trở lại của sản phụ

Thông qua sự trải nghiệm và cảm nhận về chất lượng 
KCB tại các khoa ở BV là tốt, cho nên tỷ lệ sản phụ 
chắc chắn sẽ quay lại hoặc giới thiệu cho người khác 
đạt 91,5%. Kết quả chúng tôi cao hơn với nghiên cứu 
tại Khoa Sản, BV Trung ương Quân đội 108 (2022) [10] 
điều này khẳng định bệnh viện là sự lựa chọn đáng tin 
cậy cho các sản phụ.

Các yếu tố liên quan đến sự hài lòng của sản phụ

Xuất hiện mối liên quan và có ý nghĩa thống kê giữa sự 
hài lòng của sản phụ giữa khả năng đáp ứng với nhóm 
tuổi của họ. Kết quả này khác với nghiên cứu tại vùng 
Tây Bắc Ethiopia (2014) [11]. Các bà mẹ trong độ tuổi 
từ 35 tuổi trở lên có yêu cầu về chất lượng dịch vụ khám 
chữa bệnh cao hơn so với các độ tuổi khác dẫn đến sự 
hài lòng của họ khắt khe hơn.

Xuất hiện mối liên quan và có ý nghĩa thống kê giữa sự 
hài lòng của sản phụ dựa trên năng lực phục vụ với nơi 
ở của họ. Kết quả chúng tôi khác biệt với nghiên cứu 
tại miền trung Ethiopia (2021) [12], khi sản phụ ở thành 
phố có tỷ lệ hài lòng cao hơn ở các nơi tỉnh/thành khác.

Nghiên cứu tìm được mối liên quan có ý nghĩa thống kê 
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giữa sự hài lòng chung của sản phụ với sự quay trở lại. 
Nghiên cứu chúng tôi có tỷ lệ cao hơn so với với nghiên 
cứu tại Việt Nam (2018) [6], điều này cho thấy nhiều 
sản phụ hài lòng với chất lượng dịch vụ khám chữa bệnh 
và họ sẽ giới thiệu bệnh viện cho những người khác.

5. KẾT LUẬN

Tỷ lệ hài lòng chung của sản phụ về chất lượng dịch 
vụ khám chữa bệnh ngoại trú tại bệnh viện đạt 99,5%

Tỷ lệ hài lòng của sản phụ về các khía cạnh: Các phương 
tiện hữu hình đạt 99,5%; khả năng đáp ứng bằng 89%; 
sự đồng cảm đạt 99,5%; mức độ tin cậy đạt 100%; năng 
lực phục vụ đạt 98%.

Tỷ lệ sản phụ chắc chắn sẽ quay lại hoặc giới thiệu cho 
người khác đạt 91,5%, có thể quay lại đạt 3,5%, không 
muốn quay lại nhưng có ít sự lựa chọn khác đạt 5% và 
không có ai chắc chắn sẽ quay trở lại.

Xuất hiện mối liên quan có ý nghĩa thống kê (p<0,05) 
giữa sự hài lòng sản phụ giữa khía cạnh khả năng đáp 
ứng với nhóm tuổi và khía cạnh năng lực phục vụ với 
nơi ở hiện tại của sản phụ. Nhóm tuổi và nơi ở hiện tại 
có mối liên quan nghịch đến sự hài lòng của sản phụ.

Xuất hiện mối liên quan thuận mạnh, có ý nghĩa thống 
kê (p<0,05) giữa sự hài lòng chung ảnh hưởng đến sự 
quay trở lại của sản phụ.
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