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TÓM TẮT 

Đặt vấn đề: Sức khỏe tâm thần đang ngày càng trở thành vấn đề quan trọng hơn trong xã hội hiện đại, 

các thủ tục hành chính về sức khỏe tâm thần cũng được quan tâm thực hiện nhiều hơn. Số lượng đối 

tượng tìm đến các cơ sở y tế chuyên ngành tâm thần với mục đích khám sức khỏe tâm thần để bổ sung hồ 

sơ làm ngày một tăng, kể từ lúc thành lập và đi vào hoạt động cho đến nay số lượng người đến khám sức 

khỏe tâm thần tăng lên đáng kể. 

Mục tiêu: Xác định cụ thể mức độ hài lòng của cá nhân đến liên hệ khám sức khỏe tâm thần - Mô tả một 

số yếu tố liên quan đến sự hài lòng của cá nhân đến liên hệ khám sức khỏe tâm thần 

Phương pháp nghiên cứu: Nghiên cứu mô tả cắt ngang kết hợp tiến cứu. 

Kết quả: Nhóm tuổi của đối tượng nghiên cứu tập trung chủ yếu từ 60 tuổi trở lên, chiếm 50,8%.  

; nữ giới chiếm đa số 59,55% so với 40,45% ở nam giới; phần lớn có trình độ học vấn từ trung học cơ sở 

trở xuống chiếm 60,7% so với 39,3% từ phổ thông trung học trở lên; 60,3% không có nghề nghiệp, 

11,5% là trí thức, 5,7% là công nhân; lý do đưa đối tượng đến khám sức khỏe tâm thần 57,3% để làm di 

chúc, 34,4% để đăng ký kết hôn, 8,4% để bỏ sung hồ sơ làm thủ tục hành chính; Các tiêu chí đánh giá ở 

tất cả các mục khảo sát đạt điểm trung bình, cao nhất là tinh thần thái độ phục vụ của nhân viên 4,83 

điểm (98,09%), thấp nhất là thời gian chờ đợi làm các thủ tục hành chính cũng như nhận trả kết quả 4,62 

điểm (92,74%). 

Kết luận: Xác định được mức độ hài lòng và mô tả một số yếu tố liên quan đến sự hài lòng của cá nhân 

đến liên hệ khám sức khỏe tâm thần 

I. Đặt vấn đề 

 Sức khỏe tâm thần đang ngày càng trở thành vấn đề quan trọng hơn trong xã hội hiện đại, các thủ 

tục hành chính về sức khỏe tâm thần cũng được quan tâm thực hiện nhiều hơn, kể từ lúc thành lập và đi 

vào hoạt động cho đến nay số lượng người đến khám sức khỏe tâm thần tăng lên đáng kể. Nhằm có cơ sở 

khoa học chứng cứ giúp Ban Giám đốc có kế hoạch cụ thể nhằm nâng cao chất lượng các dịch vụ, và đổi 

mới tinh thần thái độ phục vụ của nhân viên y tế tại đơn vị, góp phần nâng cao hiệu quả công việc, chúng 

tôi tiến hành thực hiện đề tài nghiên cứu khoa học: “Khảo sát sự hài lòng của cá nhân đến liên hệ khám 

sức khỏe tâm thần tại Trung tâm Pháp y Tâm thần khu vực Tây Nam Bộ năm 2018”, với hai mục tiêu:  

 1. Xác định cụ thể mức độ hài lòng của cá nhân đến liên hệ khám sức khỏe tâm thần. 

 2. Mô tả một số yếu tố liên quan đến sự hài lòng của cá nhân đến liên hệ khám sức khỏe tâm thần. 

II. Đối tượng và phương pháp nghiên cứu 

 1. Đối tượng nghiên cứu 

 Tất cả cá nhân đến liên hệ khám sức khỏe tâm thần tại Trung tâm thỏa tiêu chuẩn chọn mẫu và 

nằm ngoài tiêu chuẩn loại trừ, từ tháng 6/2018 đến hết tháng 9/2018. 

 2. Phương pháp nghiên cứu 

 Nghiên cứu mô tả cắt ngang kết hợp tiến cứu. 

III. Kết quả và bàn luận 

3.1. Thông tin chung về đối tượng nghiên cứu 

Thông tin chung 
Cỡ mẫu 

n = 262 
Tỷ lệ % 

Nhóm tuổi 

<18 1 0,4 

18 - 39 71 27,1 

40 - 59 57 21,8 

≥ 60 133 50,8 

Giới tính 

Nam 106 40,45 



Nữ 156 59,55 

Địa chỉ 

Thành thị 146 55,73 

Nông thôn 116 44,27 

Học vấn 

Mù chữ 27 10,3 

Cấp I 83 31,7 

Cấp II 49 18,7 

Cấp III 56 21,4 

Trên cấp III 47 17,9 

Nghề nghiệp 

Nông dân 17 6,5 

Công nhân 15 5,7 

Trí thức 30 11,5 

Khác 42 16 

Không 158 60,3 

Lý do đến khám 

Kết hôn 90 34,4 

Di chúc 150 57,3 

Thủ tục hành chính 22 8,4 

Số lần đến khám sức khỏe tâm thần trong 12 tháng 

Lần đầu 227 86,85 

Lần thứ 2 trở lên 35 13,15 

Nhóm tuổi của đối tượng nghiên cứu tập trung chủ yếu từ 60 tuổi trở lên, chiếm 50,8%, kết quả phù hợp 

với thực tế do đa số các trường hợp đến khám sức khỏe tâm thần để bổ sung hồ sơ làm di chúc.  

Đối tượng nghiên cứu nữ giới chiếm đa số 59,55% so với 40,45% ở nam giới.  

Đối tượng nghiên cứu phần lớn có trình độ học vấn từ trung học cơ sở trở xuống chiếm 60,7% so với 

39,3% từ phổ thông trung học trở lên.  

Về nghề nghiệp nhóm nghiên cứu có 60,3% không có nghề nghiệp, 11,5% là trí thức, 5,7% là công nhân.  

Những lý do đưa đối tượng đến khám sức khỏe tâm thần 57,3% để làm di chúc, 34,4% để đăng ký kết 

hôn, 8,4% để bỏ sung hồ sơ làm thủ tục hành chính.  

Trong tổng số đối tượng đến Trung tâm đề khám sức khỏe tâm thần thì có 35 đối tượng (13,15%) khám 

từ lần thứ 2 trở lên. 

3.2. Mức độ hài lòng của cá nhân với các yếu tố 

Về cơ sở vật chất, trang thiết bị 



 
Mức độ hài lòng chung về cơ sở vật chất, trang thiết bị có điểm trung bình là 4,73. Trong đó tỷ lệ rất hài 

lòng 74,23%, hài lòng 24,05%, không ý kiến 1,72%, không ý kiến không hài lòng. 

Về thời gian 

 
Qua khảo sát các đối tượng rất hài lòng về thời gian chờ làm thủ tục thanh toán chi phí 71,76%, hài lòng 

24,81%, không ý kiến 1,53 %, không hài lòng 1,91%. Điểm trung bình đạt 4,75 điểm. 

Về thái độ giao tiếp của nhân viên 

Mức độ hài lòng về 

thái độ giao tiếp 
Cỡ mẫu Tỷ lệ % 

Điểm trung 

bình 

Độ lệch 

chuẩn 

Hài lòng với 

thái độ giao tiếp của bác sĩ 
260 99,23 4,8 0,4 

Hài lòng với thái độ giao tiếp 

của điều dưỡng/y sỹ 
261 99,6 4,84 0,38 

Hài lòng với thái độ giao tiếp 

của nhân viên hành chính 
260 99,23 4,8 0,4 

Qua khảo sát các đối tượng hài lòng về thái độ giao tiếp của nhân viên y tế cũng như nhân viên hành 

chính chiếm tỷ lệ cao >99%. Điểm trung bình đạt 4,8 điểm. 

Về thủ tục hành chính 

 
Qua khảo sát các đối tượng rất hài lòng về thủ tục thanh toán chi phí 79,01%, hài lòng 19,47%, 1,53% 

không ý kiến, không có ý kiến không hài lòng. 

Về thủ tục nhận trả kết quả 

1.72%

24.05%

74.23%

Không ý kiến

Hài lòng

Rất hài lòng

1.91% 1.53%

24.81%
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Không hài lòng

Không ý kiến

Hài lòng

Rất hài lòng

1.53%
19.47%

79.01%

Không ý kiến

Hài lòng

Rất hài lòng



 
 Qua khảo sát có 0,38% không hài lòng, 2,29% không có ý kiến 19,08% hài lòng, 78,24% rất hài 

lòng về thủ tục nhận trả kết quả khám sức khỏe tâm thần.  

Về giá thành khám sức khỏe tâm thần 

Mức độ hài lòng về 

giá thành khám 
Cỡ mẫu Tỷ lệ % 

Điểm trung 

bình 

Độ lệch 

chuẩn 

Hài lòng về giá khám sức khỏe 

tâm thần để làm 

thủ tục kết hôn 

261 99,61 4,72 0,47 

Hài lòng về giá khám sức khỏe 

tâm thần để làm di chúc 
259 98,85 4,74 0,55 

Hài lòng về giá khám sức khỏe 

tâm thần để bổ sung hồ sơ 
260 99,23 4,41 0,80 

Đối với giá các dịch vụ khám sức khỏe tâm thần tại Trung tâm, qua khảo sát ghi nhận đa số các đối tượng 

hài lòng, đạt điểm số trung bình cao, cao nhất là 4,74 và thấp nhất 4,41. 

Về trang phục của nhân viên 

 
Đối với trang phục, tỷ lệ rất hài lòng 80,15%, hài lòng 18,32%, 1,53% không ý kiến, không có ý kiến 

không hài lòng. 

Mức độ hài lòng chung 

 
Qua khảo sát sự hài lòng chung, không có đối tượng rất không hài lòng và không hài lòng, 78,24% rất hài 

lòng, 19,47% hài lòng, 2,29% không ý kiến. 

3.3 

. Ý kiến góp ý:  

Ý kiến góp ý n % 

Nên có bảng hướng dẫn cụ thể 1 0,38% 

Bảng hướng dẫn hơi khuất, khó tìm 1 0,38% 

Cần có bảng hướng dẫn quy trình làm y 

chứng để người dân chuẩn bị tốt hơn 

1 0,38% 
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Dịch vụ rất tốt 1 0,38% 

Lịch sự và hướng dẫn chu đáo 1 0,38% 

Nên phát huy những điểm tốt để thu hút 

nhiều bệnh nhân 

1 0,38% 

Khó tìm thấy Trung tâm, nên có bảng chỉ 

dẫn cụ thể 

1 0,38% 

Rất hài lòng với toàn thể nhân viên 1 0,38% 

Sự phục vụ rất tuyệt vời 1 0,38% 

Văn phòng sạch sẽ, nhân viên nhiệt tình, 

thân thiện để lại ấn tượng tốt 

1 0,38% 

Tổng 10 3,8% 

3.2.9. Sự hài lòng của cá nhân theo từng yếu tố 

Yếu tố ảnh hưởng sự hài lòng 
Số tiểu 

mục 
Cỡ mẫu 

Điểm trung 

bình  

Tỷ lệ 

% 

Cơ sở vật chất, trang thiết bị 3 262 4,73 94,65 

Thời gian chờ 3 262 4,7 92,74 

Thái độ giao tiếp của nhân viên 3 262 4,83 98,09 

Thủ tục hành chính 3 262 4,77 93,89 

Giá các dịch vụ khám sức khỏe tâm thần 3 262 4,62 97,7 

Trang phục của nhân viên 2 262 4,78 96,95 

Qua khảo sát ghi nhận mức độ hài lòng của đối tượng đến khám sức khỏe tâm thần tại Trung tâm ở mức 

cao > 90% ở tất cả các mục đánh giá, cao nhất là tinh thần thái độ phục vụ của nhân viên 98,09%, thấp 

nhất là thời gian chờ đợi làm các thủ tục hành chính cũng như nhận trả kết quả 92,74%. Các tiêu chí đánh 

giá ở tất cả các mục khảo sát đạt điểm trung bình, cao nhất là tinh thần thái độ phục vụ của nhân viên 

4,83 điểm, thấp nhất là thời gian chờ đợi làm các thủ tục hành chính cũng như nhận trả kết quả 4,62 

điểm. 

IV. Kết luận 

Mức độ hài lòng của đối tượng nghiên cứu 

- Về cơ sở vật chất, trang thiết bị: Mức độ hài lòng chung về cơ sở vật chất, trang thiết bị là 4,73 điểm, 

trong đó hài lòng đối với khu vực phòng khám là 4,75, còn đối với không gian xung quanh là 4,72. 

- Về thái độ giao tiếp của nhân viên: Qua khảo sát các hầu hết các đối tượng hài lòng và rất hài lòng về 

thái độ giao tiếp của nhân viên y tế cũng như nhân viên hành chính 98,09%, không có không hài lòng, 

1,91% không ý kiến. Điểm trung bình đạt 4,8 điểm. 

- Về thời gian chờ thực hiện các thủ tục khám sức khỏe tâm thần: Qua khảo sát đa số đối tượng đều 

rất hài lòng và hài lòng 97,68%, 1,23% không ý kiến, không hài lòng 1,09%. Điểm trung bình chung 4,77 

điểm. 

- Về trang phục: Qua khảo sát đa số đối tượng đều rất hài lòng và hài lòng 98,47%, 1,53% không ý kiến, 

không có đối tượng không hài lòng. Điểm trung bình chung 4,8 điểm. 

- Về giá thành khám: Qua khảo sát ghi nhận đa số các đối tượng hài lòng và rất hài lòng 97,7%, 2,3% 

không ý kiến, không có đối tượng không hài lòng. Điểm số trung bình 4,62 điểm. 

- Sự hài lòng chung: Mức độ hài lòng chung được quy ước tính bằng trung bình cộng các điểm số trung 

bình của từng mức độ hài lòng. Qua khảo sát sự hài lòng chung, không có đối tượng rất không hài lòng 

và không hài lòng, có 2,3% không ý kiến, 19,5% hài lòng, 78,2% rất hài lòng. 

Các tiêu chí đánh giá ở tất cả các mục khảo sát đạt điểm trung bình, cao nhất là tinh thần thái độ phục vụ 

của nhân viên 4,83 điểm, thấp nhất là thời gian chờ đợi làm các thủ tục hành chính cũng như nhận trả kết 

quả 4,62 điểm.  

- Qua nghiên cứu, chúng tôi thu thập được 10 ý kiến góp ý chiếm 3,8%, bao gồm: 

 Trung tâm nên có bảng hướng dẫn cụ thể; bảng hướng dẫn hơi khuất, khó tìm thấy; cần có bảng hướng 

dẫn quy trình làm y chứng để người dân chuẩn bị tốt hơn; dịch vụ rất tốt; lịch sự và hướng dẫn chu đáo; 



nên phát huy những điểm tốt để thu hút nhiều bệnh nhân; khó tìm thấy Trung tâm, nên có bảng chỉ dẫn 

cụ thể; rất hài lòng với toàn thể nhân viên; sự phục vụ rất tuyệt vời; văn phòng sạch sẽ, nhân viên nhiệt 

tình, thân thiện để lại ấn tượng tốt. 

IV. KIẾN NGHỊ 

Nghiên cứu của chúng tôi đưa ra một cái nhìn tổng quát, khách quan về sự hài lòng của các cá nhân đến 

thực hiện khám sức khỏe tâm thần tại Trung tâm. Qua quá trình thực hiện và dựa trên kết quả đạt được, 

chúng tôi xin đưa ra một số kiến nghị như sau: 

- Tiếp tục nghiên cứu về sự hài lòng của các cá nhân đến thực hiện các dịch vụ khám sức khỏe tâm thần 

tại Trung tâm trong những năm sau. Việc khảo sát sự hài lòng nên được tiến hành thường xuyên và liên 

tục để giúp Ban giám đốc biết được tình hình thực tế và có hướng điều chỉnh hợp lý. 

- Tăng cường bổ sung thêm cơ sở vật chất, trang thiết bị phục vụ tốt công tác chuyên môn tại đơn vị, đào 

tạo nâng cao kiến thức chuyên môn cho nguồn nhân lực hiện hữu, lắng nghe ý kiến đóng góp để nâng cao 

chất lượng phục vụ, tăng cường sự hài lòng. 

- Tăng cường quảng bá về chức năng nhiệm vụ, bổ sung thêm các bảng chỉ dẫn về Trung tâm, các bảng 

hướng dẫn quy trình khám sức khỏe tâm thần là một trong số các tiêu chí có ý kiến đóng góp. 

- Tăng cường cải cách thủ tục hành chính đúng theo quy định nhằm rút ngắn thời gian chờ đợi và nhận 

kết quả của đối tượng. 
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