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BAO CAO

HAI LONG CUA NGUOI BENH NOI TRU QUY I NAM 2026

I. THONG TIN CHUNG

Thoi gian khao sat: Thang 3 nam 2026

Nguoi khao sat: T6 khao sat hai 1ong nguoi bénh

M?lu khao sat: Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 vé viée ban hanh
hudng dan vé phuong phap do luong hai long cua ngudi dan doi véi dich vi y té cong
giai doan 2024-2030.

Phuong phap chon mau va phuong phap khao sat: Theo huéng dan ciia BYT.

Pbi tuong: Lay danh sach nguoi bénh dang nam diéu trj cla tat ca cac khoa
lam sang bang phan mém.

Trong danh sach da lap, chon nguoi bénh chuan bi xuat vién trong 1, 2 ngay
toi (truong hop khong du s6 luong nguoi bénh co thé lay thém nhing nguoi da nam
diéu tri tir it nhat 3 ngdy trd 1én); loai nhitng ngudi méi nam vién 1, 2 ngay, nhiing
ngudi khong thé tra 10i.

C& mau: 110 ngudi

II. KET QUA KHAO SAT

1. Khoa diéu tri ni tri dwoe danh gia sw hai long

STT TEN KHOA SO PHIEU

1 |Phu san - CSSKSS 15

2 |Ngoai 15

3 [Noi 30

4  |Nhi 15

5 |Y hoc ¢6 truyén - PHCN 20

6 |Cap ctu - HSTC & CP 10

7  |Khoa Lién chuyén khoa 5
Tong 110
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*“Nhdn xét: Tong sd phiéu thu dugc 14 110, dugc phan bo cho 7 khoa diéu tri.
Nhin chung, s6 phiéu kha dong déu gitra cac khoa, thé hién su tham gia twong d6i
rong rai. Su khac biét vé sb phiéu gitta cac khoa cha yéu 1a do quy mé va sb luong
bénh nhan thuc té tai tung khoa.

2. Gidi tinh nguwdi bénh dugce danh gia sy hai long

STT GIOI TINH SO LUQNG TY LE %
1 Nam 46 42%
2 Nir 63 58%
Tong 110 100%

Biéu d 1: Giéi tinh
*Nhdn xét: Co ciu gi6i tinh ngudi bénh tham gia khao sat cho thay nit chiém

ty 1¢ cao hon (58%) so voi nam (42%), voi s6 luong tuong tng 1a 63 nit va 46 nam
trén tong s6 110 nguoi duge khao sat.

Piéu nay phan anh ty 1¢ nguoi bénh dén kham ngoai tra chu yéu 1a nit, phu
hop vé6i thuc té tai nhiéu co so y té, khi nhu cau chim soc stc khoe cua nit gidi
thuong cao hon va c6 xu hudng chu dong hon trong viéc kham chira bénh.

Mic du 6 sy chénh 1éch gitta hai nhom, tuy nhién ty 1¢ phan b van twong ddi
can doi, dam bdo tinh dai dién d€ danh gid muc dd hai l1ong chung ctia ngudi bénh.
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Do do, két qua khao sat co do tin cdy va phan anh twong ddi khach quan thuc trang
chat luong dich vu tai bénh vién.

3. Poi twong nguwdi bénh dwoc danh gia sy hai long

STT POI TUQONG SO LUQNG TY LE %

1 C6 th¢ BHYT 110 100%

2 Khong c6 thé¢ BHYT 0 0%
Tong 110 100%

[ Co thé BHYT

B Knong c6 thé BHYT

Biéu d6 2: P6i twong nguwdi bénh c6 thé BHYT dwoc danh gia sy hai long

*Nhdn xét: 100% ngudi bénh tham gia khao sat 1a nguoi co thé bao hiém y té
(BHYT), chiém toan bd mau khéo sat (110/110 nguoi).

Nguoi bénh diéu tri ndi tra tai don vi chi yéu 13 ddi teong c6 BHYT.

4. Két qua chung

CHU PE PUQC PANH GIA KET QUA
A. Kha nang tiép can 4.3
B. Su minh bach thong tin va tha tuc kham bénh, diéu tri 43
C. Co so vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh 4.3
D. Théi d¢ Gng xtt, ndng lyc chuyén mon ctia nhan vién y té 45
E. Két qua cung cap dich vu 4.4
Toéng diém trung binh ngwoi diung chon 4.4




@gum A, KHA NANG TIEP CAN

e=@==B. SU' MINH BACH THONG TIN VA
THU TUC KHAM BENH, PIEU TRI

@spnC, CO SO VAT CHAT VA PHUONG
TIEN PHUC VU NGUOI BENH

e=D. THAI PQ UNG XU, NANG LUC
CHUYEN MON CUA NHAN VIEN Y
TE

ep=E, KET QUA CUNG CAP DICH VU

Biéu d6 3: Két qua danh gia sw hai long chung
*Nhdn xét:
Két qua khao sat cho thidy muc do hai long chung ctia nguoi bénh dat 4,4 diém,
¢ murc cao, phan anh chat lugng kham chira bénh va dich vu ctia bénh vién co ban
dap ung tot nhu cau cua nguoi bénh.

Tiéu chi D — Thai do ung xir, nang lyc chuyén mon ciia nhan vién y té dat diém
cao nhat (4,5 diém), cho thay nguoi bénh danh gia cao tinh than phuc vu va trinh do
chuyén mon cua ddi ngfi nhan vién y te.

Tiéu chi E — Két qua cung cép dich vu dat 4,4 diém, phan anh hi¢u qua kham
chira bénh dap tng tuong doi tot ky vong ciia ngudi bénh.

Céc tiéu chi A, B, C déu dat 4,3 diém, cho thdy ngudi bénh hai long vé6i kha
nang tiép can, tinh minh bach thong tin va co s¢ vat chét, tuy nhién van con du dia
dé tiép tuc cai thién.

Nhin chung, céc tiéu chi c6 diém s tuwong d6i déng déu, khong co sy chénh
léch 16n, cho thay chat lugng dich vu duoc duy tri 6n dinh. Tuy nhién, bénh vién can
tiép tuc cai tién cac ndi dung lién quan dén tiép can dich vy, thi tuc hanh chinh va
co so vat chat nham nang cao hon nita mic d6 hai long ciia ngudi bénh trong thoi
gian toi.

5. Danh gia chung % mong dgi

STT Ty 1é % mong doi S6 lwong Ty 18 %

1 |Dudi 50% 0 0%




2 |Tu 50% dén 80% 15 14%
3 |Trén 80% 94 86%
Tong 110 100

BIEU PO: T 1é % mong doi

B Du6i 50%
BT 50% dén 80%
Trén 80%

Biéu do 4: % mong doi

*Nhdn xét:

Két qua khao sat cho thdy mirc 46 mong doi ctia ngudi bénh dbi véi chét luong
dich vu y t&€ & mtc cao, trong d6 86% nguoi bénh ky vong trén 80%, tuong tng vaoi
94 nguoi. Diéu nay phan 4nh nguoi bénh c6 niém tin va ky vong 16n vao chat lugng
kham chira bénh cua bénh vién.

Nhom ngudi bénh c¢6 mirc mong doi tir 50% dén 80% chiém 14% (15 ngudi),
thé hién mot bo phan nho c6 ky vong & muc trung binh. Pang chu y, khong c6 nguoi
bénh nao cé mirc mong doi dudi 50%, cho théy nhin chung ngudi bénh déu co thai
do6 tich cuc va ky vong cao dbi véi dich vu y té cua bénh vién. Tuy nhién, muc ky
vong cao nay ciing dat ra yéu cau cho don vi can tiép tuc duy tri va khong ngimg cai
tién chat lugng dich vy, nham d4p tmg tot hon nhu cau va sy hai long ctia ngudi bénh
trong thoi gian toi.



6. Két qua su hai long ciia ngudi bénh theo ciac mirc hai long

Murc danh gia | Murc 1 |Mure 2| Mire 3 | Mikc 4 | Mure S Tong cong

S6 luong 9 9 134 1954 1706 3812

Ty 1€ % 0.2 0.2 3.5 51.3 44.8 100

3.5

B Muc 1
B Muc 2
H Muc 3
B Muc 4
B Muc 5

Biéu d0 5: két qua su hai 1ong chia theo cic mirc

*Nhdn xét:

Két qua cho thay phan 16n ¥ kién danh gia tap trung & mic 4 va mic 5 véi ty
1€ rat cao (lan luot 51,3% va 44,8%, tong cong 96,1%), phan anh mirc do hai long
chung ctia nguoi duge khao sat 1a rat tich cyc.

Tuy nhién, van con mdt ty 18 nho y kién & muc 1 va muic 2 (mdi muc 0,2%),
cung voi mire 3 1a 3,5%. Du chiém ty 1€ khong dang ké, nhung day la nhiing phan
hoi can dugc quan tam, xem xét dé xac dinh nguyén nhan cu thé va c6 bién phép cai
thién phu hop.

Nhin chung, chét lugng dich vu duoc danh gia tdt, song van can tiép tuc duy
tri va nang cao dé giam thi€u toi da cac y kién chua hai long.

7. Panh gia nhu ciu quay lai kham chira bénh tai bénh vién

STT| Nhu ciu quay lai kham chira bénh S6 lwong | Ty 18 %




1 Chuyén sang vién khac 0 0.0
2 |C6 thé s& quay lai 6 5.5%
3 Cha‘c. cha,n s€ quay lai va gioi thi¢u cho 104 94.5%
nguoi khac
Tong 110 100

0% 5.5%

B Chuyén sang vién khéc

' B C6 thé s& quay lai

9 4 5 % Chéc chén s& quay lai va gi6i thiéu cho
n N -

nguoi khac

Biéu d6 6: danh gia nhu ciu quay lai kham chira bénh tai Bénh vién

*Nhdn xét:

Két qua khao sat cho thdy murc do tin tudng va hai 10ng cta nguoi bénh dbi
v6i bénh vién 1 rat cao. Cu thé, c6 t6i 94,5% nguoi duge khao sat khang dinh chic
chéan s& quay lai kham chira bénh va sin sang giéi thiéu cho nguoi khac, phan anh
chat luong dich vu va uy tin ctia bénh vién di tao dugc niém tin viing chic.

Bén canh do, 5,5% ngudi bénh lya chon c6 thé s& quay lai, cho thay van con
mot b0 phan nhd dang can nhéc, c6 thé do mot sb trai nghi¢m chua thuc sy t8i uu.
Pay 1a nhom can duge quan tdm, phan tich nguyén nhan dé nang cao hon nita chat
luong phuc vu.

Pang cht y, khong c6 ngudi bénh nao lya chon chuyén sang co s y té khéc,
cho thdy bénh vién hién chua ghi nhan xu hudng rdi bé dich vu. Tuy nhién, van can
tiép tuc duy tri v cai tién chat luong nham gitt vimg va nang cao hon nita sy hai long
cuia nguoi bénh.

III. CHI TIET TUNG TIEU CHI
1. Tiéu chi A: Kha ning tiép cin ciia cac doi twong khio sat sy hai long

1.1. Toan Bénh vién

STT | TIEUCHI | Al A2 | A3 A4 | AS Tong




1 Muc 1 0 0 0 0 0 0
2 Murc2 0 0 0 2 0 2
3 Mitrc 3 12 30 24 24 24 114
4 Muc 4 264 236 212 220 220 1152
5 Mirc 5 200 205 245 230 235 1115
Diém TB 4.33 4.28 4.37 4.33 4.36 4.33
600
500 = Miic 5
400
B Mirc 4
300
200 H Mirc 3
0 : H Mirc 1
A3 A4

Biéu d6 7: Kha niing tiép cin
*Nhdn xét:

Két qua khéo sat cho théy muc do hai long cua nguoi bénh ndi tra dat diém
trung binh 4,33/5, & mirc tét. Phan 16n ¥ kién tap trung & muc 4 va muc 5 (chiém ty
1é rat cao), trong khi mutc 1 va mic 2 gan nhu khong dang ké, phan 4anh chat lugng
dich vu cua bénh vién da dép ung t6t nhu cau ngudi bénh.

Xét theo tung ti€u chi, cac diém trung binh dao dong tur 4,28 dén 4,37, tuong
d6i dong déu giita cac ndi dung. Trong do, tiéu chi A3: Céc 18i di trong bénh vién, hanh
lang bing phing, an toan, d& di (4,37 diém) va A5: Ngudi bénh hoi va goi duoc nhan vién
y té khi can thiét (4,36 diém) duoc danh gia cao hon, cho thiy nguoi bénh hai long vé
cac yéu t6 lién quan. Tiéu chi A2: Cac tda nha, ciu thang b, thang mdy, budng bénh
duge danh sb vahuéng din 1o rang, dé tim (4,28 diém) c6 diém thap nhat, tuy khong
chénh 1éch nhiéu nhung cho thay van con du dia cai thién.

Van con xuat hién mot s6 y kién & muc 2, tap trung tai tiéu chi A4: Thoi gian
cho doi thang may, lam thu tuc va cho doi trong qua trinhkham, chita bénh chap nhan
duoc, cho thay mét bo phan nhé ngudi bénh chua thyuc sy hai long.

1.2. Chia theo cdc khoa lam sang

STT | Khoa | San | Ngoai |N§i-TN| YHCT| CC| Nhi | LCK| Tong

| Muc 1 0 0 0 0 0 0 0 0




2 |Mic 2 0 0 0 0 ol 2101 2
3 [Muc3 21 9 0 66 0 | 18| 0] 114
4 |Muc4 180 | 76 292 | 292 | 80 | 176| 56| 1152
5  |Mucs 115 | 265 | 385 25 | 150| 120| 55 | 1115
Téngcong | 316 | 350 | 677 | 383 | 230| 316| 111 2383

700 +
600 -
500 -
® Mirc 5
400 -
= Mirc 4
300 - ® Mikc 3
200 - = Mifc 2
= Mirc 1
7
0 T T T T | T T 1
Khoa Khoa Khoa Y hoccd Cépctru Khoa Nhi  Lién
Phu sén - Ngoai NOGi truyén - - HSTC & chuyén
CSSKSS PHCN Cb khoa

Biéu d6 8: Kha niing tiép cin
*Nhdn xét:

Két qua khao sat cho thdy mirc d6 hai long ctia nguoi bénh vé kha ning tiép
can dich vu tai cac khoa lam sang dat mirc cao va tuong dbi déng déu. Téng cong
2.383 diém danh gia, trong d6 phan 16n tap trung & mic 4 va murc 5, phan anh nguoi
bénh co ban thuén loi trong viéce tiép can dich vu kham chira bénh.

Khong ghi nhan diém mirc 1, cho thay khong c6 phan anh vé kho khan nghiém
trong trong qua trinh tiép can. Tuy nhién, diém muc 2 van xuét hién vai s lugng rat
it (tai khoa Nhi), budc dau cho théy van con ton tai mot sb truong hop nguoi bénh
chua hai 10ng, can dugc quan tim xem xét va cai thién.

‘ Nhom g‘énh gia muc 3 (114 diém) xuétv hién chu yéu taﬁi cac khoa Y hoc ¢d
truyén (66 di€m), San (21 diém) va Nhi (18 diém), Ngoai (9 diém) phan &nh mdt bo
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phan nho nguoi bénh cam nhan & mic trung binh, c6 thé lién quan dén thoi diém
dong bénh nhan hodc quy trinh tiép nhan chua thuc sy toi wu.

Diém ndi bat 1a mutrc 4 (1.152 diém) va mac 5 (1.115 diém) chiém ty 1¢ 4p déo,
dac biét tai cac khoa Ngoai, Noi — TN, San va Nhi, thé hién su hai long cao cua nguoi
bénh trong vi¢c tiép can dich vu. Khoa Cép ctru du c6 dic thu ap luc cao van duy tri
duoc muc danh gia tich cuc.

Kha ning tiép can tai cac khoa lam sang dugc t6 chuc twong d01 hiéu qua,
nguoi bénh dugc hudng dan va tiép can dich vu thuan loi. Tuy nhién, van can tiép
tuc ra soat va cai tién tai mot sd khoa, dic biét 1a khu vuc co phat sinh danh gia muc
2 va muc 3, nhdm nang cao hon nita chat luong phuc vu va trai nghiém cta nguoi
bénh.

2. Sw minh bach thong tin va thi tuc kham bénh, diéu tri

2.1. Toan Bénh vién

STT| TC | Bl | B2 | B3| B4 | B5 | B6 B7 |Tdng cong

1 | Macl | 1 oo o 0 0 0 1
2| Mac2 | o | 2 | 0| o 0 0 0 2
3 | M3 | 27 | 12 | 12| 12| 12 18 3 96
4 | Mccd | 224 | 264 | 244 | 244 | 244 | 244 | 252 1716
5 | Mtcs | 220 | 195 | 225| 225 | 225 | 215 | 230 1535
PiémTB | 429 | 43 437|437 | 437 | 434 | 441 435

600

500

400 H Mirc 5
300 H Mic 4
H Mirc 3
200
H Mirc2
100 H Mirc 1
0 I I I I
Bl B2 B3 B4

B5 B6 B7
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Biéu dd 9: Sy minh bach thong tin va thii tuc kham bénh, diéu tri

*Nhdn xét:

Két qua khao sat cho thdy mirc do hai long ctia ngudi bénh d6i voi nhom tiéu
chi v€ minh bach théng tin va thu tuc kham chira b¢nh nhin chung rat tich cuc va 6n
dinh. Phan 16n cac danh gia tap trung ¢ cdc mic cao (muc 4-5), trong khi cac mirc
thap gan nhu khong dang ke.

Cu thé, toan b<:) nhém ti€u chi chi ghi nhan 01 diém mtrc 1 tai B1 va 02 diém
murc 2 tai B2, cho thay rat it truong hop nguoi bénh chwa hai long. Cac tiéu chi con
lai (B3-B7) khong xuat hién danh gia muac thap, phan anh sy dong déu trong viée
trién khai minh bach thong tin va huéng dan thu tuc gitra cdc ndi dung.

Két qua nay cho thay bénh vién di thyc hién tét viée: Cong khai thong tin lién

quan den kham chita bénh; Huéng dan quy trinh rd rang, dé hiéu; Pam bao nguoi
bénh nam bat duoc cac bude thyc hién trong qué trinh diéu tri.

Nhin chung, nhom tiéu chi B dat mirc danh gia cao, thé hién su tin tudng cua
nguoi bénh doi véi tinh minh bach va ro rang trong hoat dong kham chira bénh tai
don vi.

2.2. Theo cac khoa lam sang

STT | Khoa | Sian |[Ngoai |N¢i [YHCT | CC |Nhi |LCK | Téng
1| Micl | 0 1 0 0 0o [ 0] o 1
2 | Mac2 | 0 2 0 0 0o [ 0] o 2
3| Mc3 | 18 18 3 45 o | 12| o 96
4| Mac4 | 248 132 | 424| 460 | 128 | 240| 84 1716
5| Muc5 | 185 320 | 515 50 | 190 | 205| 70 1535
Téng cong | 451 473 | 942 | 555 | 318 | 457| 154 | 3350
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1000
800
600 ® Murc S

o I l I I I oy
200 . .
H Muc 3
0 1 1 1 1 1 1 -—\

Khoa Phu Khoa Khoa Ngi Y hoe ¢6 Cap ctru - Khoa Nhi  Khoa = Mire 2
sén - Ngoai truyén - HSTC & Lién ® Mifc 1
CSSKSS PHCN Cb chuyén
khoa

Biéu d@6 10: Sw minh bach thong tin va thii tuc kham bénh, diéu tri

*Nhdn xét:

Két qua khao sat cho thiy tiéu chi nay duoc nguoi bénh danh gia & mirc cao,
voi da so ¥ kién tap trung tai mic 4 va muc 5 ¢ tat ca cac khoa 1am sang. Pi€u nay
phan anh bénh vién da thuc hién kha tot viéc cong khai, minh bach thong tin va
hudéng dan tha tuc kham chira bénh, gitip nguoi bénh dé dang ti€p can va thuc hi¢n
cac quy trinh.

Mot s6 khoa c6 sd luong danh gia mic 5 ndi bat nhu Noi — Truyén nhiém,
Ngoai, Phu san-CSSKSS, cho thdy mirc do hai long cao vé viéc cung cap thong tin
va su rd rang trong quy trinh diéu tri. Bén canh d6, cac mirc danh gia thap (mirc 1 va
murc 2) chiém ty 18 rat nho, khong dang ké, cho thay cac han ché néu c6 chi mang
tinh cuc bo.

Tuy nhién, van con ton tai mot sé y kién & muc 3, tap trung nhiéu ¢ khoa Y
hoc ¢6 truyén - PHCN va Phu san-CSSKSS, Ngoai, phan anh trai nghiém cua mdt
bo phan nguoi bénh chua thyuc sy tot.

3. Tiéu chi C: Co sé vt chit va phwong tién phuc vu ngudi bénh

3.1. Toan Bénh vién

S,IT Murc C1 C2 |C3 | C4|C5]C6|C7T|C8| Co|C10[C11 T(ng
1 | Mtic 1 1 0 0 0 3 2 0 2 0 0 0 8

2 | Mirc 2 4 4 0 0 4 0 0 0 0 2 0| 14
3 | Muc 3 6 9 6 12 15 9 18 9 15 0 12 | 111
4| Muac4 | 256 248 | 260 | 248 | 252 | 240 | 224 | 240 | 236 | 280 | 2522736
S| MuacS5| 205 215 | 215 | 220 | 185 | 225 | 235 | 225 | 225 | 195 |210] 2355
Piém TB 4.3 43 | 44| 44| 42 | 43 | 43 | 43 | 43 | 43 (43| 43
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600
500
400 -
B Mc 5
300 - H Muc 4
H Muc 3
200 - = Mirc 2
B M 1
100 -
0 -
Cl C4 C7 C9 ClO Cl1

Biéu dd 11: Co s¢ vt chit va phwong tién phuc vu nguwoi bénh
*Nhdn xét:

Két qua khao sat v6i tong 5.224 diém cho thdy mirc d6 hai 10ng ctia ngudi
bénh doi voi co sé vat chat va phuong tién phuc vu dat muc cao (di€m trung binh
4,3), tuong d6i dong déu gitra cac ndi dung danh gia tir C1 dén CI11.

Céac muc danh gia thap rat it, chi ghi nhan 8 diém muc 1 va 14 diém muc 2,
rai rac @ mét so tiéu chi nhu C1, C2, C5, C6 va C10. Diéu nay cho thay van con mdt
s0 it nguodi bénh chua thuc sy hai 1ong, ¢6 thé 1ién quan dén dicu kién stir dung thuc
teé hodc thoi diém qua tai.

Mic 3 ¢6 111 diém, tap trung nhiéu hon & cac tiéu chi nhu C5, C7, C9 va C11,
phan d&nh mot bd phan ngudi bénh danh gid & muc trung binh, cho thay mdt s6 khia
canh vé tién nghi, khong gian hodc trang thiét bi van con du dia cai thién.

Chiém uu thé tuyét ddi la murc 4 (2.736 dlem) va muc 5 (2.355 dlem) thé hién

da s6 ngudi bénh danh gia tot va rat t6t vé diéu kién co so vat chat, vé sinh moi
truong va phuong tién phuc vu.

3.2. Theo khoa Lam sang

STT | Mikc | San Ngoail N6i | YHCT | CC Nhi | LCK Tong

1 Mucl| 0 0 0 0 0 8 0 8
2 Muc?2| 0 0 4 0 0 10 0 14
3 |Muc 3| 21 15 9 45 0 21 0 111
4 |Muc 4| 408 | 220 | 652 692 176 452 136 2736
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5 |[Mtc 5| 280 | 525 | 795 160 330 160 | 105 2355
Piém TB

709 | 760 | 1460 897 506 651 241 5224

1600
1400
1200

1000
800 B Miic 5

600 = Mite 4
400 B Mirc 3
200
0 B e
T T T T T T

Khoa Phu Khoa Khoa N@i Y hoc c¢d Cép ciru - Khoa Nhi  Khoa " Migc 1

san - Ngoai truyén - HSTC & Lién
CSSKSS PHCN Cb chuyén
khoa

Biéu dd 12: Co sé vat chit va phwong tién phuc vu nguwoi bénh
*Nhdn xét:

Két qua khao sat v4i tong 5.224 diém cho thdy mirc d6 hai 1ong ctia ngudi
bénh d6i voi co s vat chit va phuong tién phuc vu tai cac khoa lam sang dat mirc
rat cao, phan anh su dau tu va duy tri moi trudng kham chira bénh tuwong ddi dong
b0, an toan va thuan tién.

Céac mirc danh gia thap héu nhu khong déng ké, chi ghi nhén 8 diém muc 1 va
14 diém muc 2, tap trung chu yéu tai khoa Nhi va mot phan ¢ khoa Noi. Diéu nay
cho thay van con rat it truong hop nguoi bénh chua hai long, co thé lién quan dén
thoi diém qua tai hoac diéu kién sir dung thuc té tai mot s6 khu vuec.

Mtc 3 ghi nhan 111 diém, xut hién nhiéu hon & cic khoa ¢ luu luong bénh
nhan 16n nhL}’ YHCT, San, Nhi va Ngoai, phan anh mdt bo phan nguoi bénI} con cam
nhan han ché vé khong gian, ti¢n nghi hodc mac do dap tng tai gio cao diém.

Diém ndi bat 1a muc 4 (2.736 dlem) va muc 5 (2.355 diém) chiém tuyét dbi,
cho thay phan 16n ngudi bénh danh gia t6t va rat tot vé diéu kién co sé vat chat, vé
sinh moi trudong, trang thiét bi va tién ich phuc vu.

Xét theo timg khoa, khoa Noi va khoa Ngoai ¢ tong diém cao nhat, thé hién
murc do hai long ndi troi; cac khoa con lai nhu San, YHCT, Cép cuu — HSTC, Nhi va
LCK du quy mé khac nhau nhung déu duy tri ty 1& danh gia tich cuc chiém uu thé.

Nhin chung, két qua cho thiy co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi
bénh tai cac khoa 1am sang duoc dam bao tt, gop phan nang cao trai nghiém va su
hai long chung cua nguoi bénh trong toan bénh vién.
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4. Thai d¢ ng xir, nang luc chuyén moén cia nhén vién y te

4.1. Toan Bénh vién

STT Mirc D1 D2 D3 D4 D5 D6 | D7 Téng
1 Muec 1 0 0 0 0 0 0 0 0
2 Murc2 0 0 0 0 0 0 0 0
3 Muc 3 0 0 6 0 3 3 12 24
4 Muc 4 188 188 164 172 180 192 | 180 1264
5 Mt 5 315 315 335 335 320 305 | 305 2230
Piém TB 4.58 | 4.57 4.59 4.61 | 457 | 4.54 | 4.52 4.6
600
500
400 = Mirc 5
300  Mire 4
200 B Mic 3
B Mirc2
100 ® Mikc 1
0 T T T T T
D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7

*Nhdn xét:

Biéu do 13: Thai d§ ng xir, nang lyc chuyén mon cia nhan vién y te

Két qua khao sat v6i tong 3.518 diém cho thay nguoi bénh danh gia rat cao vé

thai d6 phuc vu va nang luc chuyén mon ciia nhan vién y té, voi diém trung binh
chung 4,6 (dao dong tur 4,52 dén 4,61), thé hi¢n mac hai long cao va dong déu gitra
cac tiéu chi.

Khong ghi nhan danh gia ¢ mirc 1 va mirc 2, khang dinh khong c¢6 phan anh

tiéu cyc trong qua trinh giao tiép, tham kham va cham soc nguoi bénh. Mtre 3 chi co
24 diém, xuat hién rai rac & mot sd tiéu chi (D3, D5, D6, D7), ty 18 rat nho va khong
anh huong dén xu huéng chung.
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Céac muc 4 va 5 chiém gan nhu toan bo tong diém, trong d6 mirc 5 chiém wu
thé (2.230 diém), cho thdy nguoi bénh danh gia rat cao su tan tinh, tinh than trach
nhiém va ning luc chuyén mén ctia d6i ngii nhan vién y té.

Nhin chung, két qua khiang dinh d6i ngii nhan vién y té da duy tri t6t chat luong
chuy&n mén va thai d6 phuc vu, gop phan nang cao trai nghiém va sy hai long cua
nguoi bénh trong toan bénh vién.

4.2. Theo khoa lam sang

STT | Mic | Sin [Ngoai| Noi [YHCT| CC | Nhi [LCK| Tong
| Mirc 1 0 0 0 0 0 0 0
2 Mirc 2 0 0 0 0 0 0 0 0
3 Mtrc 3 9 15 0 0 0 0 0 24
4 Muc4 | 268 92 412 80 120 | 236 | 56 1264
5 Miic 5 175 | 385 535 600 | 200 | 230 | 105 2230
Tong cong 452 | 492 | 947 | 680 | 320 | 466 | 161 3518
1000

900
800
700
600
500

B Mic 4
400 ® Mire 3
300 5 Mirc 2
200 "Mt
100 .:
0 . T T : . .

Khoa Phu Khoa Ngoai Khoa N§i Y hocced Cipciru- KhoaNhi Khoa Lién
san - truyén - HSTC & chuyén khoa
CSSKSS PHCN (e )

® Miic S

Biéu d6 14: Thai d§ vng xir, ning lue chuyén mén ciia nhan vién y té
*Nhdn xét:
Két qua khao sat v6i tong 3.518 diém cho thiy ngudi bénh danh gid rat cao vé
thai d6 irng x1r va nang lyc chuyén mon cia nhan vién y t€ tai cac khoa lam sang.
Khong ghi nhan danh gid & mirc 1 va mirc 2, cho thay khong ¢ phan anh tiéu
cuc dang ke lién quan dén thai do phuc vu hay chuyén mon. Muc 3 chi c6 24 diém,
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tap trung tai Khoa San (9 diém) va Khoa Ngoai (15 diém), phan 4nh mot sd it truong
hop nguoi bénh danh gid & mirc trung binh, nhung ty 1€ khong dang ké.

- Cac muc danh gia tich cuc chiém uu thé tuyét dbi, trong d6 mirc 4 dat 1.264
diém va mirc 5 dat 2.230 di€m, cho thay da s6 nguoi bénh hai long va rat hai 1ong
Vp’d tinh than phuc vu, su tan tinh va nang luc chuyén mon cia doi ngli nhan vién y
te.

Xét theo tirng khoa:

- Khoa Noi (947 d,iém) va Khoa YHCT (680 diém) co tong diém cao, trong d6
ty 1€ mtrc 5 chi€m wu thé ro rét, thé hién muc do hai long vuot troi.

’ - Khoa Ngoai (492 diém) va Khoa San (452 diém) ciing duy tri mirc danh gia
rat tich cuc, dac biét & muc 5.

- Khoa Nhi, Cép ctru va LCK tuy quy mé diém thép hon nhung déu coty 18
murc 4-5 chiém gan nhu toan bd, cho thay su 6n dinh va dong déu trong chat lugng
phuc vu.

5. Tiéu chi E: Két qué cung cip dich vu

5.1. Toan Bénh vién

Mirc El1 | E2 E3 E4 E5 E6 | Tong
1 Murc 1
2 Murc2
3 Mirc 3 21 6 6 12 12 12 69
4 Murc 4 192 | 220 | 220 224 232 216 | 1304
5 Mirc 5 275 | 265 265 250 240 260 1555
Piém TB 4.44 4.46 4.46 4.42 4.4 4.44 4.44
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600

500

400
B Mirc 5
300 B Mirc 4
H Miic 3
200 B Murc2
H Mirc 1
100
0
E1 E2 E3 E4 E5 E6

Biéu d6 15: Két qua cung cip dich vu

*Nhdn xét:

Két qua khao sat cho thdy mic d6 hai long ctia nguoi bénh ddi véi két qua
cung cap dich vu dat rat cao va dong déu, voi diém trung binh chung 4,44/5.

Khéng ghi nhan murc 1 va muc 2 & tat ca cac tiéu chi E1-E6, cho thiy khong
c6 phan anh ti€u cuc vé két qua dicu tri, cap phat thudc, huéng dan cham soc hay
mirc do tin tuong dich vu.

Mirc 3 ¢6 69 diém, phan bd rai rac & cac tiéu chi, phan anh van con mot ty 16
nhd nguoi bénh cam nhan dich vu chua toi wu hoan toan, chu yéu li€n quan dén thoi
gian cho, huéng dan sau di€u tri hodc trai nghi¢m ca nhan.

Muc 4 dat 1.304 diém, thé hién su hai long cao va 6n dinh trén toan bo cac ndi
dung danh gia.

Muc 5 chlem ty trong 16n nhét véi 1.555 diém, khang dinh da s6 ngudi bénh

danh gia rat t6t vé hiéu qua diéu tri, su ddy du cua trang thiét bi, ciing nhu mic do
tin tudng vao chét lugng dich vu y té.

Xét theo tung ti€u chi:

- Céc tiéu chi E2, E3 (lién quan dén cip phat thuoc huéng dan sir dung) c
diém trung binh cao nhét (4,46), cho thay duoc thuc hién tot va rd rang.

- Tiéu ghl E4, E5 c6 diém thap hon nhe (4,40-4,42), phanq anh 09n du dia cai

thién vé két qua dap ung ky vong va trai nghi¢m dich vu tong thé.

Két qua cung cép dich vu cho tbéy bénh vién da dap tng t6t nhu cﬁg diéu tri
va ky vong ctia nguo1 bénh, duy tri chat lugng dich vu 6n dinh, tao dugc niém tin va
su hai long cao trong toan b qué trinh kham chira bénh.
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5.2. Theo khoa lam sang

STT| Mikc | San | Ngoai| Néi |[YHCT| CC | Nhi | LCK Tong
I (Macl| 0 0 0 0 0 0 0 0
2 [Mic2| 0 0 0 0 0 0 0 0
3 |Muc 3| 21 21 0 0 0 27 0 69
4 |Muc 4| 232 104 332 288 96 196 56 1304
5 |Muc 5| 125 285 485 240 180 160 80 1555
Téng cong | 378 | 410 | 817 | 528 | 276 | 383 | 136 2928
900
800
700
600
500 ® Mirc 5
u Mirc 4
400
H Mic 3
300 H Miic 2
200 ® Muc 1
O T T T T T T
Khoa Phu Khoa Ngoai Khoa Ngi Y hgceé Céapctu- KhoaNhi Khoa Lién
san - truyén- HSTC & chuyén khoa
CSSKSS PHCN Cb

Biéu d6 16: Két qua cung cip dich vu

*Nhdn xét:

Két qua khao sat v6i 2.928 luot danh gia cho thiy ngudi bénh danh gia rat cao

hi€u qua cung cap dich vu tai cac khoa 1am sang.

Khéng ghi nhan mirc 1 va mie 2, khing dinh khong c6 phan anh tiéu cuc hodc

trai nghiém kém lién quan dén két qua kham chira bénh.
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Mc 3 ¢6 69 diém, xuat hién tai cic khoa San, Ngoai va Nhi, cho théy van con
mot ty 1€ nho nguoi bénh cam nhéan két qua dich vu chua dat to61 vu tuyét 461 & mat
s0 thoi diém, tuy nhién khong anh hudng dén xu hudng chung.

Mirc 4 dat 1.304 diém, thé hién sy hai long cao va 6n dinh & hau hét cac khoa.

Mirc 5 chiém ty trong 16n nhat véi 1.555 diém, phan anh sy tin tuong va danh
gia rat tot cia nguoi bénh doi véi két qua diéu tri va chat lugng dich vu.

Xét theo tirng khoa:

- Khoa Noi (817 dlem) va Khoa YHCT (528 diém) c6 tong diém cao, cho thay
murc do hai long n6i bat va on dinh.

- Khoa Ngoai va Khoa Cap ctru co ty 1€ muirc 5 cao, thé hién hiéu qua diéu tri
dugc ngudi bénh ghi nhan tich cuc.

- Khoa Nhi va San van duy tri mac danh gia tt, du c6 xuét hién mot sd diém
murc 3 do dac thu bénh nhan va ky vong di€u tri.

Két qua cho thiy cac khoa 1am sang d3 cung cap dich vu hiéu qua, dap Gng t6t
nhu cau va ky vong cua nguoi bénh, gop phan nang cao sy hai long va uy tin chung
cua bénh vién.

_ IV.CAC VAN PE NGUOI BENH CHUA HAI LONG, CACH CAI TIEN
VA KE HOACH CAI TIEN

1. Céac van dé ngudi bénh chwa hai long

Qua phan tich két qua khao sat, mac du da s6 ngudi bénh danh gia hai 1ong,
van ghi nhan mot s6 ¥ kién nhé ¢ murc 1, muc 2 va muc 3.

Céc phan hoi mtrc 1 va muc 2 tuy it nhung tap trung chu yéu ¢ nhém co sé
vat chat, trong d6 tiéu chi nha vé sinh, nha tam (C5) 12 ndi dung c6 muc khong hai
1ong cao nhat. Ngoai ra, con xuat hién rai rac & budng bénh (C1, C2), nudc udng,
wifi, cang-tin (C6, C7, C9) va mot phan & thoi gian chd (A4), cong khai gia dich vu
(B2).

Theo khoa, cac y kién murc 1, 2 va mirc 3 tap trung nhiéu nhét tai Khoa Noi,
tiép dén 1a Khoa Nhi, chu yéu lién quan dén co s& vat chat va thoi gian cho do so
lugng nguoi bénh dong.

DPdi voi mie 3, phan bd & nhiéu tiéu chi, chu yéu lién quan dén co so vat chit,
tho1 gian cho, tha tuc hanh chinh va kha nang tiép can dich vy, cho thay van con
khoang cach giira chat luong hién tai va ky vong ctiia ngudi bénh.

_Ngoai ra, ti€u chi chi phi dleu trj so voi chat lugng (E7) con c6 mot sO v kién
cho rang chi phi chua twong xing, can ting cudng tu van, giai thich cho ngudi bénh.
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Nhin chung, cac van dé chua hai long tap trung vao co so vat cht, thoi gian
cho va tha tuc hanh chinh, n6i bat tai cac khoa dong bénh nhan nhu Khoa Noi va
Khoa Nhi, can dugc uu tién cai tién trong thoi gian toi.

2. Giai phap cai tién
Trén co so cac van d€ nguoi bénh chua hai long, don vi dé ra mdt s6 gidi phap
cai tién nhu sau:

Tap trung uu tién cai thién co s¢ vat chit va diéu kién sinh hoat, dic biét 1a
hé thdng nha vé sinh, nha tim tai cac khoa; ting cuong kiém tra, giam st cong tac
v¢€ sinh hang ngay, bo sung day du vat tu tiéu hao va stra chira kip thoi cac hang muc
hu hong. Pong thoi ra soat, bd sung céac tién ich phuc vu ngudi bénh nhu nudc udng,
wifi, cang-tin nham nang cao sy tién nghi va thoai mai trong qua trinh diéu tri.

Péi voi tinh trang thoi gian cho, can ra soat lai quy trinh tiép don, kham chira
bénh, bd tri hop 1y nhan luc tai cac thoi diém dong bénh nhan, dic biét tai Khoa Nbi
va Khoa Nhi; ting cudng hudng dan, phan ludng ngudi bénh ngay tir dau dé giam
Un tac va thoi gian chd doi.

Tiép tuc cai tién thu tuc hanh chinh va minh bach thong tin, dam bao cac quy
trinh nhap vi¢n, ra vién, thanh toan dugc hudng dan 15 rang, dé hiéu; niém yét cong
khai va ting cudng tu van, giai thich vé chi phi diéu tri, gitp ngudi bénh nam rd va
yén tdm trong qua trinh st dung dich vu.

Bén canh do, duy tri va nang cao chat lugng giao tiép, tu van cta nhan vién
y té, dic biét chu trong giai thich day du vé tinh trang bénh, phuong phap diéu tri
va chi phi, nham cai thién cam nhan cia ngudi bénh vé sy twong xtng giita chi phi
va chat luong dich vu.

3. Ké hoach cii tién

Trong thoi gian t6i, don vi tiép tuc ting cuong cong tac quan ly, giam sat va
duy tri chét lugng cac hoat dong chuyén moén; dong thoi ra soat, cai tién cac noi
dung con han ché lién quan dén co s& vat chét, quy trinh kham chita bénh, thoi gian
cho va cong tac phuc vu nguoi bénh.

Bén canh d6, chu trong nang cao diéu kién co sé vat chat, ddm bao moi trudng
diéu tri sach s&, thuan tién; timg budc bd sung, hoan thién céc tién ich phuc vu nguoi
bénh, dac biét chu trong khoa Nhi va Khoa N§1 — Truyen nhiém. Tlep tuc cai tién
quy trinh kham chira bénh theo hudng don gian, thuan tién, giam thoi gian cho doi;
tang cudng hudng dan, hd trg nguoi bénh trong sudt qua trinh kham va diéu tri.

Pon vi cling sé déy manh cong tac dao tao, nhic nhé nhan vién y té vé thai
d6 giao tiép, tinh than phuc vu va k¥ ning tu van, giai thich cho nguoi bénh; dam
bao cung cap day du, rd rang cac thong tin lién quan dén qua trinh diéu trj va chi
phi dich vu.
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Déng thoi, duy tri hoat dong khao sat hai long nguoi bénh dinh ky, phan tich,
danh gia ket qua de kip thoi dua ra cac giai phap cai tién phu hop, gop phan nang
cao chat lugng kham chira bénh va sy hai long ctia nguoi bénh trong thoi gian toi.

V. PE XUAT, KIEN NGHI
1. Ban Giam déc
Quan tam chi dao cac khoa/phong tiép tuc duy tri va nang cao chat lugng.

Ho tro bo tri ngudn luc can thiét dé cai thién mdt s6 hang muc co s vat chat,
tién ich phong cho, hé thong di€u hoa — quat, bang huéng dan va moi truong canh
quan nham nang cao hon nira trai nghi€ém ctia nguoi bénh.

2. Phong K¢ hoach tong hop

Tiép tuc thuc hién kbéo sat hai long ngudi bénh dinh ky theo ding ké hoach,
dam bao thu thap dit li¢u day du, khach quan va phan d&nh ding mirc d¢ trai nghiém
ciia nguoi bénh trong tung giai doan.

_ Thyec hién phan tich xu hudng hai long theo quy dé nhan dién s6ém cac van
de phat sinh va kién nghi giai phap phu hop.

Téng hop va bao cio Ban Giam dbc dinh ky, dong thdi phdi hop cac don vi
lién quan trong viéc duy tri va nang cao chat lugng dich vu, dam bao nguoi bénh
dugc phuc vu trong moi trudong an toan, minh bach va chuyén nghiép.

3. Khoa Kiém soat nhiém khuan - DDTC

Phoi hop véi cac khoa 1am sang giam sat nhan vién vé sinh dinh ky.
Pé xuét cac van dé lién quan dén cong tac vé sinh.

4. Phong T6 chirc - Hanh chinh

Ra soat tinh trang xudng cip cta cac nha vé sinh, 1ap ké hoach stra chira, cai
tao (thay thé voi nudce, quat thong gid, tay vin, san tron truot...).

Bao tri, stra chita thuong xuyén co so vat chat (ghé ngdi, quat mat, hé théng
v¢€ sinh, bang chi dan).

Tham muu ké hoach dau tu, ning cip trang thiét bi va tién ich phuc vu ngudi
bénh.

Ra soéat, bo sung bién chi dan, thay thé cac bién da cii, rach d€ dam bao cho
nguoi bénh nhin dé dang.

5. Cac khoa l1am sang

Tiép tuc duy tri va phat huy diém manh vé thai do tng xir, nang luc chuyén
mon cua nhan vién y te.
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Cht trong cai thién cac khau con han ché nhu: thu tuc hanh chinh, co sé vat
chat (nha v¢ sinh, nudc uong, wifi, cang-tin), giadm thoi gian cho doi va nang cao su
thuan ti¢n cho ngudi bénh.

Tang cudng cong tac tu van, giai thich rd rang dé nguoi bénh va ngudi nha
yén tdm trong sudt qua trinh dicu tri.

Theo ddi nhan vién vé sinh theo ca cu thé, kiém tra dinh ky mdi ngay.

bic¢u dudng truong khoa chiu trach nhi€ém gidm sat viéc duy tri v¢ sinh, co
s& vat chat kip thoi bao céo cac bat cap veé co s¢ vat chat.

Trén day la toan bo ndi dung bao cao tong hop két qua khao sat hai 1ong ngudi
bénh néi tra quy I ndam 2026. Pé nghi cac khoa, phong lién quan can ctr ndi dung
béo céo trién khai thuc hién cac giai phap cai tién nham nang cao chat luong phuc
vu va su hai long cuia nguodi bénh./.

Noi nhin: r <
- Ban Giam ddc (b/c); GIAM bOC

- Cac khoa, phong (t/h);
- Luu: VT, BD - QLCL.

Nguyén Vin Hoan
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