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SOY TE TINH BACNINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BENH VIEN DA KHOA TAN YEN Doc 1ap — Tw do — Hanh Phic
S6: 105 /BC-BVDPK Tan Yén,ngay 09 thang 4  nam 2026
BAO CAO

SU HAI LONG CUA NGUOI BENH NGOAI TRU QUY | NAM 2026

I. THONG TIN CHUNG

Thoi gian khao sat: Quy | nam 2026.

Ngudi khao sat: T6 KSHL Bénh vién Da khoa Tan Yén.

Mau khao sat: Quyét dinh s0 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 vé viéc ban hanh
hudng dan vé phuong phap do luong hai Iong viia ngudi dan doi véi dich vi y t€ cong
giai doan 2024-2030.

’ Phuong phap chon mau va phuong phap khao sat: Theo huéng dan cia B6 Y
te.

Péi tuong: Chon nguoi bénh hodc ngudi nha ngudi bénh dén kham tai phong
kh§1m ctua bénh vién dong y hop tac di€u tra, tinh tdo, khong bi bénh nang, trén 18
tuoi.

C& mau: 100 ngudi.

1. Giéi tinh ngwoi bénh dwge danh gia sy hai long

STT GiOI TiNH SO LUQNG TY LE %
1 Nam 40 40
2 __ Nir 60 60
TONG CONG 100 100%
BIEU PO:

Ty 1€% Gidi tinh nguwdi bénh dwge danh gia hai long

B Nam
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Biéu dd: ty 18 % gidi tinh ngudi bénh duoc danh gia hai long

*Nhdn Xét:

Co ciu gidi tinh nguoi bénh tham gia khao sat co su chénh 1éch, trong d6 nit
chiém ty 1 cao hon (60%) so vo1 nam (40%). Diéu nay cho thay ty 1& nguoi bénh
dén kham ngoai tra chu yéu 13 nir. Tuy nhién, ty 1& phan bd van tuong d6i can déi,
dam bao tinh dai dién dé danh gia muc do hai long chung cua ngudi bénh.

2. Bang thong ké d6i twong dwoce danh gia sw hai 1ong

STT POI TUONG SO LUQONG TY LE %
1 C6 thé BHYT 90 90%
2 Khéng c6 the BHYT 10 10%

H C6 thé BHYT & Khong c6thé BHYT

Biéu do: thong ké ddi twong dwoc danh gia su hai 10ng
*Nhdn xét:Trong tong sé 100 ngudi bénh duoc khao sat, c6 90 ngudi (90%)
co the BHYT va chi 10 ngudi (10%) khong c6 theé. Ty 1€ phén bo nay gop phan dam
bao két qua khao sat phan anh sat thuc t€ nhom nguoi bénh chinh dang str dung dich
vu tai bénh vién.

3. Két qua chung sy hai long

Tén tiéu chi dwgc danh gia Két qua
A. Kha nang tiép can 4.23
B. Sy minh bach thong tin va thu tuc khdm bénh, diéu tri 4.23
C. Co so vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh 4.54
D. Thai d6 ting xir, ning lyc chuyén mon clia nhan vién y té 4.34




E. Két qua cung cép dich vu 4.61

Pié¢m hai long trung binh chung: 4.4

A. KHA NANG TIEP CAN
8
B. SU MINH BACH

4.
44"?"’......l>
A\ THONG TIN VA THU TUC

W&’ KHAM BENH, PIEU TRI
\‘ ~\

D. THAI PO UNG XU, C.CO SO VAT CHAT VA
NANG LUC CHUYEN MG_NPHU ONG TIEN PHUC VU
CUA NHAN VIEN Y TE NGUOI BENH

E. KET QUA CUNG CAP
DICH VU

Biéu d6: Két qua chung ciia su hai long

*Nhdn xét: Két qua khao sat cho thiy murc do hai 10ng ciia nguoi bénh va than
nhan nhin chung dat muc tot, voi diém hai 1ong trung binh chung 4,4/5. Céc tiéu chi
dugc danh gia tuong dbi ddng déu, phan anh chat luong phuc vu 6n dinh trén nhiéu
phuong dién.

3.1. Khd ndng tiép cin A (4,23 diém)

Nguoi bénh danh gia cao kha nang tiép can dich vu cua bénh vién, bao gdm
quy trinh tiép nhan, huéng dan va ho trg ban dau. Muac di€m cho thay su thuan tién
va tinh san sang cua dich vu da dugc ngudi bénh ghi nhan tich cuc.

3.2. Sw minh bach théng tin va thii tuc khdm bénh, diéu tri B (4,23 diém)

Céc thong tin lién quan dén kham chira bénh, quy trinh, chi phi va hudng din
da duoc truyén dat tuong doi rd rang. Piéu nay thé hién su no luc cua bénh vién
trong vi¢c minh bach hoa thong tin va giam kho khan cho ngudi bénh trong qué trinh
thuc hién thu tuc.

3.3. Co 56 vit chit va phwong tién phuc vu ngwoi bénh C (4,54 diém)

Nguoi bénh danh gia tét vé diéu kién co sé vat chat va cac phuong tién hd tro
kham chira bénh. Mac du chua dat muic xuat sac, nhung két qua cho thay moi truong
diéu tri co ban dap tng dugc nhu cau cham soc va diéu tri.

3.4. Thdi dé irng xit, ndng lwe chuyén mén ciia nhén vién y té D(4,34 diém)

Day 1a ti€u chi phan anh sy hai long r6 rét cua nguoi bénh ddi voi thai do phuc
vy, tinh than trach nhiém va nang luc chuyén mon cua doi ngli nhan vién y té. Két
qua nay la diém manh nodi bat va la yéu to6 quan trong gbép phan nang cao chat luong
dich vu bénh vién.
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3.5. Két qud cung cdp dich vu E (4,61 diém)

nguc‘rqi bénh danh gi:él tdt vé hiéu qua diéu tri va chat luong 7dich vu téng thé.
Murc diém 6n dinh cho thay cac hoat dong chuyén mén duoc trién khai ding quy
trinh va dap ung dugc mong doi ctia ngudi bénh.

Diérr} trung binh 4.4/5 khang dinh bénh vién dang duy tri dugc chat luong dich
vu & muc tot, 6n dinh va nhan duoc su hai long ctia da s6 ngudi bénh. Khong c6 ti€u

chi nao bi danh gia thap, dong thot ¢6 ti€u chi dat mirc cao hon trung binh (4,61), thé
hién vu diém dam nét vé yéu td con ngudi.

4. Bénh vién da dap wng dwgc bao nhiéu % véi mong dei ciia ngwdoi bénh

STT Ty 18 % mong doi So lwong Ty 18 %
1 |Dudi 50% 0 0
T 50% dén 80% 04 04%
Trén 80% 96 96%
TONG 100 100%
150
100
50
O 1 1

Duéi 50% T 50% dén 80% Trén 80%

Bi€u do: % so voi mong doi ciia ngwdi bénh

*Nhin xét: Két qua khao sat cho thdy bénh vién di dép ung rat tt ky vong
cua nguoi bénh, voi 96% nguoi bénh danh gia mure d6 hai long ¢ ngudng trén 80%
mong doi. Pay 4 ty 1¢ rat cao, thé hién su tin tuong va ghi nhan tich cuc d6i v6i chat
lwong dich vu ma bénh vién dang cung cp.

0% nguoi bénh danh gid mtc hai long dudi 50% mong doi:

Diéu nay cho thay khong c6 truong hop ndo cam nhan chat luong dich vu &
mtrc thap, phan anh tinh 6n dinh va sy an toan trong cung cap dich vu.

4% ngudi bénh danh gia hai long & muc 50-80% mong doi:

Pay 1a nhom danh gia & mirc kha, chiém ty 1é nho. Mic du chua dat mic tuyét
do1 nhung khong xuat hién cac phan nan nghiém trong, cho thay chi can céi tién thém
o mot sO khau dich vu.
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96% nguoi bénh danh gid hai long trén 80% mong doi:

bay la diém manh ndi bat ctia bénh vién. Ty 1€ cao cho théy chat luong phuc
vy, thai do nhan vién y té, quy trinh kham chira bénh va moi truong diéu tr1 da dap
ung tot nhu cau thuc t€ cling nhu ky vong cia nguoi bénh.

Véi 100% nguoi bénh ghi nhan mire hai 10ng tir 50% trd 1én va gan nhu toan
b6 (96%) dat murc rat hai 1ong, két qua khao sat chimg minh bénh vién dang van hanh
hiéu qua, chat luong dich vu 6n dinh va duoc nguoi bénh danh gia tich cyc. Day la
co s& quan trong dé tiép tuc duy tri cac diém manh va trién khai céac cai tién nho
nham dat mérc d6 hai long tdi wu hon trong thoi gian toi.

5. Két qua sw hai long ciia ngudi bénh theo cac mire hai 1ong

Mirc danh gia |[Mirc 1| Mire 2 | Mire 3| Mirc 4 | Miee 5| Tong cong
S6 lugng 0 0 75 1215 | 1810 3100
Ty 1€ % 0% 0% | 2.42% | 39.19% |58.39% 100%
2000 1810
1500 1215 —
1000
500
0 0 75
O T T I
Mac 1 Mac 2 Mac 3 Muac 4 Muac 5

Bieu do: Két qua sy hai long theo ciac mirc

*Nhdn xét: Két qua khao sat trén 3.100 diém ngudi bénh cho thdy mirc 6 hai
1ong dat & ngudng cao va 6n dinh. Khong c6 trudng hop nao danh gia & mirc 1 hoic
muc 2, ching to dich vu cung cap khong bi ghi nhan & mirc khong hai 1ong hay rat
khdng hai long.

Mtc 3 - Binh thuong (2,42%): Chi c6 75 nguoi bénh danh gia & murc trung
binh. Pay 1a nhém nhd, phan anh mot s6 it nguoi bénh cam nhén dich vu chua hoan
toan dap tmg ky vong. Tuy nhién, khong c6 phan hoi tiéu cuc manh, thé hién chét
lugng dich vu van duge dam bao.

Mirc 4 - Hai 1ong (39,19%): Déy 1a nhom danh gia chiém ty 1& twong ddi cao
voi 1.215 nguoi bénh. Ket qua cho thay phan 16n nguoi bénh cam nhan dich vu &

muc tot, thoa man nhu cau. Pay 1a chi s6 phan anh hiéu qua van hanh va chét luong
cham soc 6n dinh cia bénh vién.

Mirc 5 — Rét hai long (58,39%): C6 1.810 ngudi bénh danh gia & mic cao
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nhat. Ty 18 gan 58,39% la minh ching rd rang vé su ghi nhan ddi vai chét lugng diéu
tri, thai d0 phuc vu va moi truong kham chita bénh. Pay la diém manh va 1a dong
lyc dé bénh vién tiép tuc duy tri, phat huy.

Vi 97,58% ngudi bénh danh gia hai long va rat hai 10ng, két qua khao sat cho
thay bénh vién dang cung cap dich vu chét lugng, dap tng tot ky vong clia nguoi
bénh. Ty 1¢ hai 1ong & mirc trung binh rat thap (2,42%) va khong ghi nhan bat ky
danh gia ti€u cuc nao 1a tin hi¢u tich cuc, ching minh sy 6n dinh trong cong tac cham
soc va phuc vu nguoi bénh.

Il. CHI TIET TUNG TIEU CHI
1. Kha ning tiép can (tiéu chi A)

STT| TENTIEUCHI | A1l A2 A3 A4 A5 | Tong cong
1 Mic 1 0 0 0 0 0 0
2 Mirc 2 0 0 0 0 0 0
3 Mitc 3 9 6 9 9 12 45
4 Mirc 4 156 176 132 148 136 748
5 Mirc 5 290 270 320 300 310 1490
Diém Trung binh 455 452 461 457 458 457

1000

800 A
600 -
400 A
200 A

0 4

Biéu dd: Kha ning tiép can ctia cac ddi tugng khao sét sy hai long
“Nhdn xét : Két qua khao sat d6i véi tiéu chi A cho thidy murc d6 hai 1ong cta
nguoi bénh vé kha ndng ti€p can dich vu dat muc rat cao va 6n dinh. Khong co6 bat
ky phan hoi tiéu cuc nao dugc ghi nhan & muc 1 va muc 2, phan dnh rang ngudi bénh
hoan toan khong gap tré ngai 16n trong qua trinh ti€p can dich vu kham chita bénh.

Mirc 3 — Danh gia trung binh (45 diém): bay la nhom phan hoi chiém ty 1&
thap Mot s6 it nguoi bénh danh gia kha nang tiép can & murc trung binh, cho thay
van con nhitng diém nho can cai thién nhu thoi gian chd, hd trg huéng din ban dau
hodc thu tuc dang ky.
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Mirc 4 — Hai 1ong (748 diém): Day 1a nhom c6 sb diém danh gia twong ddi
cao. Ngudi bénh nhin chung danh gia tét vé tinh thuan tién trong tiép nhan, kha ning
tiép can dich vu, quy trinh di chuyén va b tri khu vuc kham. Diéu nay ching minh
bénh vién dang dam bao duoc tinh sin sang va dé tiép can cho da sd nguoi bénh.

Mirc 5 — Rat hai 1ong (1490 diém): Pay la nhom c6 s diém danh gia cao nhat
cho thdy ngudi bénh dic biét hai 1ong v6i su hd trg nhanh chong, 16 rang trong khau
tiép can dich vu; déng thoi ghi nhan thai d6 huéng dan, chi din ban dau cta nhan
vién y té 1a chuyén nghiép va hiéu qua.

Piém trung binh chung dat 4,57: Diém trung binh cua tiéu chi A thé hién muc
d6 hai long cao va ddng déu gitta cac tiéu muc A1-A5. Diéu nay cho thiy chit luong
phuc vu trong toan bo cac khau cia kha ning tiép can déu duoc duy tri 6n dinh,
khong c6 su chénh léch vé chat lugng giita cac diém danh gia.

Tiéu chi A — Kha ning tiép can duoc nguoi bénh danh gid rét tich cuc, noi bat
& viéc khong c6 phan hdi mire thap, da sé danh gia & mic hai long va rat hai long.
Diéu nay khéng dinh bénh vién di dam bao duoc tinh thuan tién, dé tiép can va ho
tro ban dau hiéu qua cho ngudi bénh. Pay 1a mot trong nhitng diém manh can tiép
tuc duy tri va phat huy trong thoi gian toi.

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

STT| TC | Bl | B2 | B3 |B4|B5| B6 | B7 | B8 | B9 | B10 | Tong
1 [Muacl| g olo|lo|o0o]| 0O 0 0 0 0 0
2 Muc?2| o 0 0o lolo] o 0 0 0 0 0
3 [Muc3| 6 6 6 | 9| 3| 21 15 18 | 18 24 126
4 ‘Mic4| 180 | 168 | 132 |148|172| 176 | 168 | 136 | 172 | 164 | 1616
S |Mtrc 5| 265 | 280 | 325 300|280 245 | 265 | 300 | 255 | 255 | 2770
Piém TB

451 | 454 | 463 |457 |455| 442 | 448 | 454 | 445 | 443 | 45




500

450 -

400 -

350 -

300 - m Mac
250 1 m Mitc
00 = Mic
100 m Mac
50 - m MGc

0 - . . . . ; . . . .
Bl B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10

Biéu d6: Su minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri
*Nhdn xét:

RN W s~ O

Két qua khao sat cho thay Tiéu chi B dugc ngudi bénh danh gia ¢ mirc rat cao,
phan anh sy minh bach, rd rang va thuan tién trong toan bd qua trinh cung cap thong
tin va thuc hién thu tuc kham chira bénh tai bénh vién.

Khéng cé bat ky diém s6 nao thudc mic 1 va mic 2, cho thiy ngudi bénh
khong ghi nhan van dé hodc trd ngai nghiém trong trong viéc tlep can thong tin hodc
thuc hién cac thu tuc lién quan. Pay la mot chi bao tich cuc vé murc d tin tuéng cua
nguoi bénh d6i voi hé théng quy trinh cta don vi.

‘Mirc 3 (126 diém): SO diém muc 3 chiém ty 18 nho, phan anh rﬁng van con
mot so it nguoi bénh cam nhan mire do thuén loi cua quy trinh chua dat t6i da, nhung
van nam trong ngudng chap nhan duoc va khong tic dong 16n dén tong thé.

Diém muc 4 (1.616 dlem) bay la muc diém chiém ty trong 16n nhat, cho thay
phan 16n nguoi bénh danh gia tét vé sy minh bach, 1d rang cua thu tuc; sy niém yét
cong khai; cling nhu cach thuc t6 chtrc, hudng dan va bd tri quy trinh kham chita
bénh.

Piém mirc 5 (2.770 diém): Piém s6 mirc 5 & mirc cao nhat khang dinh rang
nhi€u nguoi bénh danh gia xuat sac doi véi cac khia canh nhu: Cong khai quy trinh
va gia dich vu; Su ho trg, huong dan ctia nhan vién y t€; Su thudn tién va don gian
cua thu tuc

Diém trung binh ctia nhom tiéu chi B dat 4.5, phan anh muc do hai long cao
va on dinh. Nhin chung, Tiéu chi B duoc ngudi bénh danh gia rat tich cuc. Bénh vién
da thyc hién tot cac yéu cau.

Két qua nay khang dinh mic d6 tin cdy cao cta ngudi bénh dbi véi hé thong
quy trinh va chat luong phuc vu tai bénh vién, dong thoi 14 mot trong nhirng nhém



9

tiéu chi gop phan quan trong nang cao mirc d6 hai 10ng chung.

3. Co s& vat chit va phwong tién phuc vu nguwoi bénh

STT| TIEUCHI | C1 |C2|C3|C4|C5| C6 | C7 | C8 |Tong cong

1 Mtc 1 o |0|0|0]|]O0O] O 0 0 0

2 Miic 2 o|lo|o|jO0O|O]| O 0 0 0

3 Mtc 3 3 10[3[6]9]09 3 3 36

4 Mic 4 140 |176|176|240(156| 180 | 136 | 184 1388

5 Muc 5 320 |280(275[190|290| 260 | 325 | 265 2205
Piém Trung binh | 463 456|454 |436|455| 449 | 464 | 452 4.5
500
450 -+
400 A
350 - B Muc 5
300 - B Muc 4
290 ® Mirc 3
200 A
150 - B Murc 2
100 B Mutc 1
50 A

0 - r r r r r r r

Cl C2 C3 Cc4 C5 Co6 Cc7 Cc8

Biéu dd: Co so vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh
*Nhdn xét:
Nhom tiéu chi C — Co s¢ vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh cho thy
két qua dénh gia & muc rat tich cyc. Khong ghi nhan y kién & mirc 1 va muc 2, chimg

to khong co phan hoi khong hai 10ng tir phia ngudi bénh dbi véi didu kién co so vt
chat tai bénh vién.

Cac ¥ kién danh gia tip trung chi yéu & mac 4 va mac 5, trong d6 mac 5
chiém ty 1¢ cao, thé hién ngudi bénh danh gia rat hai 10ng véi moi truong kham chira
bénh. Diéu nay phan anh bénh vién da chu trong dau tu va duy tri tét cac diéu kién
phuc vu nhu: phong chd kham, trang thiét bi, vé sinh moi trudong va dam bdo an ninh
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trat tu.
Xét theo ting tiéu chi cu thé:

- Cac ndi dung nhu moi truong xanh — sach — dep (C7) va an ninh trét tu (C8)
c6 xu hudng dugce danh gia cao, cho thay cong tac quan Iy chung ctia bénh vién duge
thuc hién tot.

- Cac tiéu chi Ve phong cho, ghe ngdi, diéu hoa (C1-C3) nhin chung dat murc
hai long, tuy nhién van c6 mot s6 y kién & muc 3, cho thay vao mot so thoi diém cao
diém, diéu kién phuc vu c6 thé chua thuc sy dap tng day du nhu cau.

- Tiéu chi nha v¢ sinh (C6) va phuong ti¢n hd tro ngudi bénh (C4) ciing Xuat
hién mot s6 danh gia trung binh, phan anh can tiép tuc cai thién vé tién nghi va chat
luong phuc vu.

Téng diém trung binh céc ti€u chi dat 4,5 diém, cho théy murc do hai long cao.
Tuy nhién, bénh vién van can tiép tuc duy tri nhitng mat da dat duoc, déng tho1i tap
trung cai thién cac yéu t6 con c6 danh gia mac 3, dic biét 13 cac tién ich hd tro va
diéu kién phuc vu trong gid cao diém, nham nang cao hon nira trai nghiém ctia nguoi
bénh.

4. Thai @9 vng xir, niang lwe chuyén mon ciia nhan vién y té

STT | TIEUCHI D1 D2 D3 D4 Tong cong
1 Miic 1 0 0 0 0 0
2 Miic 2 0 0 0 0 0
3 Miic 3 0 0 3 0 3
4 Miic 4 120 148 116 132 516
5 Miic 5 350 315 350 335 1350
Piém Trung binh 470 463 469 467 4.7
1500
1000 r m D4
ED3
500 D2
= . EDl
0 T T T
Mac 1 Mac 2 Mac 3 Mac 4 Mac 5

Biéu do: Thai do ung xtr, ndng lyc chuyén mon cia nhan vién y té
*Nhdn xét:

Nhom tiéu chi D — Thai d6 tng Xt va nang lyc chuyén mén cua nhén vién y
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té dat két qua rat tich cuc, v6i diém trung binh chung khoang 4,7 diém, 1a mot trong
nhirng nhém ti€u chi ¢6 murc hai 1ong cao nhat trong khao sat.

Cu thé, khéng ghi nhan y kién danh gia & mic 1 va mic 2, cho thay khéng c6
phan anh khong hai long tir phia nguoi bénh doi voi thai d phuc vu cling nhur trinh
dd chuyén mon cua ddi ngti nhan vién y te.

Céc danh gia tap trung chu yéu & mac 4 va muc 5, trong do:

- Miac 5 chiém ty I¢ rat cao (1350 diém), phan anh phan 16n nguoi bénh rat hai
long véi thai do giao tiép, tinh than phuc vu va ning lyc chuyén mén cta nhan vién
y té.

- Muc 4 (516 diém) cho thay nguoi bénh hai 1ong, tuy nhién van con ky vong
cai thién thém ¢ mot so khia canh.

Chi c6 mot so rat it y kién & mic 3 (3 diém),v cho thay Va:u,l t6n tai mot s6 trudng
hop nguoi bénh cam nhan ¢ muc trung binh, c¢6 the lién quan dén trai nghiém ca nhan
trong giao tiép hoac thoi diém phuc vu.

Xét theo tirng nd1 dung:

- CAc tiéu chi vé thai do giao tiép, ung xu cua bac sy, diéu dudng va nhan vién
phuc vu (D1, D2, D3) dugc danh gia rat cao, thé hién tinh than phuc vu nguoi bénh
ngay cang dugc nang cao.

- Tiéu chi nang luc chuyén mén (D4) ciing nhan duoc nhidu danh gia murc 5,
cho thiy ngudi bénh tin tudng vao chat lugng chuyén mdn cua doi ngii y té.

Tong thé, két qua khao sat cho thiy doi ngii nhan vién y té cua bénh vién cé
thai ¢6 phuc vu tét, chuyén mén viing vang, tao duoc niém tin va sy hai long cao cho
nguoi bénh. Trong thoi gian ti, bénh vién can tlep tuc phat huy nhiing két qua dat
dugc, dong thoi ting cudng dao tao k¥ ning giao tiép, g xtr nham hudng téi su hai
long cao hon nita ctia ngudi bénh.

5. Két qua cung cap dich vu

STT| TENTIEUCHI | E1 E2 E3 E4 Tong cong
1 Muc 1 0 0 0 0 0
2 Mirc 2 0 0 0 0 0
3 Mire 3 6 3 3 3 15
4 Mtc 4 132 172 160 128 592
S Murc 5 325 280 295 335 1235
Piém Trung binh | 463 | 455 | 458 466 4.6
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1400
1200
1000
800 mE4
EE3
600 BE2
EE]L
400
200
O T T I

Mic 1 Mic 2 Mic 3 Mac 4 Miac 5

Biéu do: Két qua cung cip dich vu

*Nhdn xét:

Nhom tiéu chi E — Két qua cung Cép,dich vu dat muc danh gia cao, vdi diém
trung binh chung khoang 4,6 diém, cho thay ngudi bénh hai long va tin tudng vao
ket qua kham chira bénh tai bénh vién.

Cu thé, khdng ghi nhan y kién & mic 1 va muc 2, diéu nay phan anh khong co
su khdng hai long rd rét cua nguoi bénh doi vai két qua dich vu y té.

Céac murc danh gia tap trung chi yéu 6:

- Mtre 5 (1235 diém): chiém ty 1¢ cao nhat, thé hién phan 16n nguoi bénh rat
hai long vai két qua diéu tri, hiéu qua kham chira bénh cling nhu chat lwong dich vu
nhan duoc.

- Mtc 4 (592 diém): cho thdy ngudi bénh hai 10ng, tuy nhién vin con mot sd
ky vong cai thién thém.

Mot s6 ity kién & muc 3 (15 diém) phan anh V?ln con ton tai nhing trai nghiém
chua thyc sy to1 wu, ¢6 the lién quan dén thoi gian dicu tri, hi€u qua chua dat ky vong
hodc yéu to cd nhan ciia nguoi bénh.

Xét theo tung tiéu chi:

- E1 va E4 ¢6 diém trung binh cao hon (463 va 466), cho thiy nguoi bénh danh
gia tot vé két qua dieu tri va mac do cai thién suc khoe sau khi stir dung dich vu.

- E2 va E3 ¢6 diém thap hon mot chut (455-458), cho thiy ddy c6 thé 1a cac
ndi dung con du dia d¢ cai thién, nhu sy dap tng ky vong hoac tinh 6n dinh cta két
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qua dich vu.

Két qua khao sat cho thay chét lugng cung cap dich vu cua bénh vién duoc
ngudi bénh danh gia cao, dam bao hiéu qua va tao duoc su hai long. Trong thoi gian
t&i, bénh vién can tiép tuc duy tri chét lugng chuyén mon, déng thoi cai thién cac
yéu td lién quan dén trai nghiém diéu tri dé nang cao hon nita mtc d6 hai 1ong cua
nguoi bénh.

I11. CAC VAN PE NGUOI BENH CHUA HAI LONG, GIAI PHAP CAI
TIEN VA KE HOACH CAI TIEN

1. Cac van dé ty 1¢ hai long chwa cao

Qua két qua khao sat, mic du mirc do hai long chung cta nguoi bénh dat cao,
tuy nhién van con mot so ti€u chi co ty 1€ hai long chua tuyét doi.

O nhém A va B, van con mot s6 ¥ kién danh gia muc 3, cho thay viéc tiép can
dich vu va cung cap thong tin, huéng dan thu tuc doi lac chua that sy thuan tién, ro
rang.

Dbi voi nhém C, mét s6 ndi dung vé co so vat chat, tién ich phuc vu ngudi
bénh con xuat hién danh gid trung binh, cho thay diéu kién phuc vu chua dong déu
tal1 mot sO thoi diém.

O nhém D va E, tuy diém sb cao nhung van con rat it y kién & muc 3, phan
anh chat luong phuc vu va két qua dich vu trong mot s6 truong hop chua dap img
hoan toan ky vong cua ngudi bénh.

Nhin chung, cic van dé ton tai khong 16n, cht yéu mang tinh cuc bo va can
ti€p tuc dugce duy tri, cai tién trong thoi gian téi.

2. Giai phap cai tién

Tiép tuc duy tri va phat huy cac ndi dung da dat duoc, dac biét 1a thai do phuc
vu va chat lugng chuyén mon ctia nhan vién y té.

Tang cudng cong tac hudng dan, chi dan ngudi bénh, cai tién quy trinh kham
bénh nham giam thoi gian cho doi, tao thuan lgi trong qua trinh ti€p can dich vu.

Ra soat, bd sung va nang cap co so Vat chat, trang thiét bi va cac tién ich phuc
vu nguoi bénh, dac biét tai cac khu vuc c6 dong nguoi bénh.

Pay manh cdng khai, minh bach théng tin, huéng dan rd rang, d& hiéu vé quy
trinh kham chira bénh, chi phi va céac dich vu lién quan.

Tiép tuc dao tao, ndng cao k¥ ning giao tiép, tng xir cho nhan vién y té, hudéng
t&1 sy hai long cao hon cia ngudi bénh.

3. Ké hoach cai tién

Trong thoi gian téi, bénh vién tiép tuc trién khai cac hoat dong cai tién chat
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luong dich vu kham chita bénh, tap trung vao cac ndi dung con han ché da dugc ghi
nhan qua khao sat.

Giao céc khoa, phong lién quan ra soat quy trinh tiép don, hudéng dan ngudi
bénh, kip thoi dieu chinh nham gidm thoi gian chd doi va nang cao kha nang tiep can
dich vu.

Thuc hién Kiém tra, danh gia dinh ky co s& vat chat, bo sung, sira chita cac
hang muc can thié¢t nham dam bao dic¢u kién phuc vu ngudi bénh.

Tang cuong cong tac dao tao, tap huan k¥ niang giao tiép, tng xir cho nhan
vién y t€, nang cao tinh than thai d6 phuc vu.

Tiép tuc to chirc khao sat muc do hai 1ong nguoi bénh dinh ky, 1am co s& danh
gia hiéu qua cac bién phép cai tién va dé ra giai phap phu hop trong thoi gian tiép
theo.

IV. TO CHUC THUC HIEN

Can ctr két qua khao sat hai 1ong ngudi bénh ngoai tra tai Bénh vién, dé nghi
cac phong, khoa va bd phén lién quan trién khai céc giai phép cai tién cu thé nhu sau:

1. Ban Giam déc

Quan tam chi dao cac khoa/phong tiép tuc duy tri va nang cao chat luong phuc
vy, dac bi¢t & cac ndi dung nguoi bénh danh gid cao nhu thai d§ ing xur, nang luc
chuyén mon va tinh minh bach trong quy trinh kham chita bénh.

HJ tro bd tri nguén luc can thiét dé cai thién mot sb hang muc co s& vat chét,
tién ich phong cho, hé thong diéu hoa — quat, bang huéng dan va moi truong canh
quan nham nang cao hon nira trai nghiém ctia nguoi bénh.

2. Phong K¢é hoach tong hop

Tiép tuc thyc hién khao sat hai 10ng nguoi bénh dinh ky theo diing ké hoach,
dam bdo thu thap dit li¢u day du, khach quan va phan dnh dling mac do trai nghiém
cua nguoi bénh trong tung giai doan.

Thuc hién phan tich xu hudéng hai 1ong theo quy dé nhan dién sém cac van dé
phat sinh va kién nghi giai phap phu hop.

Tong hop va bao cdo Ban Giam déc dinh ky, dong thoi phdi hop cac don vi
lién quan trong viéc duy tri va nang cao chat lugng dich vy, dam bdo ngudi bénh
dugc phuc vu trong moi trudong an toan, minh bach va chuyén nghiép.

3. Khoa Kham bénh

R4 soat, cai tién quy trinh tiép don, huéng dan ngudi bénh; giam thoi gian cho
doi; tang cuong ho tro nguoi bénh trong qua trinh kham..

Thuong xuyén kiém tra, nhic nhd can bd, nhan vién thuc hién dung quy trinh
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chuyén mon va vin hoa giao tiép, dic biét trong khau don tiép ban dau.

Phdi hop vé6i cac phong chire ning xir Iy nhanh céc phan &nh ciia ngudi bénh.

4. Khoa Can lam sang, Khoa Xét nghiém

Duy tri thai d6 phuc vu chuan muyc; ting cudng giai thich, tu van cho ngudi
bénh; phdi hop tdi wu hoa thoi gian thuc hién xét nghiém, chiéu chup, kham va tra
két qua.

5. Phong Té chire - Hanh chinh

Kiém tra, bo sung co sO vat chit, trang thiét bi, bién chi dan; dam bao vé sinh
moi truong, diu kién phuc vu tai cac khu vuc dong ngudi bénh.

Dbam bao v¢ sinh, bao tri nha v¢ sinh thudng xuyen; trang bi thém quat, diéu
hoa, nude udng tai khu vuc chd va budng bénh trong thoi gian nang nong cao diém.

Phoi hop v6i bo phan bao vé ting cuong an ninh, trat ty va kiém soét ra vao.

6. Khoa Kiém soat nhiém khuan - DDTC

Tang cudong gidm sat v¢ sinh moi truong, dac biét tai khu vuc nha vé sinh,
phong cho; dam bao moi truong xanh — sach — dep.

Trén ddy 1a Béo céo tong hop két qua khao s&t mirc do hai long nguoi bénh
ngoai tra Quy I nim 2026. D& nghi cac khoa, phong lién quan can cir ndi dung bao

c4o trién khai thuc hién céc giai phap cai tién nham nang cao chat lwong phuc vu va
su hai long cua nguoi bénh./.

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

- Céc khoa, phong (t/h);
-Luu: VT, KHTH.

Nguyén Vin Hoan
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