SO Y TE GIA LAl
BENH VIEN MAT

So: 724 /BC-BVM

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

BAO CAO

Poc 1ap — Tw do — Hanh phuc

Gia Lai, ngay 04 thang 6 nam 2026

Két qua khio sat ngwdi bénh/nguoi nha tai bénh vién quy Il nim 2026

Thuc hién Ké hoach s6 919/KH-BVM ngay 30/12/2025 ciia Bénh vién Mit Binh
Dinh vé K& hoach t6 chirc do luong hai 10ng ctia ngudi dan dbi véi dich vu y té didu
tri ndi tra Bénh vién Mat Gia Lai nam 2026;

Thuc hién Ké hoach s6 920/KH-BVM ngay 30/12/2025 ciia Bénh vién Mét Binh
Dinh vé K& hoach t6 chirc do luong hai 10ng ctia ngudi dan dbi véi dich vu y té didu
tri ngoai tri Bénh vién Mat Gia Lai nam 2026.

Kinh giri: SO Y té Gia Lai

Bénh vién da thuc hién khao sat sy hai long nguoi1 bénh két qua cu thé nhu sau:

1. Phwong phap khao sat:

1.1 Cong cu: Phiéu phong van, phiéu danh gia theo mau quy dinh cia Bo y té

1.2 Yéu cau: Pam bao, thong tin chinh xdc, trung thuc, khach quan,;

1.3 Cach tién hanh: Phong Diéu dudng két hop voi cac khoa tién hanh khao sat

va nhap thong tin truc tiép vao phan mém khao sat hai 10ng ctia BO Y té

2. Thoi gian khao sat: Thang 05 nam 2026

3. C& mau: Thyc hién theo Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 ciia Bo
Y té Quyét dinh ban hanh huéng dan vé phuong phap do luong hai long cia ngudi
dan d6i voi dich vu y té cong giai doan 2024-2030

+ Mau khao sat y kién nguoi bénh noi tri 68 phiéu

+ Mau khao sat y kién nguoi bénh ngoai tri 100 phiéu

|. KET QUA THUC HIEN KHAO SAT NGUOI BENH NGOAI TRU

1.1. Panh gia chung ctia nguoi bénh vé bénh vién

TT Noi dung Két qua khao sat
1 | Tong diém trung binh tir A-E 4,34
2 | Ty 1€ hai long chung 89,7




3 |Piém Phan A: Kha nang tiép can 4,31
trung Phan B: Su minh bach thong tin va thu tuc 4,27
binh kham bénh, diéu trj
theo Phian C: Co s& vat chat va phuong tién 4,27
tung phuc vu nguoi bénh
phan Phan D: Thai d6 tmg xtr, ning luc chuyén 4,52

mon cia NVYT
Phan E: K&t qua cung cip dich vu 4,49

4 | Ty 1€ hai long so v&1 mong doi 93,21

5 | Ty I€ nguoi bénh quay tro lai 100

6 | Chi s hai long toan dién 66,7

7 | Tong sb phiéu dugc phén tich 100

1.2. Gio1 tinh khao sat:
TT Giéi trinh S6 lwong Ty 18 %
1 | Nam 50 50
2 |Nu 50 50
Tong cong 100 100
1.3. Murc d6 hai long cho ting muc:
Béang 1. Kha ning tiép can:
TT Noi dung tiéu muc Ty 1€ (%)
Rat £ Trun .
ot | T | hin | Kem
Al] Cac bien bao, chi dan dudng dén bénh vién 15 | 35,7 58,2 6,1 0
rang, dé nhin, dé tim.
A2{ Cic so do, bién béo chi din duong dén cac| 429 | 439 | 133 | O
khoa, phong trong bénh vién r6 rang, de hiéu,

de tim.

A3] Cac khéi nha, cau thang dugc dénh s6 1o rang, | 41,8 46,9 11,2 0
de tim.
A4] Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang | 41,8 46,9 | 11,2 0

phang, de di.

A5/ C6 thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham | 41,8 46,9 | 11,2 0
qua dién thoai, trang tin dién t&r cia bénh vién

(website) thuan tién.

Bang 1: Mirc dg hai long vé kha ndng tiép cdn




- Ty 1& nguoi bénh rat hai long, hai 10ng chung vé kha ning tiép can cua khoa kham
bénh diéu tri ngoai tra chiém ty 1& 89,4%; Trong d6 van con 13,3% ty 1é ngudi bénh
chua hai long & tiéu muc Céc so dd, bién bao chi dan duong dén céc khoa, phong
trong bénh vién rd rang, d& hiéu, d& tim.

Bang 2. Mtc d6 hai long vé sy minh bach thong tin va tha tuc kham bénh, diéu tri:

STT Noi dung tiéu muc Ty 1€ nguwdi bénh(%)
A g | TN kem
tot binh

1 | Quy trinh kham bénh dwgc niém yét r6 | 43,9 | 46,9 9,2 0
rang, cdng khai, d& hiéu.

2 | Cac quy trinh, thu tuc kham bénh duoc cai 52 35,7 12,3 0
cach don gian, thuan tién.

3 | Gia dich vu y té niém yét rd rang, cong | 45,9 44,9 9,2 0
khai.

4 | Nhan vién y té tiép don, huéng dan nguoi | 40,8 48 11,2 0
bénh 1am cac thu tuc niém ng, tan tinh.

5 | Puogc xép hang theo thu tu trudc sau khi | 42,9 449 12,2 0
lam céc thi tuc diang ky, nop tién, kham
bénh, xét nghiém, chiéu chup.

6 | banh gia thoi gian cho doi lam tha tuc | 41,8 49 9,2 0
dang ky kham.

7 | Panh gia thoi gian cho téi luot bac sy | 44,9 449 10,2 0
kham.

8 | banh gia thoi gian dugc bac sy khdm va | 45,9 44,9 9,2 0
tu van.

9 | Panh gia thoi gian cho lam xét nghiém, | 15,4 62,2 22,4 0
chiéu chup.

10 | Panh gia thoi gian cho nhan két qua xét | 20,4 | 63,3 16,3 0
nghiém, chiéu chup.

Badng 2: Mirc d9 hai long vé sw minh bach thong tin va thii tuc khdm bénh, diéu tri
- Ty 18 ngudi bénh/ nguoi nha rat hai long, hai 10ng chung vé muc su minh bach thong
tin va tha tuc kham bénh, diéu tri cua khoa chiém ty 18 87,8%. Trong d6 van con
22,4% ngudi bénh chua hai 1ong ¢ tiéu myc Panh gia thoi gian chd 1am xét nghiém,
chiéu chup.



Bang 3. Muc do hai 1ong vé cd s vat chit va phuong tién phuc vu clia ngudi bénh:

TT Noi dung tiéu muc Ty 1€ ngudi bénh(%)
Rat Tot Té¢ Tr\ung Kém
binh

1 | C6 phong/sanh cho kham sach s&, thoang 30,6 57,2 12,2 0
mat vao mua hé; kin gi6 va 4m &p vao
mua dong.

2 | Phong cho c6 du ghé ngdi cho ngudi bénh 38.8 46,9 14,3 0
va sir dung tét.

3 | Phong chd c6 quat (diéu hoa) day du, hoat 439 429 13,2 0
dong thuong xuyén.

4 | Phong cho cé cac phuong tién giap nguoi 43,9 41,8 14,3 0
bénh cé tdm ly thoai mai nhu ti-vi, tranh
anh, to roi, nuéc udng...

5 | Bugc bao dam su riéng tu khi kham bénh, 43,9 44,9 11,2 0
chiéu chup, 1am tha thuat.

6 | Nha vé sinh thuan tién, st dung tot, sach 347 541 11,2 0
sé.

7 | Mai truong trong khudn vién bénh vién 38,8 49 12,2 0
xanh, sach, dep.

8 | Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, 36,7 54,1 9,2 0
phong ngira trom cap cho ngudi dan.

Badng 3: Mikc dg hai long vé co s6 vt chdt va phwong tién phuc vu ciia ngueoi bénh
- Ty 1& ngudi bénh rat hai 1ong, hai 10ng chung vé muc co sé vat chat va phuong tién
phuc vu cta nguoi bénh cua khoa kham bénh chiém ty 18 cao 87,8%; Trong d6 c6
14,3% ty 1& nguoi bénh khong hai 1ong & cac tiéu muc Phong chd co du ghé ngdi cho
ngudi bénh va str dung t6t va Phong chd co cac phuong tién gitp ngudi bénh co tim
Iy thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nudc udng.
Bang 4. Muc do hai 1ong vé thai do Gmg xtr, nang luc chuyén mon ctia nhan vién vy té.

ST Ndi dung tiéu muc Ty 1¢ nguoi bénh(%)
T Rat Tot Tét Tr\ung Kém
binh

1 | Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) c6 10i 52 418 6,2 0
noi, thai do, giao tiép diing myc.

2 | Nhan vién phuc vu (ho ly, bao vé, ké 58,2 35,7 6,1 0
toan...) c6 10i noi, thai do, giao tiép ding
muc.

3 | Pugc nhan vién y té ton trong, doi xu 65,3 28 6 6,1 0
cdng bang, quan tam, giup dd.

4 | Nang luc chuyén mén cua bac sy, diéu 57,2 36,7 6,1 0
dudng dap trng mong doi.




- Ty 1& nguoi bénh rat hai long, hai 1ong chung vé thai do tng xir, nang lyc chuyén
mon cta nhan vién y té tai khoa khdm chiém ty 18 rat cao 93,9%.

Bang 4: Murc do hai long vé thai do wng xu, nang lyc chuyén mon cua nhdn vién y te

Bang 5. Muc do hai long vé két qua cung cép dich vu:

STT Noi dung tiéu muc Ty 1€ nguwdi bénh(%)
Rathai | Hai | Binh | Khéng
long long | thwong | hai long
1 Két qua kham bénh da dap tng duoc 57,2 36,7 6,1 0
nguyén vong caa Ong/Ba.
2 Cac hoa don, phiéu thu, don thuoc va 51 42.9 6,1 0
két qua kham bénh duoc cung cip day
du, ré rang, minh bach va dugc giai
thich néu c6 thac mac.
3 Dénh gia mirc do tin twong vé chat 58.2 347 7.1 0
lwong dich vu y té.
4 Panh gid mirc d6 hai long vé giacadich | 54,1 39,8 6,1 0
vu y té.

- Ty 1é nguoi bénh hai long chung vé két qua cung cap dich vu ciia khoa kham bénh —

Badng 5: Mirc dg hai long vé két qua cung cdp dich vu

cép ctru rat cao 1a 93,7%.

2.1. Panh gia chung cta nguoi bénh vé bénh vién

1. KET QUA THU'C HIEN KHAO SAT NGUOI BENH NOI TRU

TT Noi dung Két qua khao sat
1 | Tong diém trung binh tir A-E 4,72
2 | Ty I¢ hai long chung 98,8
3 |Piém Phan A: Kha nang tiép can 4,57

trung Phan B: Su minh bach théng tin va thu tuc 4,81
binh kham bénh, diéu tri
theo Phan C: Co so vat chat va phuong tién 4,66
tung phuc vu ngudi bénh
phan Phan D: Thai d6 ung xir, nang luc chuyén 4,81
mon cua NVYT
Phan E: K&t qua cung cip dich vu 4,75
4 | Ty 1€ hai long so v&1 mong doi 96,24
5 | Ty I¢ nguoi bénh quay tré lai 100




Chi s6 hai long toan dién

91,18

Téng sd phiéu duoc phan tich

68

2.2. Gi61 tinh khao sat:

TT Gidi trinh So lwong Ty 1€ %
1 | Nam 25 36,8
2 | Nu 43 3,2
Tong cong 68 100
2.3. Mtic do hai long cho tirng muc:
Bang 1. Kha nang tiép can
T Noi dung tiéu muc Ty 1€ (%)
Rat tot Tét Tr‘ung Kém
binh
Al | Céc so d0, bién béo chi din duong dén cac | 39,7 60,3 0 0
khoa, phong trong bénh vién r6 rang, dé
hiéu, dé tim.
A2 | Thoi gian vao tham ngudi bénh duoc 47.1 52,9 0 0
théng bao rd rang.
A3 | Céc khoi nha, cau thang, budng bénh dugc | 66,2 25 8,8 0
danh so ro rang, dé tim.
A4 | Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang | 75 16,2 8,8 0
phang, de¢ di.
AS Nguoi bénh hoi va goi duge nhan vién y té| 76,5 23,5 0 0
khi can thiét.

Bdng 1: Mirc d¢ hai long vé kha nang tiép cin
- Ty 18 ngudi bénh hai long, rat hai long vé kha nang tiép can chung cua 2 khoa diéu
tri ndi tra chiém ty 18 96,5%. Ty 1& ngudi bénh khdng hai 1ong & cac tiéu muc 1a twong
dbi thap.
Bang 2. Mirc d6 hai long vé sy minh bach thong tin va thi tuc kham bénh, diéu tri:

STT Néi dung tiéu muc Ty 18 ngudi bénh(%)
Rat Khon
tot Tot Tt;?]?]g Sur dungg
DV
1 | Quy trinh thu tuc nhap vién cong khai, 1o 75 25 0 0
rang thuan tién.
2 | Gia dich vu y té dugc niém yét, thong bao | 77.9 | 221 0 0
cong khai & vi tri dé quan sat, dé doc, dé




hiéu va dugc tu van giai thich cac chi phi
cao néu co

3 | Quy trinh, thoi gian lam thu tyc thanh todn | 794 20,6 0 0
vién phi khi ra vién rd rang, cong khai,
thuan tién

4 | Pugc pho bién vé ndi quy va nhimng thong 79,4 20,6 0 0
tin

S5 | Dugc giai thich vé tinh trang bénh, phuong | 83,8 16,2 0 0
phap, thoi gian du kién diéu tri rd rang dﬁy
da

6 | Dugc giai thich tu van truéc khi yéu cau | 838 16,2 0 0
lam XN, k¥ thuat cao...

7 | PBugc cong khai va cap nhat thong tin vé 86,8 13,2 0 0

dung thudc va chi phi diéu tri

Bang 2: Murc do hai long vé sw minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri
- Ty 18 nguoi bénh/ ngudi nha hai 10ng, rat hai 1ong vé muc sy minh bach thong tin va
thu tuc kham bénh, diéu tri chung cta 2 khoa chiém ty 18 100%.
Bang 3. Muc d6 hai 10ng vé cd sé vat chat va phuong tién phuc vu ciia ngudi bénh:

TT Noi dung tiéu muc Ty 1€ ngwoi bénh(%)
Rt Khéng
tot £, | Trung| sir
Tot binh | dung
DV
1 Bu@)ng bénh khang trang, sach s€, co dﬁy ducac| 824 | 17,6 0 0

thiét bi diéu chinh nhiét d6 phu hop nhu quat,
may suoi, hodc di€u hoa.

2 [Buong bénh yén tinh, bio dam an toan, an| 82,4 | 17,6 0 0
ninh, trat tu, phong ngira trom cap, yén tam khi
nam vién.

3 (Giudng bénh, ga, gbi day di cho mdi nguoi mot | 79,4 | 20,6 0 0
giudng, chac chan, sir dung tot.
Puoc cung cap quan 40 ddy du, sach sé. 735 | 26,5 0 0

5 I\]hé vé sinh, nha tam thuan tién, sach s&, st dung | 75 25 0 0
tot.

6 Puoc cung cap day du nudc udng nong, lanh | 72,1 | 27,9 0 0
ngay tai khoa diéu tri.

7 Nguoi bénh va nguoi nha nguoi bénh truy | 51,5 | 48,5 0 0

cap dugc mang internet khong day (wifi) ngay
tai buong bénh.




8 Puoc bdo dam su riéng tu khi nim vién nhu 765 | 14,7 8,8 0
thay quﬁn ao, kham bénh, di vé sinh tai
giudng... c¢6 rém che, vach ngin hoic nim
riéng.

9 |Cang-tin bén}l Vi,él’l phl_lc vu an l}éng va nhu cau 14,7 | 33,8 7,4 441
sinh hoat thiét yéu day du va chat luong.

10 MOi truong trong khuon vién bénh vién xanh, | 64,7 | 35,3 0 0
sach, dep
11 Puogc cung cap phuong tién van chuyén ndi | 38,2 | 61,8 0 0

vién nhu xe lan, cang, xe dién day du, kip thoi,
st dung tot khi c6 nhu cau.

Bdng 3: Mirc d¢ hai long vé co sé vit chdt va phwong tién phuc vu ciia ngwoi bénh
- Ty 1€ nguoi bénh hai long chung vé muc cé s& vat chat va phuong tién phuc vu cia
ngudi bénh chung cta 2 khoa chiém ty 1& 98,5%;
Bang 4. Muc d6 hai 1ong vé thai do Gmg xir, ning lyc chuyén mon cia nhan vién y té.

ST Néi dung tiéu muc Ty 18 ngudi bénh(%)
T Rat tot Tét Tr\ung Kém
binh
1 | Bac si, BD c6 thai do, 11 ndi giao tiép 85.3 14,7 0 0
ding muc
2 | Nhan vién phuc vu c¢6 thai do, loi ndi giao 80,9 19,1 0 0
tiép ding muc
3 | Pugc NVYT ton trong, d6i xir cong bang, 79.4 20.6 0 0
giap do
4 | BS,PD hop tac tot, xur ly cong viéc thanh 838 16,2 0 0
thao, kip thoi
5 | Pugc bac si tham kham dong vién tai 75 25 0 0
phong diéu tri
6 | Puoc tu van ché do an, van dong theo ddi 77.9 22.1 0 0
va phong ngira bién chang
7 | NVYT khong c6 biéu hién goi y boi 853 14,7 0 0
dudng

Bdng 4: Mirc dg hai long vé thdi do iing xit, ndng lyc chuyén mén ciia nhan vién y té
- Ty 1& nguoi bénh hai 1ong chung vé thai d6 img x\r, ning lyc chuyén moén cia nhan
vién y té chung tai 2 khoa diéu tri dat ty 18: 100%.



Bang 5. Muc do hai long vé két qua cung cép dich vu:

ST Noi dung tiéu muc Ty 1€ nguwdi bénh(%)
T Rathai | Hai | Binh | Khong
long long | thwong | hailong
1 [Thoi gian chd dogi khi kham, chira bénh tai 76,5 14,7 8,8 0
bénh vién.
2 Pugc cap phat cho dung thude ding gio, 76,5 23,5 0 0
huong dan str dung thude day du va cac tac
dung phu néu co.
3 Pugc nhic lich tai khdm va huéng dan 73,5 26,5 0 0
thuc hanh an uong, luyén tap, cham soc tai
nha trudc khi ra vién.
4 [Trang thiét bi, vat tu y t& day du, hién dai, 77,9 22,1 0 0
dap ung nhu cau kham chira bénh.
5 [Két qua diéu tri dap Gmg duoc nguyén vong. 76,5 23,5 0 0
6 (Ong/Ba danh gid mic do tin twong vé chat 77,9 22,1 0 0
luong dich vu y té.

Badng 5: Mirc dg hai long vé két qua cung cdp dich vu
- Ty 18 nguoi bénh hai 1ong chung vé két qua cung cap dich vu caa 2 khoa la 100%.
I11. Mt s6 dé nghi d6i véi cac khoa

- Tiép tuc duy tri su hai 1ong ngudi bénh & nhimg tiéu muyc dat ty 18 hai 1ong cao,
tiép tuc duy tri va nang cao su hai long ngudi bénh trong quy I1.

- Hién tai bénh vién dang trog qua trinh x4y dung co so vi vay nhan vién T6 cong
tac xa hoi phdi hop véi nhan vién cac khoa diéu tri nodi tra, khoa kham bénh ting
cudng tu van hudng dan ngudi bénh/nguoi nha duong di dén cac phong kham, khoa
1am sang va hudéng dan c4c quy trinh thi tuc hanh chinh, ché d6 chinh sach kip thoi
khi ngudi bénh can trong qua trinh kham chira bénh tai bénh vién.

- Cac Khoa, phong phdi hop dam bao nguén nhan luc phuc vu cong tac kham chira
bénh, giai quyét thi tuc hanh chinh nhanh chong giam thoi gian chd doi cho ngudi
bénh, nguoi nha ngudi bénh.

- Piéu dudng truéng cac khoa 1am sang thuong xuyén di budng kiém tra qua do
nam bat tinh hinh nguoi bénh tai khoa minh, dé xuat cac giai phap cai tién nang cao
chat lwong phuc vu ngudi bénh dap ung sy hai 1ong ngudi bénh khi dén kham chira
bénh tai bénh vién.



- Toan thé nhan vién ting cudng ning cao k¥ ning giao tiép, thai d6 phuc vu nguoi
bénh ngay cang dap ung hon nita sy hai long ngudi bénh/ ngudi nha nang cao chat
luong dich vu, chét luong khadm chira bénh tai bénh vién.

Trén day la béo céo két qua danh gia su hai 10ng ngudi bénh diéu tri ndi tra, ngoai
trd tai bénh vién quy 11 nam 2026. Bénh vién Mit kinh bo céo./.

Noi nhin: KT. GIAM POC

- Nhu trén, O GIAM bOC
- Lanh dao BV;

- Céc khoa, phong;

- Trang TTDT Bénh vién; - (”-—-’
&

- Luu VT, P.DD-QLCL-CNTT.

Pao Lam Hoang
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