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Két qua khao sat sur hai 1ong clia nguoi bénh ndi tra va ngoai tria
tai Bénh vién Nhi tinh Gia Lai Quy I - 2025

I. THONG TIN CHUNG

1. Théong tin co ban vé co sé: Bénh vién Nhi tinh Gia Lai.

- Quy mo6 giuong bénh: 350 giudng.

- Tong lrot bénh ndi tri: 6081 lugt (3 thang).

- Téng luot benh ngoai tri: 17617 lugt (3 thang).

2. Thoi diém tién hanh khdo sat, khoang th&i gian khio sat dién ra: Quy I
nam 2025.

3. S6 hrgng méu phong van 150 mau ndi trl, 50 mAu ngoai tri.

4. Phu’u’ng phap chon miu: ngiu nhién don.

5. Co ciu mau

- Ngoai tr: 50 mau tai khoa Kham — Cép ciru.

- N§i tr:150 mAu tai cac khoa Noi tong hop -YHCT (40 méu), khoa Ba chuyén
khoa (10 mau), khoa So sinh (20 mau), khoa Ngoai-Gay mé hdi sirc (50 mau),
khoa Hbi strc tich cre - chong ddc (10 mau), khoa Bénh Nhiét d6i (20 mau).

II. KET QUA KHAO SAT

1. Khdo sat s hai long ngwoi bénh ngoai tra

1.1. Thong tin nhan khéu hoc

a. Nguoi tra 1oi

Téng sb luot khao sat: 50 luot, trong d6: ngudi nha (50 luot).

b. Gi6i tinh ngudi bénh: Nam: 12/50, Nit: 38/50.

c. Ngudi bénh st dung thé¢ BHYT: C6 sir dung (49/50), khong sir dung (01/50)

d. Phén loai mirc song cda gia dinh: Ngheo (1/50), Cén nghéo (1/50), Khéc
(48/50).

1.2. Panh gi4 viéc sit dung dich vu y té

A.Kha niing tiép cin Piém Piém
Al Céc bién bao, chi dan dudng dén bénh vién r rang, dé& nhin, d& 430
tim- )
A2 | C4c so dd, bién bao chi din dudng dén céc khoa, phong trong
n n s Xy iR 3 . 4.32
bénh vién rd rang, d€ hi€u, dé tim
A3 | Céc khdi nha, cau thang duoc dénh sb rd rang, dé tim 4.32
A4 | C4c 14i di trong bénh vién, hanh lang bing phing, d& di 4.34
C6 thé tim hiéu cac thong tin va ding ky kham qua dién thoai,
A5 8w A . A en 3.9
trang tin dién tr cua bénh vién (website) thuén tién




B. Sy minh bach théng tin va thd tuc khdm bénh, diéu tri

B1 | Quy trinh kham bénh dugc niém yét rd rang, céng khai, dé hiéu 4.88
B2 Céc quy trinh, thi tuc kham bénh duogc cai cach don gian, thuén 49
tién '
B3 | Gia dich vu y té niém yét 1o rang, cong khai 4.9
Nhan vién y té tiép dén, huéng din ngudi bénh 1am céc thi tuc
B4 | 4.92
ni€ém nd, tan tinh
Dugc xép hang theo thir tr trude sau khi lam céc tha tuc ding ]
B5 A oA 1 . cn % 4.92
ky, nfp tién, khdm bénh, xét nghi€m, chiéu chup
B6 | Dénh gia thoi gian cho dgi 1am tha tuc dang ky kham 4.9
B7 | Déanh gia thoi gian cho t6i Iugt bac si kham 4.9
B8 | Danh gi4 thoi gian duge bac s kham va tu van 4.9
B9 | Dénh gia thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup 4.34
B10 | Danh gi4 thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup 4.22
C. Co'sé vit chit va phwong tién phuc vu ngudi bénh
C1 C6 phong/ sanh chd kham sach s€, thodng mat vao mua he; kin 486
| gi6 va 4m 4p vao mua dong '
C2 | Phong chdr co dt ghé ngdi cho ngudi bénh va sit dung t6t 4.86
C3 | Phong chd co quat (diéu hoa) ddy du, hoat dong thudng xuyén 4.86
Phong cho co céc phuong tién gitp ngudi bénh ¢6 tadm ly thodi
Cc4 | . . A 4.86
méi nhu ti-vi,tranh anh, t& roi, nudce udng
DPuoc bdo dam su riéng tur khi kham bénh, chup chiéu, 1am tha
Cs - 4.8
thuét
C6 | Nha vé sinh thuan tién, sir dung tt, sach s& 4.78
C7 | Mo6i trudong trong khuodn vién bénh vién xanh, sach, dep 4.8
8 Khu kham bénh bdo ddm an ninh, trét tu, phong ngira trém cép 4 ; N
cho ngudi dén '
D. Théi d6 tmg xtt, nang lyc chuyén mén cuia nhén vién y té
py | Nhénvieny 1€ (bac s, diéu dudng) c6 16i ndi, thai do, giao tiép 4.8
ding myc '
D2 Nhaén vién phuc vu (hd ly, bdo vé, ké toan, ...) ¢6 101 ndi, thai 478

db, giao tiép ding muc




D3 Duoc nhén vién y té t6n trong, ddi xir cong bing, quan tam, 4.8
gitp d& '

D4 | Néng luc chuyén mén ciia bac si, didu dudmg dap Ung mong 4.82

E. Két qua cung cip dich vu

E1 | Két qua kham bénh da dap tmg dugc nguyén vong ciia Ong/ba 4.82
Céc héa don, phiéu thu, don thubc va két qua kham bénh dugc

E2 | cung cip diy d, rd rang, minh bach va duge giai thich néu co6 4.84
thic méc

E3 | Panh gi4 mic &9 tin twdng v& chit lugng dich vu y té 4.82

E4 | Danh gid mirc 46 hai long vé gi4 ca dich vu y té 4.8

Nhén x¢ét ciia ngurdi bénh/ ngudi nha vé sy tuong ximg gifta s tién ch1 trd

v6i chét lugng dich vuy té khong?

76%

Rét dit so voi chat luong: 0%
Dit hon so véi chét lugng:0%
Tuong ximg so véi chét lugng: 16%
R¢ hon so v6i chit luong: 8%

Khéng tu chi tra nén khéng biét (do BHYT hoic ngudi khéc thanh toan):

1.3. Cic chi s6 hai long

a. Chi sb hai 10ng ngudi bénh: 4,7 diém.

b. Ty 1€ hai long chung: 98 %.

c. Chi so hai long nguoi bénh theo 5 phén:

- Chi s6 thanh phan \(5 tiép can (phin A): 4.24 diém.

- Chi s6 thanh phin vé& minh bach thong tin va thi tuc hanh chinh (phin B):

4.77 diém.

- Chi so thanh phan ve co sd vat chit, trang thiét bi (phan C): 4.83diém.
- Chi so thanh phan vé két qua cung cap dich vy (phan D): 4.81 diém.

- Chi s6 thanh phén két qua cung cap dich vu (phan E): 4.82 diém.

d. Ty 1€ hai 1ong so véi mong dgi: 96,72%.

e. Ty 1€ ngudi bénh s€ quay trd lai: 100%.

f. Chi sb hai long toan dién: 76%.

1.4. Biéu db so sanh

a. Biéu d0 chung cho 5 phin tir phdn A dén phin E

A
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| Di€ém trung binh tir phan A dén phan E

& Diém trung binh tir phan A dén phin E

Biéu d6 A4.1. Bidu dd thé hién mirc diém hai long cia ngudi bénh ngoai

tra

Biéu d6 trén mé ta mirc diém trung binh sy hai 1ong cia ngudi bé¢nh ngoai
tri & 5 nhom tiéu chi danh gia. Mac diém trung binh chung cia tAt ca céc nhom
tiéu chi 12 4.8 diém, trén thang diém cao nhét 14 5 diém. Tiéu chi A“Kha ning tiép
can” dat muc diém trung binh thap nhét (4,24 dlem) va va tiéu chi C “Co s& vit
chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh” dat mirc diém trung binh cao nhit (4.85
diém). Khong c6 nhém tiéu chi ndo ¢6 mirc diém trung binh duéi 3 (dudi1 muce hai
10ng).

2. Khao sat sir hai long ngwoi bénh ndi tri

2.1. Thong tin nhan khéu hoc

a. Nguoi tra I

Tdng s6 lugt khio sat: 150 Iugt, trong d6: ngudi nha (150 luot).

b. Gidi tinh ngudi bénh: Nam: 68/150, Nir: 82/150.

¢. Nguoi bénh sir dung thé BHYT: C6 sir dung (148/150), khéng sir dung
(2/150)

d. Noi sinh sdng: Thanh thi (33/150); Nong thon (108/150); Ving siu xa
kho khén (09/150).

e. Phén loai mirc séng cua gia dinh: Nghéo (11/150), Cén nghéo (21/150),
Khiéc (118/150).
2.2. P4nh gi4 viéc st dung dich vu y té

A. Kha niing tiép cin Piém Piém

Al | Céc so d6, bién bao chi din duong dén céc khoa, phong va thong | 4,44
béo gi¢ khém, chita bénh, gid vao tham rd rang, dé hiéu

A2 | Céc tda nha, cau thang bg, thang may, budng bénh duoc danh s6 va | 4,4
huéng din 13 rang, d& tim




A3 | Céac14i di trong bénh vién, hanh lang bang phing, an toan, d2 di | 4.4

A4 | Thoi gian cho doi thang may, 1am thi tuc va chd doi trong qua trinh | 4.44
kham, chita bénh chép nhan dugc

A5 | Ngudi bénh héi va goi dugc nhan vién y té khi can thiét 4.6
B. Sy minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri

Bl | Quy trinh, tha tuc hanh chinh (nhép, xu4t vién, chuyén vién, chuyén | 4,5
khoa...) rd rang, c6ng khai, thuén tién

B2 |Giadichvuy t€ dugc niém yét, thong bao cong khai & vi tri d& quan | 4,5
sét, d& doc, d& hiéu va dugc tu vén, giai thich cic chi phi cao néu c6

B3 | Quy trinh, thoi gian lam thi tyc thanh toadn vién phi khi ra vién 15 | 4,52
rang, cdng khai, thuén tién

B4 | Puoc phd bién vé ndi quy va nhitng thong tin cin thiét khi ndm vién | 4,56
16 rang, diy da

B5 |Dugc giai thich vé tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian du | 4.57
kién diéu tri 3 rang, ddy du

B6 |Dugc giai thich, tr van truéc khi yéu cdu lam céc xét nghiém, thim | 4.53
do, k¥ thuét cao rd rang, ddy da

B7 | Pugc cong khai va cép nhat thong tin vé ding thudc va chi phi diéu | 4.49
tri

C. Co s vit chat va phwong tién phuc vu ngudi bénh

C1 |Budng bénh khang trang, sach s&, c6 ddy du cac thiét bj diu chinh | 4,44
nhiét 46 phi hop nhu quat, méy sudi, hoic diéu hoa

C2 | Budng bénh yén tinh, bao d4m an toan, an ninh, trit tur, phong ngira | 4,47
trém cép, yén tdm khi nim vién

C3 | Giudng bénh, ga, gbi ddy di cho mdi ngudi mét givdmg, chic chin, | 4,45
sir dung t6t

C4 | Pugc cung cép quén 4o déy du, sach s€ 4,46

C5 | Nha vé sinh, nha tim thuén tién, sach s&, sir dung tdt 4.4

C6 | Dugc cung cip ddy da nudc udng néng, lanh ngay tai khoa diéu tri | 4,53

C7 | Nguodi bénh va ngudi nha ngudi bénh truy cdp duge mang internet | 4,39
khéng diy (wifi) ngay tai budng bénh

C8 |Duogc bao dam sy riéng tu khi nim vién nhu thay quan 4o, kham | 4,43

bénh, di v€ sinh tai giudng... ¢6 rém che, vach ngén hodc nam riéng

3 X - *

In



30%

C9 | Céng-tin bénh vién phuc vu dn uéng va nhu ciu sinh hoat thiét yéu 4,43
dAy du va chét luong
C10 | Mdi truomg trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep 4,47
C11 | Pugc cung cép phuong tién vin chuyén ndi vién nhu xe lin, cang, | 4,54
xe dién diy du, kip thoi, sir dung tdt khi ¢6 nhu ciu
D. Thai d¢ émg xi, ning lwc chuyén mon ciia nhin vién y té B
DI |Béc s§, didu dudng cé 16i néi, thai dd, giao tiép ding muc 4,6
D2 | Nhén vién phuc vu (hd 1y, bao v&, ké toan...) c6 1& noi, thai d6, giao | 4,6
tiép diing muc
D3 | Pugc nhén vién y t€ t6n trong, d6i xir céng bang, quan tam, giup 4o | 4,57
D4 | Béc s§, diéu dudng hop téc tot va xir ly cong viée thanh thao, kip | 4,62
thoi
D5 | Pugc bac s§ thim kham, dong vién tai phong diéu tri 462 ]
D6 | Dugc tu vin ché d8 an, van dong, theo dbi va phong ngtra bién [ 4,58 |
chimg
D7 | Khéng bi nhan vién y té goi y bdi dudng 4,57
E. Két qua cung cép dich vu o
El | Thoi gian cho doi khi kham, chita bénh tai bénh vién 14,59
E2 DL;(_)‘C cép phat cho ding thubc ding gi(‘;, huéng dn st dung thubc | 4,6 |
déy di va céc tac dung phu néu c6
E3 | Pugc nhéc lich tai kham va huéng din thyc hanh 4n uéng, luyén | 4,55
tap, cham séc tai nha trude khi ra vién
E4 | Trang thiét bi, vat tur y té ddy du, hién dai, d4p ‘mg nhu ciu kham | 4,56
chira bénh
ES | Két qua diéu tri dap img duoc nguyén vong 4,57
E6 | Két qua diéu tri d4p img duoc nguyén vong 457 |

Nhén xét clia ngudi bénh/ ngudi nha vé su'tuorng xtmg gitta sd tién chi tra
v6i1 chat luong dich vu y té€ khong?

Rét dét so v&i chét leong: 0%

Dit hon so vi chat lugng: 0%
Tuong xtng so v6i chét luong: 52%
Ré hon so v&i chét lugng: 18%

Khong ty chi tra nén khong biét (do BHYT hoic nguoi khac thanh toédn):

2.3. Céc chi s6 hai long 7
a. Chi s0 hai long nguoi bénh: 4.5 diém.



b. Ty 1€ hai long chung: 97.6%.

c. Chi so hai long ngudi bénh theo 5 phan:

- Chi so thanh phan vé tiép can (phan A): 4.44 diém.

- Chi s6 thanh phan vé minh bach thong tin va thu tuc hanh chinh (phén B):
4.53 diém.

- Chi so thanh phan Ve co & vt chét, trang thiét bj @han C): 4.45 diém.

- Chi so thanh phan vé két qua cung cap dich vy (phén D): 4.6 diém.

- Chi s thanh phén két qua cung cap dich vu (phén E): 4.57 diém.

d. Ty 1€ hai long so v6i mong doi: 97.8 %.

e. Ty 1€ nguoi bénh s€ quay trd lai: 100 %.

f. Chi s6 hai long toan dién: 90.7 %.

2.4. Biéu d6 so sinh

a. Biéu d6 chung cho 5 phén tir phin A dén phin E

! Diém trung binh tir phan A dén phan E
4.65 — — e i ———————— e e ERETSE P
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Phan C Phan D Phan E

® Diém trung binh t&r phan A dén phin E |

|

Biéu d6 B4.1. Biéu db thé hién mirc diém hai 1ong ciia ngudi bénh ngoai tra

Biéu d trén md ta mirc diém trung binh sy hai 1ong cia ngudi bénh ngoai tri &
5 nhém tiéu chi danh gia. Mitc diém trung binh chung cta tit ca cdc nhém tiéu
chi 1a 4.44 diém, trén thang diém cao nhét 13 5 diém. Tiéu chi D “Thai d6 img x,
nang lyc chuyén mén cia nhan vién yte t€” dat mirc diém trung binh cao nhét (4.6
diém) va va tiéu chi A “Kha nang tiép can Didm” dat muc didm trung binh thip
nhit (4.44 diém). Khong c6 nhém tiu chi ndo c6 mirc didm trung binh duéi 3
(dudi muc hai long).

b. Biéu d6 riéng tir tiéu chi A1 dén tiéu chi A5



’ Di€m trung binh tir TC A1 dén A5

e Diém trung binh tir TC A1 dén A5
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Biéu d6 A4.2. Biu db thé hién murc diém hai long ciia NB tir TC A1 dén A5

c. Biéu d6 riéng tir tiéu chi B1 dén ti¢u chi B7

Diém trung binh tir TC B1 dén B7

« ~. Piém trung binh tlr TC 81 dén B7
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Biéu dd A4.3. Biu dd thé hién muc diém hai long ctia NB tir TC B1 dén B7
d. Biéu d4 riéng tir tiéu chi C1 dén tidu chi C11



Diém trung binh tir TC C1 dén C11

e Dién trung binh tr TC C1 dén C11
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Biéu dd A4.4. Biéu d thé hién mirc diém hai 1ong ciia NB tir TC C1 dén C11
e. Biéu db riéng tir tiéu chi D1 dén tiéu chi D4

Diém trung binh tir TC D1 dén D7

wrmeen Di8m trung binh tir TC D1 dén D7

Biéu d6 A4.5. Biéu db thé hién murc diém hai long ctia NB tir TC D1 dén D7

f. Biéu dd riéng tir tiéu chi E1 dén tiéu chi E4

N\ %



Diém trung binh tir TC E1 dén E6

El E2 E3 E4 ES E6
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Biéu d6 A4.6. Biéu dd thé hién mirc diém hai long ctia NB tir TC E1 dén
E6

3. Phan tich

3.1. Nhitng diém manh trong cung cap dich vu dwgc ngudi bénh ghi
nhin

- Céc so db, bién béo chi din du:orng dén céc khoa, phong va théng bao gio
kham, chita bénh git vao thdm 3 rang, dé hiéu.

- Céc tda nha, ciu thang bo, thang may, budng bénh duoc danh sé va hudng
dan 6 rang, d& tim.

- Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, an toan, d& di.

- Ngudi bénh dugce nhan vién y té hudng dan g1a1 thich va chi dan khi cén.

- Quy trinh, thu tuc hanh chinh (nhép, Xuét vién, chuyen vién, chuyen
khoa,...) rd rang, c6ng khai, thuén tién.

- Nguoi bénh duoc tu vén ché d6 in, van dong, theo ddi va phong ngtra
bién chimg; dugc cip phap thuoc dung dung gid, huéng dan sir dung thudc déy
du va cac tac dung phu néu co. Dong thoi, ngudi bénh duge huéng dan thue hanh
&n udng, luyén tap, cham sdc tai nha trude khi ra vién.

3.2. Nhiing yeu t6 anh hwéng dén chi s6 hai long chung va chi sb hai
long theo thanh phin

- Budng bénh khang trang, sach s€&, c6 ddy du cac thiét bi didu chinh nhiét
d6 pht hop nhu quat, méy suéi hodc diéu hoa.

- Buong bénh dam bao an toan, an ninh, trat tu, phong ngira trém cip, yén
tdm khi nam vién.

- Nha v¢ sinh, nha tam thudn tién, sach sé, st dung tbt.

- Dugc cung cép déy du nude néng, lanh ngay tai khoa diéu trj.

- Nguoi bénh va nguoi nha nguoi bénh truy cép dugc mang internet khong
déy ngay tai budng bénh.

- Cang tin bénh vién phuc vu in ung va nhu ciu sinh hoat thiét yéu ddy du
va chét lugng.

. 3.3. Xdc dinh nhirng nguyén nhén chwa hai long theo tirng chi s6 thanh
phan



- Phong bénh con néng bire, do lrong bénh mot s§ khoa con dong, trong
khi d6 chi cé nhitng khoa dleu tri theo yéu cau méi c6 may diéu hoa.

- Mang khong day yéu khéng dam bao truy cép, ludn nghén mang, khong
thé két ndi dugc.

- Nha vé sinh mét s6 khoa con ban.

III. PE XUAT GIAI PHAP VA KIEN NGHI CAI THIEN CHAT
LUQNG DICH VU

- Tang cuong bo tri quat 1am mat cho céc khoa diéu tri khong c6 may diéu
hoa. Pdng thoi, sép xép, bb tri givdmg bénh hop ly, tao khéng gian thoai mai cho
ngudi bénh diéu tri.

- Thudng xuyén gidm sat, kiém tra nha vé sinh tai cac phong bénh, thuc
hién dung nhét ky lam sach, nhiic nhé ngudi bénh/ ngudi nha ngudi bénh ning
cao y thirc gilt gin v¢€ sinh chung.

- Pam bao mang khong day dé ngudi bénh/ ngudi nha ngudi bénh dam bao
truy cép, st dung.

- Néng cao thai d¢ giao tiép tmg xit ctia nhan vién tai Cing tin, dam béo gia
cd cac mit hang ban tai Céng tin.

Trén day 13 Béo céo két qud khao sat sy hai long cia ngudi bénh ndi tra va
ngoai trd Quy I ndm 2025 tai Bénh vién Nhi tinh Gia Lai./.

Noi nhin: GIAM POC
- S&'Y té Gia Lai (b/c); —
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