SO Y TE TINH GIA LAI CONG HOA XA HOI CHU NGHIiA VIET NAM

BENH VIEN NHI Poc lap - Tw do - Hanh phuc
S6 : 192/BC-BVNGL Gia Lai, ngay 16 thang 07 nam 2025
BAO CAO

Két qua khao sat sy hai long cua ngudi bénh ndi tri va ngoai tra
tai Bénh vién Nhi tinh Gia Lai Quy III - 2025
Thuc hién Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 ciua Bo Y té vé viéc
ban hanh huéng dan vé phuong phap do ludng hai long ctia nguoi dan déi voéi
dich vu y té cong giai doan 2024-2030.

Thuc hién Cong vin s6: 2064/SYT-NVY ngay 04/09/2025 ctia S& Y té tinh
Gia Lai vé viéc do ludng hai 10ng ctia ngudi dan ddi voi dich vu y té cong 6 thang
cudi nam 2025. Bénh vién Nhi tinh Gia Lai bao cao két qua khao sat sy hai long
cuia nguo1 bénh noi tri va ngoai tra tai Bénh vién Nhi tinh Quy III - 2025 nhu sau:
I. THONG TIN CHUNG

1. Thong tin co’ ban vé co s&: Bénh vién Nhi tinh Gia Lai.

- Quy mo giwong bénh: 350 giuong.

- Tong lugt bénh noi tra: 14.515 luot (8 thang).

- Tong luot bénh ngoai tra: 43.355 luot (8 thang).

2. Thoi diém tién hanh khao sit, khoang thoi gian khio sat dién ra: Quy
III nam 2025.

3. S0 lwong miu phéng van: 120 mau noi trd, 110 mau ngoai tru.

4. Phuong phap chon miu: ngiu nhién don.

5. Co cau miu

- Ngoai tri: 110 mAu tai khoa Kham — Cép cuu.

- N@i tra: 120 mAu tai cac khoa Noi tong hop -YHCT (35 méu), khoa Ba chuyén
khoa (10 mau), khoa So sinh (25 mau), khoa Ngoai tong hop (20 mau), khoa Hoi
stre tich cuc - chéng doc (10 mau), khoa Bénh Nhiét d6i (20 mau).

II. KET QUA KHAO SAT

1. Khao sat sy hai long nguwoi bénh ngoai tra

1.1. Thong tin nhan khau hoc

a. Nguoi tra 1o1

Tong sb lugt khao sat: 110 luot, trong d6: ngudi nha (110 luot).

b. Gi6i tinh nguoi bénh: Nam: 31/110, Nw:79/110.

c. Nguoi bénh st dung thé BHYT: Co6 st dung (99/110), khong st dung
(11/110)

d. Phan loai murc séng cua gia dinh: Nghéo (2/110), Can nghéo (1/110), Khac
(107/110).

1.2. Panh gia viéc sir dung dich vu y té




A. Kha niing tiép can Diém Piém
Al Céc bién bao, chi din dudng dén bénh vién rd rang, dé nhin, dé 46
tim '
A2 | C4c 5o d6, bién bao chi din dudng dén cac khoa, phong trong 457
bénh vién 6 rang, dé hiéu, dé tim '
A3 | Céc khdi nha, cau thang dugc danh sb 10 rang, dé tim 4.68
A4 | Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di 4.63
C6 thé tim hiéu cac thong tin va ding ky kham qua dién thoai,
A5 e e A A } A en 4.56
trang tin dién tir cua bénh vién (website) thuan ti€n
B. Sw minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri
Bl | Quy trinh kham bénh duoc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu 4.7
B2 Céc quy trinh, thu tuc kham bénh duoc cai cach don gian, thuan 465
tién '
B3 | Gid dich vu y té niém yét rd rang, cong khai 4.72
B4 Nhan vién y té tiép don, hudng dan ngudi bénh lam cac thu tuc 47
niém nd, tan tinh )
Puoc xép hang theo thir tr trudce sau khi lam cac thu tuc dang
B5 A L , o 2 4.69
ky, ndp tién, kham bénh, xét nghiém, chi€u chup
B6 | Banh gid thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky kham 4.7
B7 | Banh gid thoi gian cho to1 lugt bac s kham 4.77
B8 | Panh gia thoi gian duoc bac si kham va tu van 4.73
B9 | Panh gia thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup 4.77
B10 | Panh gia thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup 4.7
C. Co s& vat chat va phwong tién phuc vu ngudi bénh
1 C6 phong/ sanh cho kham sach s€, thoang mat vao mua he; kin 475
id va 4m 4p vao mua dong '
C2 | Phong cho c6 da ghé ngdi cho ngudi bénh va st dung tot 4.67
C3 | Phong cho c6 quat (diéu hoa) day di, hoat dong thuong xuyén 4.7
ca Phong cho cé cac phuong tién gitip ngudi bénh co6 tam 1y thoai 464
mai nhu ti-vi,tranh anh, to roi, nudc uéng '
s Puogc bao dam sy riéng tu khi kham bénh, chup chiéu, 1am thu 4,66

thuat




C6 | Nha v¢ sinh thuan ti¢n, sir dung tdt, sach s& 4.66
C7 | Méi truong trong khuon vién bénh vién xanh, sach, dep 4.7
8 Khu kham bénh bao dam an ninh, trat ty, phong ngira trém cap 46
cho nguoi dan )
D. Thai d§ &ng xi, ning lic chuyén mén ciia nhan vién y té
py | Nhanviény té (bac si, diéu dudng) co 10 ndi, thai do, giao tiép 48
dung muc '
D2 Nhan vién phuc vu (hd 1y, bao vé, ké toan, ...) ¢6 1oi noi, thai 47
d6, giao tiép dung muc '
D3 Puoc nhan vién y té ton trong, d6i xir cong bang, quan tam, 43
giup do '
D4 | Ning luc chuyén mén cua béc si, diéu dudng dap g mong 4.8
E. Két qua cung cap dich vu
El | Két qua kham bénh da dap ung dugc nguyén vong ctia Ong/ba 4.77
Cac hoa don, phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh duogc
E2 | cung cap day du, rd rang, minh bach va dugc giai thich néu c6 4.7
thac mac
E3 | Panh gia muc d6 tin twéng vé chit luong dich vu y té 4.78
E4 | Péanh gia mic do hai long vé gia ca dich vu y té 4.77

Nhén xét ciia ngudi bénh/ ngudi nha vé su tuong xtimg gitta sb tién chi tra
v6i chét luong dich vu y té khong?

Rét dit so v6i chat lugng: 0%

Dit hon so véi chat luong:0%

Tuong xing so v6i chat lugng: 21.8%

R¢é hon so v&i chét luong: 71.8%

Khong tu chi tra nén khong biét (do BHYT hodc nguoi khac thanh toan):
6.4%

1.3. Cac chi s6 hai long

a. Chi s6 hai long nguoi bénh: 4,7 diém.

b. Ty 1€ hai long chung: 99.97 %.

c. Chi sb hai 1ong ngudi bénh theo 5 phan:

- Chi s6 thanh phan vé tiép can (phan A): 4.61 diém.

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



- Chi s6 thanh phan vé co s& vat chét, trang thiét bi (phan C): 4.69 diém.
- Chi s6 thanh phan vé két qua cung cap dich vu (phan D): 4.80 diém.

- Chi s6 thanh phan két qua cung cap dich vu (phan E): 4.76 diém.

d. Ty 1€ hai long so v&i1 mong doi: 97.9 %.

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

f. Chi s6 hai long toan dién: 99.09%.

1.4. Biéu db so sanh

a. Biéu dd chung cho 5 phan tir phian A dén phan E

Diém trung binh tir phan A dén phan E

4.85

4.8
4.75

4.7
4.65

4.6
4.55 I

4.5

Phan A Phan B Phan C Phan D Phan E
E Diém trung binh t&r phan A dén phan E
Biéu d6 A4.1. Biéu dd thé hién muc diém hai long ctiia ngudi bénh ngoai
tri

Biéu do trén mo ta mic diém trung binh sy hai Iong cua nguoi bénh ngoai
tri & 5 nhom tiéu chi danh gia. Muc diém trung binh chung cua tat ca cac nhom
tiéu chi 1a 4.7 diém, trén thang diém cao nhat 1 5 diém. Tiéu chi A“Kha ning tiép
can” dat muc diém trung binh thap nhit (4,61 diém) va va tiéu chi D “ Thai do
g xtr, ning lyc chuyén mén ctia nhan vién y t&” dat mirc diém trung binh cao
nhat (4.8 diém). Khong c6 nhém tiéu chi ndo c6 muc diém trung binh dudi 3 (dudi
muc hai long).

2. Khado sat sy hai long nguwdi bénh ndi tra

2.1. Thong tin nhan khau hoc

a. Nguoi tra 1ot

Tong s luot khao sat: 120 luot, trong d6: ngudi nha (119 lugt).

b. Gid1 tinh nguoi bénh: Nam: 444/120, Nit: 76/120.

c. Nguoi bénh str dung thé BHYT: C6 su dung (114/120), khong str dung
(6/120)

d. Noi sinh séng: Thanh thi (41/120); Nong thon (70/120); Ving sau xa kho
khan (09/120).

e. Phan loai mirc séng ctia gia dinh: Nghéo (11/120), Can nghéo (15/120),
Khac (94/120).



2.2. Panh gia viéc sir dung dich vu y té

A. Kha niing tiép cin Diém Piém

Al | Cac so dd, bién bao chi dan dudng dén cac khoa, phong va thong | 4,49
bao gio kham, chita bénh, gio vao tham rd rang, dé hiéu

A2 | Céc tda nha, cau thang bo, thang may, budng bénh duoc danh sb va | 4,47
huéng dan rd rang, dé tim

A3 | Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, an toan, d& di 4.46

A4 | Thot gian cho doi thang may, lam thu tuc va cho doi trong qua trinh | 4.44
kham, chira bénh chép nhan duoc

A5 | Nguoi bénh hoi va goi duoc nhan vién y té khi can thiét 4.55
B. Sw minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri

Bl | Quy trinh, thi tuc hanh chinh (nhép, xuét vién, chuyén vién, chuyén | 4,48
khoa...) 10 rang, cong khai, thuén tién

B2 | Gi4 dich vu y té dugc niém yét, thong bao cong khai & vi tri dé quan | 4,5
sat, d& doc, dé hiéu va duoc tu van, gidi thich céc chi phi cao néu co

B3 | Quy trinh, thoi gian [am tha tuc thanh todn vién phi khi ra vién 10 | 4,52
rang, cong khai, thuan tién

B4 | Puoc phd bién vé nodi quy va nhing thong tin can thiét khi nam vién | 4,56
16 rang, day du

B5 | Pugc giai thich vé tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian du | 4.55
kién diéu tri rd rang, day du

B6 | Buogc giai thich, tu van truée khi yéu cau lam cac xét nghiém, tham | 4.54
do, ky thuat cao 1o rang, day du

B7 | Puogc cong khai va cap nhat théng tin vé dung thude va chi phi diéu | 4.54
tri

C. Co sé vat chit va phwong tién phuc vu ngwoi bénh

Cl | Budng bénh khang trang, sach s&, c6 ddy du cac thiét bi diéu chinh | 4,44
nhiét 6 phu hop nhu quat, may suoi, hoic diéu hoa

C2 Buéng bénh yén tinh, bdo ddm an toan, an ninh, trat ty, phong ngua | 4,43
trom cap, yén tam khi ndm vién

C3 | Givong bénh, ga, gbi ddy di cho mdi ngudi mot giuong, chic chin, | 4,47
str dung tot

C4 | Puoc cung cip quan 4o day du, sach s& 4,52

C5 | Nha vé sinh, nha tim thuén tién, sach s&, st dung tot 4.5




C6 | Puoc cung cip diy du nude udng nong, lanh ngay tai khoa diéu tri | 4,56

C7 | Nguoi bénh va nguoi nha nguoi bénh truy cdp dugc mang internet | 4,42
khong day (wifi) ngay tai budng bénh

C8 | Bbuoc bao dam sy riéng tu khi nam vién nhu thay quan 4o, kham | 4,4
bénh, di v¢€ sinh tai givong... cd rém che, vach ngan hoac nam riéng

C9 | Cang-tin bénh vién phuc vy an uéng va nhu cau sinh hoat thiét yéu 4,47
day du va chat luong

C10 | Méi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep 4,46

Cl1 | Puoc cung cip phuong tién van chuyén ndi vién nhu xe lin, cang, | 4,5
xe dién day du, kip thoi, sir dung t6t khi c6 nhu cau

D. Thai d¢ ing xit, ning lyc chuyén mon ciia nhan vién y te

D1 | Bac sy, diéu dudng c6 10i noi, thai do, giao tiép ding muc 4,69

D2 | Nhan vién phuc vu (hd 1y, bao ve, ké toan. . .) ¢0 101 ndi, thai do, giao | 4,575
tiép dang muc

D3 | Pugc nhan vién y té ton trong, d6i xir cong bang, quan tam, giup dd | 4,63

D4 | Bac sy, diéu dudng hop tac tét va xtr Iy cong viéc thanh thao, kip | 4,69

thoi
D5 | Pugc bac sy tham kham, dong vién tai phong diéu tri 4,68
D6 | Puoc tu van ché do an, van dong, theo doi va phong ngura bién | 4,6
ching
D7 | Khéng bi nhan vién y té goi ¥ bdi dudng 4,66
E. Két qua cung cap dich vu
El Thoi gian cho doi khi kham, chita bénh tai bénh vién 4,56

E2 | Puoc cip phat cho dung thubc ding gio, hudng dan sir dung thube | 4,67
day du va cac tac dung phu néu co

E3 | Puoc nhic lich tai kham va huong dan thuc hanh an uéng, luyén | 4,67
tap, cham soc tai nha trudce khi ra vién

E4 | Trang thiét bi, vat tu y té day du, hién dai, dap ung nhu cau kham | 4,56

chtra bénh
E5 | Két qua diéu tri dap ing dugc nguyén vong 4,68
E6 | Két qua diéu tri dap ing dugc nguyén vong 4,68

Nhan xét ctia ngudi bénh/ nguoi nha vé su tuong xing gitta s tién chi tra
voi chat lugng dich vu y t€ khong?
Rat dat so v&i chat lugng: 0%



Pit hon so vai chat luong: 0%

Tuong xtng so v4i chét luong: 40.8%

Ré hon so véi chét luong: 35%

Khong tu chi tra nén khong biét (do BHYT hoic ngudi khac thanh toan):

24.2%

2.3. Cac chi so hai long

a. Chi sb hai long nguoi bénh: 4.5 diém.

b. Ty 1¢ hai long chung: 97.6 %.

c. Chi s6 hai long ngudi bénh theo 5 phan:

- Chi s6 thanh phan vé tiép can (phan A): 4.48 diém.

- Chi sb thanh phan vé minh bach thong tin va thu tuc hanh chinh (phan B):

4.53 diém.

4.7

4.65

4.6

4.55

4.5

4.45

4.

IS

4.35

- Chi s6 thanh phéan vé co s& vat chét, trang thiét bi (phan C): 4.47 diém.
- Chi s6 thanh phan vé két qua cung cap dich vu (phan D): 4.64 diém.

- Chi s6 thanh phan két qua cung cap dich vu (phan E): 4.63 diém.

d. Ty I¢ hai long so v&i mong doi: 96.7 %.

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

f. Chi s6 hai long toan dién: 91.67%.

2.4. Biéu dd so sanh

a. Biéu d@d chung cho 5 phan tir phian A dén phan E

Diém trung binh tir phan A dén phan E

Phan A Phan B Phan C Phan D Phan E

® Diém trung binh tir phan A dén phan E

Biéu d6 B4.1. Biéu do thé hién muc diém hai long ctia ngudi bénh ngoai tri

Biéu d6 trén mo ta mirc diém trung binh sy hai 10ng ctia nguoi bénh ngoai tra &
5 nhém tiéu chi danh gid. Mirc diém trung binh chung cua tat ca cac nhom tiéu
chi 1a 4.44 diém, trén thang diém cao nhét 13 5 diém. Tiéu chi D “Thai d6 tmg xur,
nang luc chuyén mén cta nhan vién y t&” dat mirc diém trung binh cao nhat (4.64
diém) va va tiéu chi C “co s& vat chit, trang thiét bi” dat muc diém trung binh



thap nhat (4.47 diém). Khong c6 nhom tiéu chi ndo ¢6 muc diém trung binh dudi
3 (dudi mtc hai long).
b. Biéu d6 riéng tir tiéu chi A1 dén tiéu chi A5

Diém trung binh tir TC A1 dén A5

e Diém trung binh tir TC A1 dén A5

Al
4.5

4.4

4

A5 A2

A4 A3

Biéu d6 A4.2. Biéu d6 thé hién mirc diém hai 1ong cua NB tir TC Al dén A5

c. Biéu dd riéng tir tiéu chi B1 dén tiéu chi B7

Diém trung binh tir TC B1 dén B7

Diém trung binh tir TC B1 dén B7

B1
4.6

4.5

B7 B2

4.4
4.3
4.2
41

B6 B3

B5 B4

Biéu d6 A4.3. Biéu d6 thé hién mirc diém hai 10ng ctia NB tir TC B1 dén B7
d. Biéu d0 riéng tir tiéu chi C1 dén tiéu chi C11



Diém trung binh tir TC C1 dén C11

e Diém trung binh tir TC C1 dén C11

C1
4.6
C11 455 Cc2
4.5
C10
9
Cc8

c7 C6

Biéu do A4.4. Biéu d6 thé hién murc diém hai long ctia NB tir TC C1 dén C11
e. Biéu dd riéng tir tiéu chi D1 dén tiéu chi D4
Diém trung binh tir TC D1 dén D7

Diém trung binh tir TC D1 dén D7

D1

D7 D2

o R, N W /RO N

D6 D3

D5 D4

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

f. Biéu d0 riéng tir tiéu chi E1 dén tiéu chi E4



Diém trung binh tir TC E1 dén E6

El E2 E3 E4 E5 E6

El
4.7

4.6
E6 4.5 E2

4
4.3

ES5 E3

E4

Bi¢u do A4.6. Bicu do the hign mirc diém hai long cua NB tir TC E1 dén E6
3. Phan tich két qua khao sat
3.1. Céc diém manh trong cung cip dich vu dwoc ngudi bénh ghi nhéin

Qua tong hopy kién phan hoi tur nguoi bénh, doan khao sat ghi nhan mot
s6 diém manh noi bat trong cong tac cung cap dich vu tai bénh vién nhu sau:

- Hé thong bién bao, so d6 huéng dan trong bénh vién dugc b6 tri khoa
hoc, dé nhin, gitip ngudi bénh va than nhan thuan tién trong viéc tim dudong dén
cac khoa, phong ciing nhu nim bat thong tin vé thoi gian kham, chita bénh va
tham nuoi.

- Céc toa nha, cau thang, thang may va phong bénh déu duoc danh sb, phan
khu r0 rang, tao thuan lgi cho viéc di chuyén.

- Lbi di va hanh lang sach s¢, br?mg phfmg, dam bao an toan, dac biét phu
hop véi nguoi cao tudi hodc nguoi bénh han ché van dong.

- Nhan vién y té thuong xuyén hd trg, hudng dan tn tinh khi nguoi bénh
can tro giap.

- Quy trinh hanh chinh (nhap vién, Xuét vién, chuyén vién,...) minh bach,
dé thuc hién, gitp tiét kiém thoi gian va nang cao sy hai 10ng.

- Ngudi bénh duoc tu van ki vé ché do an udng, tap luyén, theo ddi bién
chtmg; duoc cip phat thuée dung gid, huéng din sir dung chi tiét, bao gom ca
nhig canh bao vé tic dung phy. Ngoai ra, truéc khi xuat vién, nguoi bénh con
duoc huéng dan cham soc tai nha.

3.2. Céc yéu t6 anh hwéng tich cwe dén chi s6 hai 1ong chung va theo
thanh phan

- Buéng bénh thodng mat, sach s€, dugc trang bi déy du céc thiét bi diéu
chinh nhiét do.

- Khong gian diéu tri dam bao an toan, trt tu, gitp nguoi bénh an tam.

- Nha tdm, nha vé sinh thuan tién, co ban dap img nhu cau su dung.

- Khoa diéu trj dugc cung cap nudc néng va nude lanh day da, phuc vu
t6t cong tac cham soc.

- Co két ndi Wi-Fi trong phong bénh, tao diéu kién lién lac va trao d6i
thong tin.



- Can tin cung cép dich vu an uéng, sinh hoat thiét yéu, dam béo chat
lugng va dép trng nhu cau ngudi bénh. ) .

3.3. X4ac dinh nguyén nhan chwa hai long theo tirng chi so thanh phan

- Bén canh nhitng diém manh, doan khao sat ciing ghi nhan mot s6 noi dung
gy anh huong dén mirc d6 hai long cta nguoi bénh:

- Tinh trang phong bénh néng birc van con xay ra tai mot sd khoa c6 mat
do bénh nhan dong, trong khi do, hé thé)ng diéu hoa chi duoc trang bi tai khu diéu
tri theo yéu cau.

- Két ndi mang khong day yéu, thuong xuyén gip tinh trang nghén mang
hoic khong thé truy cip, gy bét tién cho nguoi bénh va ngudi nha.

- V& sinh nha tim, nha vé sinh tai mét s6 khoa chua dam bao sach s&, 1am
anh hudng dén trai nghiém diéu trj cua nguoi bénh.

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

- B6 sung thém quat tai cac budng bénh chua c6 diéu hoa; sip xép giuong
bénh hop 1y dé ting su thoai mai cho ngudi bénh.

- Tang cudng cong tac giam sat v¢ sinh tai nha tdm, nha vé sinh; thuc hién
nghiém nhat ky lam sach; dong thoi nhic nhd nguoi bénh va ngudi nha cing gitr
gin v¢€ sinh chung.

- Néang cip, dam bao duong truyén mang khong day on dinh, thuan tién
cho nhu cdu sir dung ctia nguoi bénh va than nhén.

- Cai thién phong cach phuc vu tai can tin, déng thoi kiém soat gia cd, dam
bao hop ly va minh bach.

Trén day 1a Bao cao két qua khao sat sy hai 1ong ctia ngudi bénh ndi tra va
ngoai tra Quy III nam 2025 tai Bénh vién Nhi tinh Gia Lai./.

Noi nhgn: GIAM POC
-S& Y t€ Gia Lai (b/c);

- Ban Giam déc BVN;

- bang Website;

- Luu: VT, KHTHCNTT.

Ping Hiru Chién
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