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BAO CAO

Két qua khio sat hai 1ong ngwdi bénh ngoai tri Quy III nim 2026

Thyc hién Ké hoach s6 19/KH-BVTM ngay 28/01/2026 cua Bénh vién
DKKYV Thap Muoi vé khédo sat hai long nguoi bénh va nhan vién y t€ ndm 2026.

V&1 muce dich nang cao chit lugng dich vu kham bénh, chita bénh, bénh
vién tién hanh khao sat danh gia sy hai 10ng cua ngudi bénh khi dén kham va
diéu trj tai khoa kham bénh & 5 tiéu chi: Kha nang tiép can; Su minh bach thong
tin va thu tuc kham bénh, diéu tri; Co s vat chit va phuong tién phuc vu nguoi
bénh; Théi d6 tmg xu, ning luc chuyén moén cua nhan vién y té; Két qua cung
cép dich vu.

Khao sat dugc tién hanh tai khoa Kham bénh. Nguoi bénh dugce chon ngau
nhién, dugc phong van truc ti€p qua bd cau héi cua Bo Y t€ xay dung. Pa c6 170
nguodi bénh ngoai tra tham gia phong van va thu dugc két qua nhu sau:

I. THONG TIN CHUNG NGUOI BENH:

1.1. Ty 1 gi6i tinh va ty 1é sir dung bao hiém y té

Ty 1§ giéi tinh Ty 1¢ sir dung BHYT
Khong
BHYT
0,00%

Nir
48,24% Nam

51,76%

Co6 BHYT
100,00%

Nhan xét: Nir gii chiém 48,24% sd ngudi bénh dén kham, diéu tri. 100%
nguoi bénh tham gia khao sat c6 st dung BHYT.

1.2. Ty 1¢ nhém tudi

S6 ngwoi bénh Tubi trung binh

Nhom tudi ) Ty 18 (%)
18-30 38 22,35
31-45 77 45,29 40,08 + 11,84
46-60 45 26,47 Min: 18
>60 10 5,88 Max: 69
Tong cong 170 100,0

Nhan xét: DY tudi trung binh clia nguoi bénh dén kham 1a 40,08 tuoi.
Nguoi bénh tir }1—45’tu6i chiém ty I¢ cao nhat 45,29%, thap nhat 1a nhém nguoi
bénh trén 60 tudi chiém 5,88%.



1.3. Ty 1¢ khoéng cach tir noi sinh song dén bénh vién

, . SO nguwoi bénh . Khoang cach
Nhom tuoi g(n) . Ty 18 (%) trung bilglh (km)
<2 km 1 0,59
2 km — dudi Skm 21 12,35 8,59 + 3,38
5 km — dudi 10 km 95 55,88 Min: 01
T 10 km trd 1€n 53 31,18 Max: 16
Téng cong 170 100,0

Nhén xét: Khoang cach trung binh phai di chuyén tir nha dén bénh vién cua
ngudi bénh 14 8,59 km. S6 ngudi bénh & khoang cach 5km - duéi 10km chiém ty 16
cao nhit 55,88%.

1.4. Ty 1€ nhém bénh dugc khao sat:
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Nhan xét: Cac ddi tugng duge khao sat chiém ty 1& 1an luot 1a ngudi bénh
kham Nai khoa (35,88%), Ngoai (17,65%), YDCT (12,35%), LCK (11,76%), Phu
san (11,18%), Nhi (11,18%).

II. TY LE HAI LONG KHI SU DUNG DICH VU Y TE:

Biéu dd 2.1. Ty 1¢ hai long chung ciia ngwdi bénh ngoai tri

= Quy I1-2026 = Quy III-2026

95,24

93,29

93,21

A. Khinangtiép can  B. Swminhbach  C.Coso vatchatva D. Thai doing xirva E. Két qua cung cap Trung binh
théng tin va thutue  phwong tién phuc vu nang hre chuyénmon dich vu
KCB nguoi bénh cua NVYT



Nhan xét: Ty I¢ hai long chung ctia ngudi bénh ngoai tra Quy I111/2026 dat
92,41%, giam 0,5% so véi Quy 11/2026 (92,91%). Trong 05 nhém ti€u chi, “Kha
nang tiép can” tang nhe tr 91,32% 1€n 91,48%; 04 nhom con lai giam, trong do
giam nhiéu nhat 1a “Thai d6 ung xir, nang lyc chuyén moén cua nhan vién y t&” va
“Két qua cung cap dich vu”. Nhom “Su minh bach thong tin va thu tuc kham chira
bénh” c6 ty 1¢ hai long thap nhat (91,31%). Két qua cho thidy muc do hai long
chung van dugc duy tri trén muc tiéu, tuy nhién can uu tién cai thién kha ning
t1ep can, thoi gian cho kham va can lam sang, co s¢ vat chit tai khu vuc kham
bénh, ddng thoi tiép tuc duy tri va nang cao chat lugng giao tiép, tu van va phuc
vu nguo1 bénh.

Biéu dd 2.2. Ty 1¢ hai 1ong phin A. Khi ning tiép cin
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rang, dé nhin, dé tim. khoa, phong trong BV rang, dé tim. dé di. kham qua dién thoai,

16 rang, dé hiéu, dé tim. website bénh vién.

Nhin xét: Ty 1¢ hai 1ong chung vé Kha ning tiép can Quy I11/2026 dat
91,48%, tang nhe 0,16% so vo1 Quy 11/2026 (91,32%). Trong 05 ti€u chi khao sat
thudc phan A, c6 03 tiéu chi ghi nhén sy ting trudng, gom: tiéu chi A3 “Cac khdi
nha, cau thang dugc dénh s6 rd rang, dé tim” ting nhiéu nhat (3,17%), tiép dén 1a
A2 “Céc so do, bién bao chi dan dudng dén cac khoa, phong...” (tang 2,11%) va
A5 “Co thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua dién thoai, website...”
(tang 1,88%). Trai lai, 02 ti€u chi con lai ghi nhén sy sut giam, trong do ti€u chi
Al “Céc bién béo, chi dan duong dén BV rd rang, dé nhin, dé tim” giam manh
nhat (4,47%) va tiéu chi A4 “Cac 16i di trong BV, hanh lang bang phang, dé di”
giam 1,88%. Mac du c6 su bién dong trai chiéu gilta cac tiéu chi, ty 1€ hai long
trung binh cua phan nay van duy tri trén 91%, cho thdy ngudi bénh co ban danh
gia tot vé kha nang tlep can dich vu tai bénh vién. Trong thoi gian toi, can ra soat
lai hé thong bién chi dan duong dén bénh vién (A1) va cai thién ha tang 161 di,
hanh lang (A4) dé khic phuc cac diém sut giam nay.



Biéu db 2.3. Ty 1& hai1ong phin B. Sw minh bach thong tin va thi tuc KCB
OQuy 11-2026  @Quy 111-2026
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Nhan xét: Ty I¢ hai lc‘)ng chung vé Sy minh bach thong tin va thi tuc KCB
Quy I11/2026 dat 91,31%, giam nhe 0,45% so v6i Quy 11/2026 (91,76%). Trong
10 tiéu chi khao sat thudc phan B, ¢o 05 tiéu chi ghi nhan sy tang truong, gom:
tiéu chi Bl “Quy trinh KB dugc niém yét 16 rang, cong khai, d& hiéu” ting nhiéu
nhat (6,94%), tiép dén 1a B10 “Panh gia thoi gian cho nhan két qua xét nghiém,
chiéu chup” (ting 2,5 9%), B3 “Giadichvuy té niém yét rd rang, cong khai” (tang
2,36%), B5 “Duogc xép hang theo thtr tu khi 1am cac thu tuc ding ky, ndp tién,
KB, XN, CbHA” (ting 1,88%) va B6 “Danh gia thoi gian chd doi lam thu tuc
dang ky kham” (tang 1,41%). Trai lai, 05 ti€u chi con lai ghi nhan su sut gidm,
trong do6 tiéu chi B9 “Péanh gi4 thoi gian chd 1am xét nghiém, chiéu chyp” giam
manh nhat (6,12%), tiép theo 1a B8 “Panh gia thoi gian duoc bac sy kham va tu
van” (giam 4,70%), B7 “Panh gia thoi gian chd t6i lugt bac sy kham” (giam
4,00%), B2 “Cac quy trinh, thu tuc KB dugc cai cach don gidn, thuan tién” (gidm
3,06%) va B4 “NVYT tiép don, hudong dan ngudi bénh 1am cac tha tuc niém ng,
tan tinh” (giam 1,88%). Mic du c6 su bién dong trai chiéu giira cac tiéu chi, ty 16
hai long trung binh cta phan nay van duy tri trén 91%, cho thdy ngudi bénh co
ban danh gid cao sy minh bach thong tin va cac thu tuc kham chita bénh tai bénh
vién. Trong thoi gian téi, cAn tap trung rut ngin thdi gian cho lam xét nghiém,
chiéu chup (B9), thoi gian cho bac si kham (B7, B8) va tiép tuc don gian hoa thu
tuc kham bénh (B2) dé ning cao su hai long ctia ngudi bénh.

Biéu d6 2.4. T§ 1¢ hai long phin C. Co sé vt chit va phwong tién phuc vy ngudi bénh
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Nhan xét: Ty 1¢ hai long chung vé Co s& vat chit va phuong tién phuc vu
nguoi bénh Quy I11/2026 dat 93,21%, gidm nhe 0,08% so véi Quy 11/2026
(93,29%). Trong 08 tiéu chi khao sat thudc phan C, c6 04 tiéu chi ghi nhan su
tang trudng, gdm: tiéu chi C4 “Phong cho ¢6 cac phuong tién gitip nguoi bénh cé
tam 1y thoai mai...” tang nhiéu nhét (3,88%), tiép dén 1a C7 “Moi truong trong
khuon vién bénh vién xanh, sach, dep” (tang 2,00%), C6 “Nha v¢ sinh thuén ti¢n,
st dung tt, sach s&” (tang 1,88%) va C1 “Co6 phong/sanh chd kham sach sg€,
thoang mat...” (tang 0,94%). Trai lai, 04 ti€u chi con lai ghi nhan sy syt gidm,
trong do tiéu chi C5 “Pugc bao dam sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, lam
thu thuat” giam manh nhét (3,18%), tiép theo 1a C8 “Khu kham bénh bao dam an
ninh, trat tu, phong ngira trém cap...” (giam 2,95%), C3 “Phong chd ¢6 quat (diéu
hoa) déy du, hoat dong thuong xuyén” (giam 2,23%), va C2 “Phong cho c6 du
ghé ngoi cho nguoi bénh va sir dung t6t” (giam 1,06%). Mic du ¢o sy bién dong
trai chiéu gitra cac tiéu chi, ty 1¢ hai long trung binh cua phan nay van duy tri &
murc cao (trén 93%), cho thay nguoi bénh co ban danh gia tot vé dleu kién co s¢
vat chat va phu:(mg tién phuc vu tai bénh vién. Trong thoi gian t6i, can chi trong
bao dam tinh riéng tu khi kham chtta bénh (C5), tang cuong an ninh trat tu (C8),
ddng thoi ra soat hé thong 1am mat va bod sung ghé ngdi tai khu vuc phong chd
(C2,C3) dé cai thién toan dién sy hai long cua nguoi bénh.

Biéu d 2.5. T I¢ hai long phan D. Thai d¢ tmg xit, ning lyc chuyén mén ciia NVYT
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Nhan xét: Ty 1¢ hai long chung vé Thai d6 Gng xir, ning luc chuyén mén

cua NVYT Quy 111/2026 dat 93,76%, giam 1,48% so v&i Quy 11/2026 (95,24%).
Ca 04 tiéu chi khao sat thudc phan D déu ghi nhan su syt giam so véi quy trude.
Trong d6, tiéu chi D1 “Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) c6 15i noi, thai do,
giao tiép diing muc” giam manh nhét (2,24%), tiép dén 1a D4 “Ning lyc chuyén
mon cua bac sy, diéu dudng dap img mong doi” (giam 1,53%), D3 “Duoc nhan
vién y té ton trong, dbi xtr cong bang, quan tam, giup do” (giam 1,18%) va D2
“Nhan vién phuc vu (ho 1y, bao v¢, ké todn...) c6 101 noi, thai dg, giao tlep ding
muc” (giam 0,94%). Mac du déng loat sut gidm, ty 1€ hai long trung binh ctia phén
nay van duy tri trén 93%, cho thdy nguoi bénh nhin chung van danh gia tich cuc
dbi véi nang Ire chuyén mon va thai d6 phuc vu cua doi ngti nhan vién y té. Trong
thoi gian t6i, can tAp trung cai thién tinh than, thai d6 giao tlep, ung xu cua luc
lugng bac si, didu dudng (D1), dong thoi ting cuong tap huan chuyén mon, nang



cao chat lugng cham soc (D4) va tinh than phuc vu cta toan bd nhan vién y té dé
cai thién su hai long ctia nguo1 bénh.
Biéu db 2.6. Ty 1& hai long phin E. Két qua cung cp dich vu
BQuy [1-2026 @Quy I11-2026
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Nhén xét: Ty 18 hai long chung vé Két qua cung cap dich vu Quy I11/2026
dat 93,38%, giam 1,30% so v6i Quy 11/2026 (94,68%). Ca 04 tiéu chi khao sat
thudc phan E déu ghi nhan sy sut giam so voi quy trude. Trong do, tiéu chi E4
“Panh gia mirc do hai long vé gia ca dich vu y t&” giam manh nhat (2, 71%), t1ep
dén 14 E2 “Cac hoa don, phiéu thu, don thube va két qua KB dugc cung cip day
du, 18 rang va duogc giai thich” (giam 2,00%), E1 “Két qua khdm bénh da dap tng
dugc nguyén vong cluia C)ng/Bé” (giam 0,35%) va E3 “Danh gia muc do tin tudng
vé chit luong dich vu y t&” (giam 0,12%). Méc du c6 sy sut giam dong loat, ty 18
hai long trung binh cua phan nay van duy tri trén 93%, cho thiy nguoi bénh nhin
chung van tin tuong va ghi nhan két qua cung cip dich vu cta bénh vién. Trong
thoi gian to1, can cht trong cong khai, minh bach va giai thich rd rang hon vé gia
ca dich vu y té (E4), cling nhu ting cudng tu van, giai thich cu thé cac don thudc,
hoa don va két qua kham bénh (E2) dé cai thién su hai long ctia ngudi bénh.

ne So nguwoi | Ty lé
STT Noi dung bé;gnh (3;) )'
1 Chic chin khong bao gio quay lai 0 -
2 | Khong mudn quay lai nhung c6 it luya chon khac 0 -
3 Mubn chuyén tuyén sang bénh vién khac 0 -
4 | Co thé sé& quay lai 161 94,71
5 | Chic chan s& quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khic 9 5,29
Tong cdng 170 100

Nhan xét: Co 5,29% nguoi bénh va ngudi nha duge phong van chac chin s&
quay lai khdm chira bénh vao lan sau va 94.71% c6 thé s€ quay lai.

III. KET LUAN:

- Nir gi¢i chiém 48.24% s6 ngudi bénh dén kham, diéu tri va 100% nguoi
dén kham co6 st dung BHYT.

- P tudi trung binh ctia ngudi bénh dén kham 13 40,08 tudi.
- Hau hét ngudi bénh dén kham c6 nha xa bénh vién tir Skm — dudi 10 km.




- Ty 1¢ hai long chung Quy 111/2026 1a 92,41%, giam 0,5% so v&i Quy
1172026 (92,91%).

- Phan “D.Thai d (mg X va ning lye chuyén mén cta nhén vién y t&” dat
ty 1€ hai long cao nhat 93,76% va thap nhat 1a phan “B. Sy minh bach thong tin
va thu tuc KCB” véi ty 1€ 91,31%.

IV. MOT SO VAN PE UU TIEN GIAI QUYET:

- Tiép can thong tin va dang ky kham qua dién thoai, website con han ché:
ty 1€ hai long dat 82,12%, mdc du da cai thién so védi quy trudc nhung van thap
hon muc tiéu >90%.

- Nha v¢ sinh tai khu vuc khdm bénh chua déap tng tdt nhu cau nguoi bénh:
ty 1¢ hai long khoang 82,47%, thap nhat trong nhom co s vat chat; can tiép tuc
cai thién v€ sinh, di€u kién st dung va vat tu thiét yéu.

- Thoi gian cho khdm va thuc hién can 1am sang con la van dé can wu tién:
ty 16 hai long vé thoi gian chd 1am xét nghiém, chiéu chup giam 6,12 diém phan
tram; thoi gian chd dén luot bac si kham va thoi gian dugc béac si kham, tu van
cling giam so v&i quy trude.

- Mot sb quy trinh, thu tuc kham bénh chua thuc sy don gian, thuén tién: ty
1¢ hai 1ong giam 3,06 diém phan tram so voi Quy 11/2026.

- Mot s diéu kién tai khu vuc chd kham can tiép tuc cai thién: tap trung
vao h¢ thong quat/diéu hoa, gh€ ngoi, bdo dam ri€ng tu va an ninh trat ty.

- Ty 1¢& hai 1ong vé thai d¢ tmg xtr, ndng luc chuyén moén cua nhan vién y té
giam so véi quy trude: can tiép tuc duy tri chuan muc giao tiép, tu van, hd tro
ngudi bénh va nang cao chit luong phuc vu.

- Mtrc d§ hai long vé gid dich vu va vi¢c giai thich hoa don, don thude, két
qua kham giam: can ra soat nguyén nhan va tang cuong cung cap, giai thich thong
tin cho nguo1 bénh.

V. PE XUAT, KIEN NGHI:

- Cai thién kha ning tiép can thong tin va ding ky kham: Khoa Kham bénh
phéi hgp T6 Cong nghé thong tin ra soat, hoan thién cac hinh thirc cung cap thong
tin va dang ky kham qua dién thoai, website; ting cudong huéng dan, truyén thong
dé nguoi bénh biét va str dung, gop phan giam thoi gian thuc hién thi tuc truc tiép
tal bénh vién.

- Cai thién chét lugng nha vé sinh tai khu vuc kham bénh: Phong Hanh
chinh quan tri phéi hop Khoa Kiém soat nhiém khuan va Khoa Kham bénh tang
cudng kiém tra, giam sat vé sinh; bao dam day du nude sach, xa phong, gidy vé
sinh va céac vat dung thiét yeu, kip thoi stra chita cac thiét bi hu hong, dac biét
tang cuong v¢ sinh vao cac khung gio dong ngudi bénh.

- Rut ngén thot gian cho kham va thuc hién can 1am sang: Khoa Kham bénh
phdi hop Phong Ké hoach tong hop va cac khoa can 1am sang ra soat quy trinh tir
dang ky, cho kham, chi dinh dén thuc hién va tra két qua can lam sang; xac dinh



cac khau gay kéo dai thoi gian cho dé€ di€u chinh, bo tri nhan lyc va to chirc phuc
vu phu hop vao cac gid cao diém.

- Pon gian hoa quy trinh, tha tuc kham chita bénh: Khoa Kham bénh phdi
hop céc khoa, phong lién quan tiép tuc ra soat quy trinh kham ngoai tra, giam cac
budc trung gian hodc thu tuc chua can thiét; taing cuong hudéng dan nguoi bénh
ngay tir khau tiép don, bao dam quy trinh rd rang, thuan tién va han ché viéc nguoi
bénh phai di lai nhiéu lan.

- Cai thién diéu kién tai khu vuc chd kham: Phong Hanh chinh quan tri phdi
hop Khoa Kham bénh ra soat, bao dudng hé théng quat, diéu hoa; bd tri du ghé
ngdi va bao dam diéu kién thong thoang tai khu vuc chd. Dong thoi ra soat viée
bdo dam su riéng tu khi kham bénh, thuc hi¢n thu thuét va tdng cudong cac bién
phap bao dam an ninh, trat tu tai khu vuc kham bénh.

- Nang cao thai d¢ giao tiép, ung xir va chat lugng phuc vu: Phong Cong
tac x4 hoi phéi hop Khoa Kham bénh va cac don vi lién quan tiép tuc quan triét,
tap huan k¥ ning giao tiép, ung xu; tang cuong giam sat viée thyc hién quy tac
Ung xir, chi trong thai d niém nd, ton trong, hudng dan va giai thich day du cho
ngudi bénh; dong thoi duy tri dao tao, cap nhat chuyén moén nham dap tng tot
hon nhu ciu cta nguoi bénh.

- Tang cuong cung cap va giai thich thong tin vé gia, chi phi va két qua
kham bénh: Phong Tai chinh ké toan phdi hgp Khoa Kham bénh, Khoa Dugc va
cac don vi lién quan ra soat viéc niém yét, cung cap thong tin vé gia dich vu; tang
cudng giai thich cac khoan chi phi, hoa don, don thude va két qua kham dé nguoi
bénh hiéu rd trude khi roi bénh vién.

Trén day 1a bao cao két qua khao sat hai 1ong ngudi bénh ngoai tra quy I11
nam 2026 va cac van dé can dugc wu tién giai quyét dé nang cao mirc do hai long
ngudi bénh trong thoi gian sap téi./.

Noinhgn: KT GIAM DOC
- Ban Giam doc (bict); A A
- Cac khoa, phong (thuc hién);
- Website bénh vién;

- Luu: VT, QLCL.

Nguyén Viin Bé
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