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TRUNG TAM Y TE Poc 1ap - Tw do - Hanh phiic
KHU VUC THUAN AN
Sé: 39#/BC-TTYT Lai Thiéu, ngayCt thang 4 ndm 2026
BAO CAO

Két qua khao sat sw hai long ciia ngudi bénh trong diéu trj ndi tri va dich
vu hanh chinh tai Trung tAm Y té khu vire Thuéin An niim 2025

Can ¢t Ké hoach s6 1197/KH-TTYT ngay 28 thang 11 ndm 2025 cua Trung
tdm Y té khu vuc Thudn An vé viéc khao sat trai nghiém ngudi bénh trong thoi
gian diéu tri néi tra va dich vu hanh chinh tai Trung tdm Y té khu vuc Thuén An;

Trung tam Y té khu vuc Thuan An thuc hién Béo cdo két qua khao sat su
hai long ctia ngudi bénh trong diéu trj ndi trd va dich vy hanh chinh tai Trung tam
Y té khu vuc Thudn An ndm 2025, cu thé nhu sau:

I. PHAM VI BAO CAO

Béo c4o ndy téng hop két qua cua 02 cude khao sat dugc thyc hién tai Trung
tim Y té khu vuc Thuan An trong nam 2025, gdbm: khao sat trai nghiém nguoi
bénh trong thoi gian diéu tri ndi trd va khao sat y kién déi véi céc dich vu lién
quan dén thu tuc hanh chinh.

II. PHUONG PHAP VA CO MAU KHAO SAT

Khao sat dugc thuc hién bﬁng phiéu hoi truc tuyén. Té)ng sb phiéu hop 1€
gOm 42 phiéu dbi voi khao sat trai nghiém nguoi bénh néi tra va 18 phiéu ddi véi
khao sat dich vu hanh chinh.

Déi tuong khao sat 1a ngudi bénh, thén nhan nguoi bénh va nguoi dan truc
tiép st dung dich vu tai don vi. Céc két qué chi tiét theo timg cau hoi dugc téng
hop tai 02 phu luc & cubi bao céo.

III. KET QUA KHAO SAT

1. Két qua khao sat trai nghiém nguoi bénh ndi tri

Két qua khao sat cho thdy ngudi bénh va than nhan danh gia tich cuc ddi
véi cong tac chuyén moén, thai d6 phuc vu va viéc cung cip thong tin trong qué
trinh diéu trj noi trd.

Tét ca ngudi duge khao sét déu cho biét d duoc giai thich r6 1y do nhap
vién, tinh trang bénh va hudng diéu tri. Da sb nguoi bénh dugce bac si kham ngay
khi vao khoa. Cac néi dung lién quan dén giai thich thudc, xét nghiém, cén lam
sang, thu thuat va hudng din trude xudt vién ciing duge ghi nhan & mire tich cuc.

Bén canh do, cong tac cong khai chi phi va minh bach hoa don vién phi
duoc dénh gia tuong déi tot. Py 1a nhing diém manh cén tiép tuc duy tri trong
thoi gian toi.

Tuy nhién, khéo sat ciing ghi nhan mét s6 ndi dung can quan tam cai thién,
chu yéu tap trung & co so vat chjé‘it va trai nghiém phuc vu. Mot bo phan nguoi
bénh phan anh con phai chd nhap khoa ndi tri, cho gidy ra vién, nha vé sinh chua



bao dam sach s€ nhu mong doi, co sd vat chét con xuéng cép, dich vu tién ich con
han che va van con y kién lién quan dén an ninh trat ty trong khu vuc diéu tri.

Piém danh gia trai nghiém chung ¢ mirc kha. Két qua nay cho thay don vi
c6 thé manh 15 vé chuyén mén va giao tiép Ung xur, nhung van can tiép tuc cai
thién diéu kién phuc vu dé nang muc hai long chung cia nguoi bénh.

2. Két qua khao sat dich vu hanh chinh

Két qua khao sat vé cac dich vu lién quan dén tha tuc hanh chinh cho thay
da so nguoi dan danh gia tich cyc vé kha nang tiép can dich vu, thai dé6 phuc vu
va nang luc giai quyét cong viéc cua nhan vién.

Cac ndi dung vé ung dung cong nghé théng tin trong quang bé va cung cip
dich vu duoc ghi nhan thuén loi. Thoi gian, thoi diém cung cap dich vu nhin chung
phu hgp, gitip nguoi dan de tiep can hon khi ¢6 nhu cau thyce hién thu tuc.

D&i v6i nhom tiéu chi vé minh bach thong tin va thu tuc hanh chinh, két
qua cho thay don vi da thuc hién niém yét va thong bao tuong doi day du. Tuy
nhién, van con kha nhiéu y kién danh gia & mic binh thuong doi véi cac ndi dung
nhu thoi gian cho, so do khoa phong, quy trinh thu tuc, gia dich vy, hoa don va
hinh thire tiép nhan phéan héi.

V& co sd vit chat tai khu vue cung cép dich vu, phén Ién y kién danh gia 6
murc trung binh. Mét s hang muc nhu ban gheé, quat va vat dung hé trg van con
dugc phan anh 1a chua déap tng tot. Day 1a nhém ndi dung cén wu tién dau tu, diéu
chinh dé néng cao trai nghiém nguoi dan khi dén giao dich.

Déi véi két qua cung cép dich vy, da s6 ngudi duge khao sat danh gia &
muc t6t. Tuy vay, tiéu chi phu horp voi thoi gian hen va toe d6 xr Iy thi tuc van
can duoc tiép tuc cai thién do con nhiéu y kién & mirc binh thudng va c¢b gop ¥
rang thu tuc con cham.

IV. UU PIEM, NHUQC PIEM

Qua tdng hop két qua ciia 02 cude khéo sét, c6 thé nhan thdy Trung tdim Y
té khu vue Thuén An cé nhiéu diém manh ndi bat vé chuyén mon, tinh than trach
nhiém, thai d6 phuc vu va kha néng giai thich, huéng dén cho ngudi bénh ciing
nhu ngudi dan dén lién hé cong viée.

Ngudi bénh danh gia tdt cong tac thim kham, tu van, huéng din didu trj va
minh bach chi phi. Nguoi dan cling ghi nhén tich cuc ddi véi kha nang tiép can
dich vu hanh chinh, thai d6 Gmg x&r va ning luc giai quyét cong viéc cia nhan
vién,

Tuy nhién, van con mot sb ton tai can tiép tuc tap trung khic phuc nhu co
s& vét chét chua df“)ng bo, vé sinh mdt s6 khu vuc chua dap ung k)‘( vong, tién ich
phuc vu con han ché, thoi gian chd & mot s6 khau con kéo dai va mic d6 minh
bach thong tin hanh chinh chua that sy déng déu giita cac noi dung.

Nhin chung, mirc do hai long chung cua ngu‘m bénh va nguoi dan ¢ mirc
kha. Két qua khao sat 1a co s& quan trong dé don vi tiép tuc ra soét, cung cb cac
ndi dung di lam tot va xay dung giai phép cai tién phu hop trong thoi gian téi.

V. KIEN NGHI



1. Tiép tuc duy tri va phét huy céc diém manh vé thai do phuc vy, giao tiép
tng X1, tinh than trach nhiém va chét lugng chuyén mén cua ddi ngfi nhén vién y
té.

2. Ra soat va chuén hoa hon nita quy trinh tiép don, nhép vién, xuat vién va
giai quyét thi tuc hanh chinh nhim giam thoi gian cho, dic biét vao céc khung
gitr cao diém.

3. Tang cuong cong khai, niém yét va huéng dan rd rang hon dbi véi céac
ndi dung lién quan dén quy trinh, thoi gian thyc hién, chi phi, thanh phan ho so
va kénh tiép nhén phan héi cha ngudi dan.

4. Xay dung ké hoach cai thién co s& vat chét tai cac khu vuc phuc vu nguoi
bénh va ngum dan, trong dé uu tién nha vé sinh, khu vyc cho, ban ghé, quat, vt
dung hé tro va cdc tién ich di kém.

5. Tang cuong kiém tra vé sinh mdi truong, bao dam canh quan sach, gon,
thuén tién; dong thoi ciing c¢b cong tac an ninh trat ty trong khuén vién don vi.

6. Day manh ung dung cong nghé thong tin trong truyén théng, huéng dan
va hd tro thue hién tha tuc dé gop phﬁn nang cao tinh minh bach, gidm thoi gian
xu ly va cai thién trai nghiém cua nguoi str dung dich vu.

Trén day la Béo céo két qua khao sat sy hai long cua nguoi bénh trong diéu
tri noi tra va dich vu hanh chinh tai Trung tdm Y té khu vuc Thusn An nam 2025.
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ohg hop két qua khio sat trai nghiém nguwoi bénh ndi tri

~
Nhom ndi d\' ‘

Chi tiéu Két qua tong hop

Théan nhéin nguoi bénh: 57,14%; Nguoi

Cau 1. DO tugng trd 101 {0 . 45 2604

Céau 2. Dia chi TP. H Chi Minh: 97,62%; Tinh: 2,38%

Cé4u 3. Giai tinh Nit: 57,14%; Nam: 42,86%

THCS: 32,5%; Tiéu hoc: 20%; Dai hoc:
20%; THPT: 15%; Sau dai hoc: 5%;
Trung cép/Cao ding: 5%; Khong biét
chit: 2,5%

Céu 5. Trinh d6 hoc vén

Thong tin chung | Céu 6. BHYT chi tra Co: 95,24%; Khong: 4,76%

Khoa/phong thuong: 93,33%;

CAu 7. Khoa/phong diéu trj Khoa/phong dich vu: 6,67%

Cau 8. S6 1an diéu tri tai Nhiéu l4n, khong nh¢ ro: 52,38%; Lan
bénh vién thir...: 26,19%; Léan dau tién: 21,43%

Piang ky kham BHYT: 33,93%; Ban
than/ngudi than timg didu tri: 32,14%;
Co sy té khac chuyén dén: 10,71%;

Khéc: 10,71%; Ban bé/ngudi than gidi
thiéu: 8,93%; Bao dai/Internet: 3,57%

Céu 9. Ly do biét va chon
bénh vién

Cép ciru: 64,29%; Khoa Kham bénh:

Cau 10. Diém dén ban dau 35.71%

Cau 11. Pugc giai thich ly

" f e
doThp:vién 100% dugc giai thich rd rang

C4u 12. Chd nhap khoa n6i | Khong phéi cho: 54,76%; Phai cho:
Lic nhép vién tra 45,24%

Cau 13. Pugc béc s kham | Buoc kham ngay: 90,48%; Phéi cho:
ngay khi vao khoa 9,52%

Cau 14. Giai thich tinh
trang bénh va hudng diéu | 100% dugc gidi thich rd rang
tri




Nhém néi dung

Chi tiéu

Két qll’lﬁ téng hop

Céu 15. Cong khai gia dich
vu k¥ thuat

Py du, d& thiy: 66,67%; Khéng thy:
9,52%; Khong quan tdm: 14,29%; Khac:
9,52%

Céau 16. Giai thich khoan
BHYT chi tra/tu chi tra

100% dugc giai thich ro rang

Co s vat chét -
tién ich

Cau 18. Nam chung givong

Co giudng riéng ngay: 76,19%; Nam
ghép réi chuyén: 23,81%

Céau 19. Nha v¢ sinh

Sach: 16,67%; Chp nhan dugc: 69,05%;
Bén/thiéu: 14,28%

Céau 20. Dung dich rua tay
tai buong bénh

Ludn c6 va thuén tién: 42,5%; C6 nhung
vi tri chua thuén tién: 17,5%; Lic ¢é luc
khong: 25%; Khong de y: 15%

Céu 21. An ninh, trat tu

Kha yén tdm va kiém soat ra/vao: 44%;
Co quy dinh gio ra vao: 28%; C6 nguoi
bi mét trém: 16%; Co ngudi budn ban
rong: 12%

Céu 22. Dich vu tién ich

Kha da dang va gid hop ly: 35%; Khong
¢ gi ca: 30%; Khong deé y: 25%; Phan
nan gié/it dich vu: 10%

Cau 23. Hb trg ngudi bénh
kho khin

Thuong xuyén hd trg: 67,5%; Thinh
thoang: 12,5%~; Khéng c6: 5%; Khong dé
y: 10%; Chi ho trg bita &n: 5%

Céu 24. Yén tinh budi tdi

Rét yén tinh: 40,91%; Tuong dbi yén
tinh: 40,91%; C6 tiéng On vong vao:
18,18%

Céu 25. Tiéu chi xanh -
sach - dep

DPat muc chép nhén: 52,38%; Nhiéu cay
xanh, sach dep: 23,81%; Chua ﬁat/nha‘n
xét tiéu cuc: 14,28%; Khong de y: 9,52%

Tinh than/thai do
phuc vu

Cau 26. Trang phuc NVYT

Pep, lich su: 85%; Chép nhéin dwuoc:
15%

Cau 27. Dbi xur tir té, ton
trong

R4t tir té va ton trong: 77,5%; Chz"ip nhan
duoc: 22,5%




Nhom noi dung

Chi tiéu

Két qua tong hop

Cau 28. Thong tin/giai
thich dién tién bénh

Cha dong giai thich r: 95%; Khong
nhé: 5%

Cau 29. Tra 101 thic mic
thoa dang

Ludn thoa déng: 7§%; (;hép nhan duogc:
15%; Khong c6 thac madc: 10%

Céu 30. Cau tra 101 ¢o
thong nhat

Rét théng nhat: 80%; Hiém khi khéc:
10%; Thuong xuyén khac: 5%; Khong
¢6 thac mac: 5%

Cau 37. Dam bao riéng tu

R4t ton trong riéng tu: 73,68%; Chép
nhén dugc: 21,05%; Luc 6 lac khong:
5,26%

Hoat dong kham
chita bénh

Cau 31. Gidi thich ly do sur
dung thudc

Giai thich day di va ro: 85,71%; Chua
15: 9,52%; Chi ni tén thudc: 4,76%

Céu 32. Giai thich ly do xét
nghiém/cén lam sang

Giai thich ddy du va ro: 95,24%; Chi
théng bédo di lam: 4,76%

Cau 33. Giai thich trude
phau thuét/thu thuat

Giai thich ddy du va ra: 80,95%; Chi
thong bao: 4,76%; Khong lam thu thuat:
14,29%

Céu 34. Piéu dudng hudng
dan dung thudc hang ngay

Rét rd rang: 80,95%; Pugc huéng dan:
19,05%

Céu 35. Khi cé triéu chirng
bat thuong dugce kham lai
kip thoi

C6 khém lai kip thoi: 75%; Khong c6
triéu ching bat thuong: 25%

Cau 36. Tu vén }ua chon
phuong phép diéu tri

Rét rd rang va ddy du: 85,71%; Chung
chung: 9,52%; Chua rd/khong day du:
4,76%

Chi tra vién phi

Céau 38. Cong khai khoédn
thu trén hoa don

Cong khai ddy d va chi tiét: 85,71%;
Cong khai nhung khong chi tiét: 9,52%;
Khong cong khai: 4,76%

Cau 39. C6 boi dudng thém
cho nhan vién

Khong: 85,71%; Co: 14,29%




Nhém noi dung

Chi tiéu

Két qua tong hop

Cau 40. H6 trg thanh toan
cho ngudi kho khin

Chu dong hudng dan va hé trg: 39,47%;
Thu tuc khé va mat thoi gian:, 10,53%;
Khong c6: 15,79%; Khong dé y: 34,21%

Trudce khi xuat

Cau 41. Huéng dan
thudc/ché do dn/cham soc
tai nha

Chu dong huéng dan r5: 90,48%; Phai
hoi thém: 4,76%; Khong dé y: 4,76%

Cau 42. Huéng dan déu
hi¢u va thoi gian tai kham

R® rang: ,85,71%; Phai héi thém: 9,52%;
Khong dé y: 4,76%

Khéng gép bét tién: 64,29%; Cho giéy ra

vien au 43. Kho khan khi lam | e, 13u: 30,95%; Cho déng vién ph lau:
thu tuc xuat vién
4,76%
<1 giod: 11,90%; 1-3 gio: 9,52%; >3-12
Céu 44. Thoi gian nhén gio: 14,29%; 24 gid: 9,52%; > 1 ngay:
gidy ra vién 38,10%; Khong nho/Chua xuat
vién/Chua biét: 16,67%
Cau 45. Cham diém trai Piém trung binh: 6,57; Trung vi: 7; Ty 1€
nghiém tir 7 diém tr¢ 1én: 66,67%
Nhén xét chung Chéc chin quay lai va gi6i thidu: 38,1%;

Céau 46. Quay lai/gidi thiéu

C6 thé quay lai nhung c6 thé chon BV
khéc: 57,14%; Phai quay lai vi khong
con lua chon: 4,76%

Y kién m&

Céau 47-49. Céc nhom y
kién chinh

Hai long: thai d, sy tén tinh, chi phi hop
1y, giéi thich rd, cép ctru nhanh.

Chua hai 1ong: nha v€ sinh, co s& vét
chét xubng cép, th1eu tién ich, phai mua
thubc ngoai. D& xuét: nang cp co so vit
chit, cai thién vé sinh, bd sung tién ich,
han ché mua thuéc ngoai.
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Chi tiéu

Két qua téng hop

Théng tin ngudi
tham gia

Céu 1. Nam sinh

Ghi nhén cac nam sinh tir !955 dén
2000; nhém ndm 2000 chiém ty I¢ cao
nhat 22,22%

Céu 2. Gisi tinh

Nam: 33,33%; Nir: 66,67%

Céu 3. Loai dich vu s
dung

Cép gidy tom tit hd so bénh 4n: 66,67%;
Cép gidy chirng nhan thuong tich:
11,11%; Cép gidy nghi ém huéng
BHXH: 11,11%; Cip gidy ching sinh:
11,11%

Céu 4. Hinh thirc cdp gidy
chirng nhan

Cép méi: 100%

Kha nédng ti€p can

Cau 5. Bién chi dan giira
cac khu vuc

DE& dang: 66,67%; Rét dé dang: 11,11%;
Binh thuong: 22,22%

Céu 6. Ung dung CNTT
trong quang ba kha nang

D& dang: 100%

dighay cung cép dich vu
Cau 7. Thai gian, thoi diem | pyg 4. 0. 77 789 Binh thutmg: 22,22%
cung cap dich vu
Cau 8. Thot glancung cap | gy 0 o1 thé: 77,78%: Biih thuong:
d1'ch vu dugc niém 9 999
yét/thong bao el
Céu 9. Thu tuc cin dap ung | Rd rang, cu thé: 66,67%; Binh thuong:
khi str dung dich vu 33,33%
Mt‘i’[‘]h\g@f}?ﬁ‘?u"c“g Céu 10. Théi gian chd doi | R6 rang, cu thé: 55,56%; Binh thuong;
: dugc thong béo trude 44,44%
Cau 11. So dd céc ' R& rang, cu thé: 44,44%; Binh thuong:
khoa/phong dugc niém yét | 55,56%
Cau 12. Quy trinh thi tuc | R& rang, cu thé: 55,56%; Binh thuong:

hanh chinh dugc thong bao

44,44%




Nhém ndi dung

Chi tiéu

Két qua tong hop

Cau 13. Gia dich vu dugc
niém yeét/thong bao

R& rang, cu thé: 55,56%; Binh thuong;
44,44%

Céu 14. Hoa don, phiéu
thu, két qua giai quyét
TTHC, lich hen

RO rang, cu thé: 44,44%:; Binh thuong:
55,56%

Céu 15. B phéan/hinh thire
tiép nhén phan hoi

R& rang, cu thé: 55,56%; Binh thudng:
44,44%

Céu 16. Ung dung CNTT
trong giai quyet TTHC

R rang, cu thé: 55,56%; Binh thuong;
44,44%

Co so vt chat

Céu 17. Dién tich dja diém
cung cap dich vu

Dip ing t6t: 33,33%; Binh thuong:
55,56%; Khong tot: 11,11%

Céu 18. Ban ghé, quat va
vat dung ho trg

Dép tmg (0t: 33,33%; Binh thudng:
44,44%; Khong t6t: 22,22%

Céu 19. Trang thiét bi cung
cap dich vu

Dép tmg t6t: 33,33%; Binh thudng:
55,56%; Khong tdt: 11,11%

Céu 20. Vé sinh moi
trrdng, quang canh

Binh thuong: 88,89%; Khéng tt:
11,11%

Thai do ing xur va
k¥ nang

Céu 21. K¥ nang giao tiép

Tét: 77,78%; Binh thuong: 22,22%

Céu 22. Té4c phong, thai do
phuc vu

Tét: 77,78%; Binh thuong: 22,22%

Céau 23. Niang luc giai
quyét cdng viéc

Tbt: 100%

Két qua cung cép
dich vu

Cau 24. Két qua dat duoc
so v&i mong doi

Tét: 66,67%; Binh thuong: 33,33%

Céu 25. Két qua ung dung
CNTT trong cung cap dich
vu

Tbt: 55,56%; Binh thuong: 44,44%

CAu 26. Tin nhiém doi voi
co SO

Tét: 55,56%; Binh thuong: 44,44%




Nhém néi dung

Chi tiéu

Két qua téng hop

Cau 27. Dich vu cung cip
c6 phu hop vaéi thoi gian
hen

Tét: 44,44%; Binh thudng: 55,56%

Céu 28. Mtrc thu phi dich
vu

RAt tdt: 11,11%:; Tét: 44,44%; Binh
thuong: 44,44%

Céu 29. Kha néang chi tra

RAt tot: 11,11%; Tét: 33,33%: Binh
thudng: 55,56%

Y kién gop y

Cau 30. Y kién/dé xuit

Khéng ¢6 y kién:r77,78%; Tam hai long
nhung thu tuc con chdm: 11,11%;
Khéc/khéng 16 ndi dung: 11,11%
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