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Cf'.»;n clr K& hoach s6 396/KH-TTYT ngay 06 thang 04 nam 2026 cua Trung

tam Y 1€ khu vyc Thuén An vé viéc khéo sét trai nghiém nguoi bénh trong thoi
gian diéu tri noi tri va dich vu hanh chinh tai Trung tdm Y té khu vuc Thudn An;

Trung tdm Y té khu vuc Thuén An thuc hién Béo céo két qua khao st su
hai long cua nguoi bénh trong diéu tri ndi tra va dich vu hanh chinh tai Trung tam
Y té khu vuc Thuén An 6 thang dau nam 2026, cu thé nhu sau:

I. PHAM VI BAO CAO

Béo céonay tong hop két qua clia 02 cudc khao sat dugce thyce hién tai Trung
tam Y té khu vuc Thuén An trong 6 thang déu nam 2026, bao gom khao sat trai
nghiém nguoi bénh trong thot gian diéu trj nodi tra va khao sét y kién ddi véi cac
dich vu lién quan dén thu tuc hanh chinh.

II. PHUONG PHAP VA CO MAU KHAO SAT

Khao sat duge thuc hién bing phiéu héi truc tuyén. Tong 50 phleu hop I¢
gdm 14 phiéu d6i voi khao sét trai nghiém ngudi bénh ndi tri va 52 phiéu d6i voi
khao sat dich vu hanh chinh.

Péi trong khao sat 1a ngudi bénh, thin nhan L NgUOI bénh va nguoi dan truc
tiép st dung dich vu tai don vi. Cac két qua chi tiét theo timg cau hoi dugc tong
hop tai 02 phu luc.

1L KET QUA KHAO SAT

1. Két qua khao st trai nghiém nguwdi bénh ndi tri

Veé thcmcr tin chung Khao sat th nhan nguoi tra 101 phan lon 1a than nhén
nguoi bénh, tét ca déu cu tra tai TP. Ho Chi Minh va c6 thé Bao hiém y té. Phén
1én nguoi bénh la nguol diéu tri 1an d4u tién tai bénh vién.

V& dén tiép va nhép vién: Cong tac tiép nhan tai khoa Cép ctru va Kham
bénh dién ra kha dong déu. Ngudi bénh dugc kham ngay va bac s chu dong gial
thich day du 1y do phai nhap vién. Viéc cong khai gia dich vu va tu van bao hiém
da duoc trién khai nhung hiéu qua tiép cin & mot s6 khoa chua déng déu.

V& co s& vét chat: Bénh vién dam bao tbt viéc cung cap giuong bénh riéng
cho tung ngudi va cung cap ddy du dung dich sat khuan. Tuy nhién, canh quan
moi truong va chdt lugng vé sinh nha vé sinh phan 1én chi dugc dédnh gid & mic
dd chép nhén duoc.

\/’é chuyén mén va thai d6 phuc vu: Doi ngll y bac si, diéu dudng cd tac

:

phong lich sur va thai d6 tmg xir tén trong nguoi bénh. Cac théng tin vé tinh trang

iz
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2. Kﬁf qua k hdo sat dich v hanh chinh

Két qua khao sét vé cac mch vu lién quan dén thu t

da sb nguodi dan danh gia tich cuc vé kha .iln g tiép cén iu
va nang luc giai quyét cong viéc cia nhan vié

Cac ndi dung vé ung dung cong nghé théng tin trong quang ba va cung cap
dich vu dugc ghi nhén thuén lg1. Thoi gian, thoi diém cung cép dich vu nhin chung
phu hop, gitip nguoi dan dé tlep can hon khi ¢ nhu cau thuc hién tha tuc.

~ 3

uc hanh chinh cho thay
31 vy, thai dé phuc vu

P61 v6i nhom tiéu chi vé minh bach thong tin va thu tuc hanh chinh, két
qué cho thdy don vi da thuc hién niém yét va thong bao tuong dbi day du. Don vi
da thuc hién niém yét va théng bao 15 rang tir quy trinh, so dé khoa phong cho
dén gia dich vu va hoa don. Tuy nhién, hé théng can luu y hoan thién hon ¢ khau
giai quyet cdng viée ing dung cong nghé théng tin va hinh thic tlep nhéan phan
hdi do van con ghi nhan mét vai y kién danh gid chua tét. '

Vé co 50 vat chét tai khu vuc cung cép dich vi, phan 16n y kién dénh gia
khu vuc cung cap dich vu va co so vt chit (ban ghé, quat mét, vé sinh méi trudng)
dat muc dép ung t6t nhu cu ciia ngudi dan.

Vé két qua cung cap dich vy, phan lén nguol dén bay to sy tin nhiém va
danh gia chét luong dat muc tt so Vi ‘mong doi. Déu vay, don v] cAn tap trung
khac phuc ngay tinh trang dtt gy chudi cung ting tai chd khién ngudi nha phai
tu ra ngoai tim mua thudc, vat tu y té.

IV. UU PIEM, NHUQC PIEM

Qua téng hop két qua cua 02 cudce khao sat, co thé nhan thay Tr ung tim Y
té khu vuc Thuén An c6 nhiéu diém manh nbi bét vé chuyén mon, tinh than tréach
nhiém, thai d6 phuc vu va kha nang giai thich, huéng din cho ngudi bénh ciing
nhu ngudi dén dén lién hé cong viéc.

Ngudi bénh danh gi tt cong tac tham kham, tu van, hudng dan diéutri va
minh bach chi phi. Nguoi dén cling ghi nhén tich cuc déi voi kha ning tiép can
dich vu hanh chinh, thai d6 (mg x(r va nang luc gial quyét cong viée cia nhan vién
y té.

Tuy nhién, van con mot s6 t6n tai can tiép tuc tip trung khéc phuc nhu co
s& vét chat chua déng b6, vé sinh mét s6 khu vuc chwa dép tmg ky vong, tién ich
phuc vu con han ché. Vi tri phong thanh toan vién phi con xa hodc kho tim déi
v6i nguoi nha; khau giai quyet va cap gidy ra vién cho ngudi bénh o mot s6 trudng
hop con cham. Bt cap gid gide tai khoa Nhi t chiie tiém thude vao khung gid
muén dém (23h) gdy anh hudng nghiém trong dén sinh hoat ctia céc bénh nhi.



Nhin chung, mac d6 hai long chung ctia nguodi bénh va n@;um dan ¢ muc
kha. Két qua khao sat trén cho thay viéc hai long ctia bénh nhén vé trai nghiém
diéu tri néi tri va tha tuc hanh chinh da tang so voi ndm 2025. Day cling la co s¢
quan trong dé Gcm Vi Uep tuc ra soat, cung cb cac ndi dung d4 lam t6t va xay dung
gidi phép cai tién phi hop trong thoi gian téi.

V. KTEN NGHI

1. Tiép tuc duy tri va phat t huy céc diém manh vé thai do6 phuc vu, giao tlep
ting x11, tinh than trach nhiém va chét luong chuyén moén cta déi ngii nhan vién y
té,

2. Ra soat va chuan hoa hon nira quy trinh Uep don, nhap vién, xuét vién va
giai quyét tha tuc hanh chinh nhim g giam thoi gian cho, dédc biét vao céc khung
gid cao diém.

3. Téng cuodng céng khai, niém yét va huéng dan 8 rang hon dbi véi cac
noi dung lién quan dén quy trinh, thoi gian thue hién, chi phi, thanh phén hd so
va kénh tiép nhén phan héi ctia nguoi dan,

4. Tiép tuc trién khai ké hoach cai thién co sé vt chét tai cac khu vuc phuyc
vunguoi bénh va ngudi dén, trong d6 uu tién nha vé sinh, khu vuc cho, ban ghé,
quat, vat dung hd tro va cac tién ich di kém. Tang cuong kiém tra vé sinh moi
truong, bao dam canh quan sach, gon, thuan tién; d’ong thoi cing b cong tac an
ninh trat ty trong khudn vién don vi.

5. Giai quvet chudi cung tmg thudc va vat tu: Ra soat, didu phdi kho duoc
va trlen khai ké hoach > xay dung nha thude bénh vién nham cung Ung day du, kip
thoi thude va vat tur'y té tiéu hao phuc vu ngudi bénh; han ché tdi da viée dé nguoi
nha phéi tu mua bén ngoai.

6. P4y manh ¢ ung dung cong nghé théng tin trong truyén thong, huéng dan
va hd trg thuc hién tha tuc dé gp phan ning cao tinh minh bach, giam thoi gian
xu ly va cai thién trai nghiém cta ngudi st dung dich vu.

Trén day 1a Béo cdo két qua khao sat su hai long ciia ngudi bénh trong diéu
tri ndi tr va dich vu hanh chinh tai Trung tim Y té khu vuc Thuan An 6 thang
dau nam 2026.

Tran trong;gi\

Noi nhin:

-S6'Y té (dé béo céo);
- Ban Giam dbc:

- Cac khoa, phong;

- Luu: VT, KIINV(Q).
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dng tong hop két qué khio sat trai nghiém ngwoi bénh ndi tri

10m noi dung

Két qua téng hop

Thoéng tin chung

e

Cau 1. Poi tugng tra 101

Céu 2. Dia chi

Nguoi bénh: 28,57%

Théan nhan ctia nguoi bénh: 71,43%;

TP. Hd Chi Minh: 100%

Cau 3. Gidi tinh

Ni: 71,43%:; Nam: 28,57%

Cau 4. Nam sinh

Phén bé déu (14,29%/mbi nhom)

Céau 5. Trinh d6 hoc véan

Tiéu hoc: 28,57%; TH,PT: 14,29%; Dai
hoc: 28,57%; Trung cap/Cao dang:
28.57%

Cau 6. BHYT chitra

Co: 100%

Céu 7. Khoa/phong dicu tri

Khoa / phong thuong: 57,14%;
Khoa / phong dich vu: 42,86%

Cau 8. S lan dicu tri tai
bénh vién

Lan diu tién: 71,43%:
Nhiéu 1an, khong nhé rd: 28,57%

Céau 9. Ly do biét va chon
bénh vién

Ding ky kham BHYT: 42,86%; Ban
than/ngudi thin ting diédu tri: 28,57%:;
Ban bé/ngudi than gidi thidu: 14,29%;
Khac: 14,29%

[ac nhap vién

Cau 10. Biém dén ban dau

Tai khoa Cép ctu: 42,86%; Tai khoa
Kham bénh: 42,86%; Tai khoa Kham
bénh, sau dé dugc chuyén vao khoa Cz"ip
cuu: 14,29%.

Cau 11. Puoc gidi thich ly
do nhép vién

100% dugc giai thich rd rang

Céau 12. Cho nhéap khoa noi
tru

Khoéng phai cho: 57,14%; Phai cho:
42.86%

Cau 13. Pugc bac s kham
ngay khi vao khoa

Puoc kham ngay: 100%




Nhém néi dung

Cau 14. Giai thich tinh
trang bénh va huéng diéu
tri

Céu 15. Cong khai gia dich
vu k¥ thuét

100% duoc

giai thich rd rang

Khoa cé bang céng khai gid, dy du, d&
thy: 42,869 70; Kho tim, phai hoi méi
duoc cung cép bang gia: 28,57%: Toi
khong quan tam dén gid: 28.57%

Cau 16. Giai thich khoan
BHY'T chi tra/tu chi tra

Duoc giai thich rd: 71,43%: Khong nho:
14.29%; Khong duge giai thich: 14,.29%

Céu 17. Thai d6 don tiep
cua nhan vién y (& khi méi
vao khoa

Nhén vién cua khoa rat coi ma, vui vé:
71,43%; Binh thuong: 28,57%

Co sé vat chat -
tién ich

Cau 18. Nam chung givong

C6 giuong riéng ngay: 100%

Céu 19. Nha vé sinh

Cau 20. Dung dich rira tay
tai bubng bénh

Sach: 28,57%; Cmp nhan dugc: 71,43%

Lubn ¢6 va thuén tién: 85,71%; Luc co
lic khong: 14,29%

Céu 21. An ninh, trat ty

Kha yén tdm va kiém sodt ra/vao: 62,5%:
Co quy dinh gio ra vao: 12,5%:; Téi
khong dé y: 12.5%: C6 ngudi budn ban

€
rong: 12.5%

Céu 22. Dich vu tién ich

Kha da dang va gid hop 1y: 57,14%;
Khong co gi ca: 14,29%:; Khong dé y:
14,29%; Chi ¢6 1 dén 2 dich vy, gid cao
hon bén ngoai: 14,29%

Cau 23. Hb tro ngudi bénh
kho khan

Thuong xuyén hé tro: 33,33%; Thinh
thoang 16,76%; Khéng c6: 5%; Khéng
dé v:33.33%; Thudng xuyén, nhung chi
hd trg bita com uho nguoi cd hoan canh
kho khan: 16,679

Cau 24. Yén tinh budi tbi

Rél yén (inh: 42, .86%; Tuong 61 yén
tinh: 42,86%; C6 tiéng 6n v ong vao:
14,29%




Nhom ngi dung

Két qua tong hop

Cau 25. Tiéu chi xanh -
sach - dep

Dat murc chip nhan: 52,38%; Nhiéu cay
xanh, sach dep: 23,81%; Chua dat/nhén
xét tiéu cuc: 14,28%; Khoéng dé y: 9,52%

Tinh than/théi d6
phuc vu

Cau 26. Trang phuc NVYT

Céu 27. D6l xtr tor té, ton
trong

Dep, lich su: 71,43%; Ché.p nhan duoc:
14,29%; To6i khong d€ v: 14,29%

RAt tir t& va ton trong: 85,71%; Chép
nhéan duoc: 14,29%

Céu 28. Thong tin/giai

thich dién tién bénh

Chu dong giéi thich rd: 85,71%; Chép
nhéin duoc: 14,29%

Céu 29. Nhén dugc cau tra
101 thoa dang tr y bac st
khi thdc méac

Lud6n thoa dang: 85,71%; Chép nhan
duoc: 14,29% '

Cau 30. Y kién giai thich
ctia cac bac si, diéu dudng
¢6 thong nhat

Ré} théng nhit: 71,43%; Khong co thac
maéc: 28,57%

Hoat dong kham
chita bénh

Céau 31. Giai thich ly do su
dung thudce

(Giai thich déy da varo: 85’,71%; Chua
15: 9,52%:; Chi néi tén thuoc: 4,76%

Céau 32. Giai thich ly do xét

nghiém/cén 1am sang

Giai thich ddy da va r6: 95,24%; Chi
thong bao di lam: 4,76%

Cau 33. Giai thich truée
phau thudt/tha thuat

Giai thich day da va rd: 80,95%; Chi
thong bao: 4,76%; Khong lam thu thuét:
14,29%

Céau 34. biéu dudng hudng
dan dung thudc hang ngay

R4t rd rang: 80,95%; Pugc hudng dan:
19,05%

Céu 35. Khi ¢6 triéu chimg
bat thuong dugce kham lai
kip thoi

C6 kham lai kip thoi: 75%; Khong cé
triéu chung bat thuong: 25%

Céu 36. Tu van lya chon
phuong phép diéu tri

RAt r6 rang va day di: 85,71%; Chung
chung: 9,52%; Chua ro/khong day du:
4,76%




Nhém noi dung

Chi tiéu

Két qua tong hop
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Cau 37. Bam bao su
tu khi tham kham hoac

cham séc

Chi trd vién phi

Céu 38. Cong khai khoan
thu trén héa don

Céu 39. C6 bdi dudng thém
cho nhéan vién

Bénh vién rt tén ?.J‘Qng su riéng tu cua
149; Luc ¢6, lac k hong:
b nhdn duge: 14,29%:

14 29%
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Bénh vién cong khai day di va chi tét
cac khoan thu trén hda don thanh toan
vién phi 85,71%; Khéng dé y: 14,29%

Khéng: 100%

Cau 40. Hd tro thanh toan
cho nguoi kho khin

Toi khéng dé y: 57.14%: Bénh vién chu
dong hudng dan thu tuc va hd tro cho
nguot ¢d hoan canh kho khan: 14-29%
C6, nhung thi tuc rat kho khin va mat
nhiéu thoi gian: 14,29%; Khong c¢é:
14,29%

Trudce khi xuat
vién

Cau 41. Huéng dan
thuoc/ché do an/cham soc
tai nha

Chi dong huéng dan ro: 57,14%; Phai
ho1 thém: 14,29%; Khong dé y: 28.57%

Céau 42. Huédng dan dau
hiéu va thoi gian tai kham

57.14%; Phéi hoi thém: 14,29%:; Khoéng
dé y: 28,57%

Cau 43. Khé khan khi lam
tht tuc xuét vién

Khéng gip bét tién: 71,43%: Cho gidy ra
vién ldu: 14,29%; Noi thanh toan vién
phi & xa ho#ic kho tim: 14,29%

Cau 44. Thoi gian nhén
glay ra vién

Phan bd déu cho cac y uen (30 phut, 1
gio, 60 phit, | ngay, tleng)

Nhén xét chung

Cau 45. Cham diém trai

Diém trung binh: 7,57 diém

Céu 46. Kha néng quay lai
hodc gidi thiéu cho ngudi
khac

Chic chin quay lai va gidi thiéu:
71.43%; C6 thé quay lai nhung c6 thé
chon BV khéc: 14,29%; Phai quay lai vi~
khong con lya chon: 14,29%

Y kién mo

Cau 47-49. Cac nhém v
kién chinh

[ai long: thai db lich sy, tan tinh, chi phi
hop Iy, gidi thich 13 rang




Nhoém ngi dung

Chi tiéu

Két qua tong hop

Chua hai long: co s¢ vat chat xudng cép,
thiéu tién ich, phéi mua thude ngoai, cai
tién gio tiém thudc tai khoa Nhi. Dé
xudt: nang cip co s& vt chit, cai thién
vé sinh, b sung tién ich, han ché mua
thude ngoai.







Nhom mn dung

Két qua t‘éng hop

Thong tin nguoi
tham gia

Cau 1. Nam sinh

Phan bd déu cac lura tudi

Céau 2. Gidi tinh

Cau 3. Loai dich vu su
dung

Nam; 53.85%: Nir: 46,15%

Cép Cnay nghi om huong BHXH:
88,46%; Cap glay tom tat hd so bénh an:
7,69%; Cap gidy chirng nhéan thuong
tich: 3,85%.

Céu 4. Hinh thtrc cap gidy
ching nhén

Cép m6i: 92,31%; Cap lai: 7,69%

Kha néng tiép can
dich vu

CAu 5. Bién chi dan eifra
cac khu vuc

RAt d& dang: 69,23%:; D& dang: 23.08%:;
Binh thuong: 7,69%.

Cau 6. Ung dung CNTT
trong quang ba kha nang
cung cap dich vu

RAt dé dang: 73,08%%; Dé dang:
23.08%:; Binh thuong: 3,85%.

Céau 7. Thoi gian, thoi diém
cung cap dich va

Rét d& dang: 69,23%; DE dang: 26,92%;
Binh thuong: 3,85%.

Minh bach thong
tin va thu tuc

Céau 8. Thoi gian cung clp
dich vu dugc niém
yét/thong bao

Rﬁ:t rd rang, cu thé: 61,54%; R rang, cu
thé: 34,62%; Binh thuong: 3,85%.

Céu 9. Thu tuc can dap ing
khi str dung dich vu

Rét rd rang, cu thé: 65,38%; R& rang, cu
thé: 30,77%; Binh thuong: 3,85%.

Cau 10. Thot gian cho do1
duoce thong bao trude

Rél rd rang, cu thé: 69,23%; Ro rang, cu
thé: 26,92%; Binh thuong: 3,85%.

Cau 11. So do cac
khoa/phong dugc niém yét

Réqt 1 rang, cu thé: 69,23%; RS rang, cu
thé: 26,92%; Binh thuong: 3,85%.

Céau 12. Quy trinh thu tuc
hanh chinh dugce thong bao

Rét r0 rang, cu thé: 65,38%; R& rang, cu
thé: 30,77%; Binh thuong: 3,85%.

Cau 13. Gia dich vu duoc
niém yét/théng béo

Ré} rd rang, cu thé: 65,38%; Ro rang, cu
thé: 30,77%; Binh thuong: 3,85%.




Nhém ni dung

Chi tiéu

TTHC,

Cau 14. Hoéa don, phwu
thu, két qua gial quyét
lich hen

| Rat ro 1“5;119 cu thé: 4

Cau 15. B¢ phan‘hinh thy
tiép nhan phan hdi

Céu 16. Ung dung CNTT
trong gidi quyét TTHC

Co s& vat chat

Cau 17. Dién tich dia diém
cung cép dich vy

Keét qua tong hop’

I\é 131 an& cu the: 73,08%; R4 rang,
thé: 23,08%; Binh thuong: 3.85%.

I’- §

| 38%: Rd rang,
thé: 30,77%: ; Khong r6 rang, cu thé:

3.85%

Rat 18 rang, cu thé: 61,54%: R rang.
thé: 34,62%: Binh thuong: 3,85%

70,

38.46%: Binh thudng: 3,85%

Dap tmg rit 16t: 57.69%; Dap ung Lot

cu

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

26,92%.

Cau 19. Trang thiét bi cung
cép dich vu

Dap tg rat tét: 69,23 %; Dép ung tot:
26,92%; Binh thuong 3.85%.

Dap tng rét tét: 73,08%: Pap tng tt:

Céau 20. V& sinh moi
truong, quang cénh

34.62%; Binh thuong: 3.85%

Dap tmg rét tét: 61,54%; Dép ng tot:

Cau 21. K¥ nang giao tiép

Rét tét: 69,23%: Tht: 26,92%: Binh

Thai d¢ Gng xr va
k¥ nang

thuong: 3,85%.
Céu 22. Tac phong, théi d6 | Rat tét: 76,92%; Tét: 19,23%: Binh
phuc vu thuong: 3,85%.
Cau 23 Ning lyc giai Rét tht: 73.08%: Tét: 23.08%: Binh
quyét cong viéc thuong: 3.85%.

Két qua cung cép

Céu 24. K&t qua dat duge | Rt tdt: 65,38%: Tét: 30,77%; Binh
so vOi1 mong doi thudng: 3,85%.

Cau 25. Két qua ing dung | Rét to 65,38%; Tét: 30,77%; Khong
CNTT trong cung cép dich | tét: 3,85%

vu

dich vu

Céau 26. Tin nhiém doi véi
co s&

R:it tbt: 65,38%: Tot:
tbt: 3.85%.

30,77%:; Khong

Céu 27. Dich vu cung cép
¢6 phu hop véi thoi gian
hen

RAt tot: 57.69%: Tét:
thudng: 3.85%

38,46%; Binh




Nhom ndi dung

Chi tieu

Két qua tong hop

Y kién gdép y

Céau 28. Murc thu phi dich
vu

RAL tdt: 65,38%; Tot: 34,62%.

Céu 29. Kha nang chi tra

R4t tt: 61,54%:; Tbt: 34,62%:; Binh
thuong: 3,85%.

Cau 30. Y kién/dé xuét

Ti 1é danh gia tot cao. Co y kién khong
nén cho mua thu6c bén ngoai bénh vién
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