SOY TETINHLAO CAI ~ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BVDK KHU VUC BAC HA Djc lap — Tu do — Hanh phic

Sb: 187 /BC-BV Bdc Ha, ngay27théang 10 nam 2025

BAO CAO
Khao sat sy hai long ngwdoi bénh Quy 111 ndm 2025

|. THONG TIN CHUNG

1. Théng tin co ban vé co sé:

Quy mé giuong bénh: givdng bénh ké hoach (180 giwong), giuong

bénh thuc ké (250 giuong).

Tong luot kham bénh: 9.083 luot (quy 1)
Tong luot diéu tri ndi tri: 2.693 lugt (quy ).

2. Thoi diém tién hanh khio sat, khoang thoi gian khao sat dién ra:
tir ngay 14/7/2025 dén hét ngay 30/9/2025.

3. SO lwong miu phéng van: 1492 miu noi trl, 775 miu ngoai tra.

4. Phwong phap chon miu: ngau nhién don.

5.Co cAu miu

- Ngoai tri: 600 mau tai khoa Kham bénh. PK Lung phinh 50 mau, PK
Bao Nhai 150 mau

- Noi tra: khoa Noi TH (200 mau), khoa Ngoai TH (200 mau), khoa Nhi
(150 mau), khoa Lién chuyén khoa (100 mau), khoa Truyén Nhiém (100
mau), khoa Phu San (150 mau), khoa YHCT-PHCN (100 mau), PK Lung
Phinh 20 mau, PK Bao Nhai 80 mau.

I1. KET QUA KHAO SAT

1.Khao sat sy hai Iong ngwdai bénh ngoai tra

1.1.Thong tin nhan khau hoc

a. Nguoi tra loi

Téng s lugt khao sat: 775 luot, trong d6: ngudi bénh ty dién (hoic
nguoi nha) 6331uot, nhan vién ctia bénh vién 142 luot.

b. Giéi tinh ngwoi bénh: Nam: 397 Nir: 378.

Cc.Nguoi bénh sir dung thé BHYT: C6 st dung (742), khong stir dung
(33)

d. Noi sinh séng: Thanh thi (161); Nong thén (320); Vung sau xa kho
khan (294).

e. Phan loai mirc sdng ciia gia dinh: Nghéo (118), Can nghéo (129),
Khac (528).



1.2. Panh gia viéc sir dung dich vu y té

A. Kha niing tiép cin Diém
Al C4c bién bao, chi dan dudng dén bénh vién rd rang, dé nhin, dé tim 4.06
Ay | CAC soNdé.,qbiérL béo chi dan duong dén cac khoa, phong trong bénh vién rd 407

rang, dé hi€u, de tim '
A3 | Céc khoi nha, cau thang duge danh so r rang, dé tim 4,07
A4 | Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di 4,07
A5 | COthe tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua dién thoai, trang tin dién |, g
tir ciia bénh vién (website) thuan tién :

B. Sw minh bach thong tin va thi tuc kham bénh, diéu tri
B1 | Quy trinh khdm bénh duoc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu 4,05
B2 Céc quy trinh, thu tuc khdm bénh dugc cai cach don gian, thuan tién 4,04
B3 | Giadich vu y té niém yét r6 rang, cong khai 4,04

Nhan vién y té tiép don, hudng din ngudi bénh 1am cac thu tyc niém ng, tan
B4 | anh 4,06
BS Du’qc Xép hér]g thep thr tl_?:’tru:c'rc sau khi lam cac thu tyc dang Ky, nop tién, 405

kham bénh, xet nghiém, chicu chup ’
B6 Danh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky kham 4,04
B7 Danh gia thoi gian cho téi lugt bac si kham 4,06
B8 | Panh gia thoi gian dugc bac si khdm va tu van 4,04
B9 | Danh gia thoi gian cho 1am xét nghiém, chiéu chup 4,06
B10 | Péanh gia thoi gian cho nhan két qua xét nghiém, chiéu chup 4,06

C. Co sé vat chat va phwong tién phuc vu ngudi bénh

C6 phong/ sanh chd khdm sach sé&, thoang mat vao mua he; kin gié va am ap

1 vao mua dong 4,08

C2 Phong cho c6 di ghé ngdi cho ngudi bénh va sir dung t6t 4,05

C3 Phong cho ¢6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thuong xuyén 4,05
Phong chd ¢6 cac phuong tién gilp nguoi bénh cd tdm ly thoai mai nhu ti-vi,

C4 g o BT X 4,04
tranh anh, to roi, nudc uong

C5 | Puogc bao dam su riéng tu khi khdm bénh, chup chiéu, 1am tha thuat 4,05

C6 Nha vé sinh thudn tién, sir dung tot, sach s& 4.04

C7 M®i truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep 4.06

C8 Khu khadm bénh bao dam an ninh, trat tw, phong ngtra trom cap cho nguoi dan  |4.06

D. Thai d¢ wng xi, ning lwe chuyén mén ciia nhan vién y té

D1 | Nhan vién y té (bac si, diéu dudng) co 151 ndi, thai do, giao tiép dung muc 4.09

Dp | Nhan vién phuc vu (hd 1y, bao vé, ké toan, ...) co 15i noi, thai do, giao tiép 4.06
ding muc '

D3 | Pugc nhan vién y té ton trong, dbi xtr cong bang, quan tam, gidp do 4.09

D4 | Nang luc chuyén mon cua bac si, diéu dudng dap img mong doi 4.09

E. Két qua cung cap dich vu

El Két qua kham bénh da dap tmg dwoc nguyén vong ciia Ong/ba 4.08

o | Céc ha don, phicu thu, don thude va két qua kham bénh dugc cung cap day |, 54
da, rd rang, minh bach va dugc giai thich néu c6 thac mac '

E3 Panh gia mic do tin tuong vé chat lugng dich vu y té 4.07

E4 Dénh gia muc d6 hai 1ong vé gia ca dich vu y té 4.07




1.3. Nhén xét ciia ngudi bénh/ ngwoi nha vé sy twong xing giira s6 tién chi tra véi
chat lwgng dich vu y té khong?

Rat dit so voi chit luong: 0%

Dit hon so véi chit luong: 0%

Tuong xtmg SO v6i chat lugng: 32,1%
Ré hon so véi chat lugng: 31,2%

Khéng tu chi tra nén khong biét (do BHYT hodc ngudi khac thanh toan):
36,6%
1.4. Tong hop cac chi so hai long ctia ngwoi bénh ngoai tra

a. Chi s hai 1ong ngudi bénh: 4,07 diém.

b. Ty 1€ hai long chung: 92,8%.

c. Chi s6 hai 10ng nguoi bénh theo 5 phan:

- Chi s6 thanh phan vé tiép can (phan A): 4,07 diém.

- Chi 56 thanh phan vé minh bach théng tin va thi tuc hanh chinh (phan
B): 4,06 diém.

- Chi s6 thanh phan vé co sd vt chat, trang thiét bi (phan C): 4,06 diém.
- Chi s6 thanh phan vé két qua cung cap dich vu (phan D): 4,09 diém.

- Chi s6 thanh phan két qua cung cap dich vu (phan E): 4,08 diém.

d. Ty 1¢ hai long so v&i mong doi: 91,12%.

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

f. Chi s6 hai long toan dién: 81,2%.

1.5. Biéu do so sanh

4.095
4.09
4.085
4.08
4.075
4.07
4.065
4.06
4.055
4.05
4.045

Biéu d6 chung cho 5 phan tir phdn A dén phan E

4.09
4.08
4.07
4.06 4.06
Phan A Phan B Phan C Phan D Phan E

B Diém chung cho tirng phan

Biéu d6 A4.1. Biéu dd thé hién mirc diém hai 10ng ciia ngwoi bénh ngoai tri



Biéu d6 trén m6 ta muc diém trung binh su hai 1ong ctia ngudi bénh ngoai
tri & 5 nhom tiéu chi danh gia. Mirc diém trung binh chung cta tit ca cac nhom
tiéu chi 1a 4,24 diém, trén thang diém cao nhat 1a 5 diém. Khong c6 nhom tiéu
chi nao c6 murc diém trung binh dudi 3 (dudi mic hai long).

a. Biéu do riéng tir tiéu chi Al dén tiéu chi A5

Tiu chi A1 Diém trung binh TC A1 - A5
4.08
4.07
Tiéu chi A5 Tiéu chi A2
e Diém trung binh
Tiéu chi A4 Tiéu chi A3

Biéu do A4.2. Biéu a6 thé hién mirc diém hai long ctia NB tir TC A1 dén A5
b. Bi¢u d riéng tir tiéu chi B1 dén tiéu chi B10

Tiéu chi
B1 Piém trung binh TC B1 - B10
Tieuchi 4.06 Tiéu chi
B10 B2
Tiéu chi Tiéu chi
B9 B3
Piém trung binh
Tiéu chi Tiéu chi
B8 B4
Tiéu chi Tiéu chi
B7 B5
Tiéu chi
B6

Biéu do A4.3. Biéu dd thé hién mirc diém hai 10ng ciia NB tir TC B1 dén B10
c. Biéu dd riéng tir tiéu chi C1 dén tiéu chi C8

Tiéu chi Mirc diém hai long tir C1 - C8
C1
4.08
Tiéu chi Tiéu chi
Cc8 4406 Cc2
4.04
Tiéu chi 02 Tiéu chi
c7 ' Cc3

Diém trung binh

Tiéu chi Tiéu chi
Cé c4

Tiéu chi

Biéu d6 A4.4. Biéu d6 thé hién mirc diém hai 10ng ciia tir TC C1 dén C8
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d. Biéu dd riéng tir tiéu chi D1 dén tiéu chi D4

Tiéu chi

Pi¢m trung binh tir D1 - D4

Tiéu chi
D4

Tiéu chi
D2

e Di&m trung binh

Tiéu chi
D3

Biéu d6 A4.5. Biéu dd thé hién mirc diém hai long ciia NB tir TC D1 dén D4
e. Biéu d6 riéng tir tiéu chi E1 dén tiéu chi E4

Tiéu chi Pi¢m trung binh tiéu chi E1 - E4

El

@ = N W B U0

Tiéu chi Tiéu chi

@ Diém trung binh
E4 E2

Tiéu chi
E3

Biéu dd A4.6. Biéu do thé hién mirc diém hai long ctia NB tir TC E1 dén E4
2. Khao sat sy hai I1ong nguwoi bénh ndi tru:

2.1. Thdng tin nhan khéu hoc

a. Nguwoi tra loi

Tong sd luot khao sat: 1489 luot, trong do: nguoi bénh (1193 lugt), ngudi nha
(296 luot).

b. Giéi tinh ngwoi bénh: Nam: 824, Nir: 665.

C. Ngwoi bénh st dung thé BHYT: CO st dung (1488), khong str dung (01)
d. Noi sinh séng: Thanh thi (42); Nong thon (725); Ving sau xa kho khan (722).
e. Phén loai mirc song ciia gia dinh: Ngheo (649), Can nghéo (621), Khéac (519).
2.2. Panh gi4 viéc str dung dich vu y té



A. Kha niing tiép cin Pi¢m
Ay | Cécso do, bién bao chi din duong dén cac khoa, phong va thong bao gio 305
kham, chira bénh, gio vao tham rd rang, dé hiéu ’
C4c toa nha, cau thang b, thang may, budng bénh dugc danh s6 va hudéng
A2 PPN x 3,92
dan ro rang, dé tim
A3 | Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, an toan, dé di 3,94
Thoi gian cho doi thang may, lam tht tuc va cho dgi trong qué trinh kham,
Ad NI ST 3,82
chira bénh chap nhan duoc
A5 | Ngudi bénh hoi va goi duge nhan vién y té khi can thiét 4,18
B. Su minh bach théng tin va thi tuc khdm bénh, diéu tri
Quy trinh, tha tuc hanh chinh (nhap, xuat vién, chuyén vién, chuyén khoa,
Bl X ~ , A 4,08
...) ré rang, cong khai, thuan tién
g, |Giddichvuy t& duoc niém yét, théng bao cong khai & vj tri dé quan sét, dé 408
doc, dé€ hiéu va dugc tu van, giai thich cac chi phi cao néu cé ’
B3 Quy trinh, thoi gian lam thu tuc thanh toan vién phi khi ra vién rd rang, 409
coéng khai, thuan tién ’
Pugc phd bién vé ndi quy va nhitng thdng tin can thiét khi nam vién rd
B4 . A 4,12
rang, day du
Puoc giai thich vé tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian du kién diéu
B5 Cn S A 4,11
tr1 ro rang, day du
B6 Puoc giai thich, tu yén trude khi yéu cau 1am cac xét nghiém, tham do, ky 412
thuat cao ro rang, day du :
B7 | Puoc cong khai va cap nhat thong tin vé dung thude va chi phi diéu tri 4,14
C. Co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh
C1 Buong bénh nam di€u tri khang trang, sach s& co day du cac thi€t bi dicu 404
chinh nhiét d6 phu hgp nhu quat, may suo6i hodc dicu hoa ’
Buong bénh yén tinh, bao dam an toan, an ninh, trat tu, phong ngura trom
C2 2 2 T Coy 0 4,06
cap, yén tdm khi nam vién
c3 Glumg bénh, ga, goi day di cho moi nguoi moi giwong, chac chan, st 4.04
dung tot
C4 Puoc cung cap quan ao day du, sach sé 4,00
C5 Nha vé sinh, nha tim thuén tién, sach s&, st dung tot 3,96
C6 | Pugc cung cap day dii nude uéng néng, lanh ngay tai khoa diéu tri 3,94
c7 Nguoi bénh va nguoi nha nguoi bénh truy cap duge mang internet khong 3.96
day (wifi) ngay tai buong bénh :
cs Puoc bao dam sy riéng tu khi nim vién nhu thay guén a0, kham bénh, di 400
vé sinh tai givong, ... cO rem che, vach ngan hoac nam riéng ’
Cing tin bénh vién phuc vu dn udng va nhu cau sinh hoat thiét yéu day du
C9 N 4,02
va chat lugng
C10 | MGi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep 4,05
Cl1 | Puoc cung cap phuong tién van chuyén ndi vién nhu xe lan, cang, xe di¢n 409
day du, kip thoi, st dung tot khi ¢é nhu cau :
D1 | Béc si, diéu dudng co 1oi néi, thai do, giao tiép dung muc 4,32
Nhan vién phuc vu (ho Iy, bao vé, ké toan, ...) ¢d 15i ndi, thai do, giao tiép
D2 a0 4,30
ing muc
D3 | Pugc nhan vién y té ton trong, doi xir cdng bang, quan tam, gilp d& 4,36
D4 | Béc si, diéu dudng hop tac tot va xur Iy cong viéc thanh thao, kip thoi 4,39
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D5 | Puoc béc si tham kham, dong vién tai phong diéu tri 4,41
D6 Pugc tu van ché do an, van dong, theo ddi va phong ngira bién chimg 4,39
D7 | Nhan vién y té khong c6 biéu hién goi y boi dudng 4,39
El Thoi gian cho doi khi kham, chita bénh tai bénh vién 4,25
E2 Bugc cf’}p phat cho dung t,hué)c dung gio, hudng dan sir dung thude day du 497
va cac tac dung phu néu co ’
E3 Pugc nhic lich tai Khém va hudng din thyc hanh an udng, luyén tip, chim 498
sOc tai nha trude khi ra vién ’
E4 | Trang thiét bi, vat tu y t& day du, hién dai, ddp ung nhu cau kham chita 433
bénh !
E5 Két qua diéu tri dap tmg duoc nguyén vong 4,34
E6 | Ong/Ba danh gia mic do tin twong vé chat lwong dich vu y té 4,33

2.3. Nhin xét clia nguwoi bénh/ nguoi nha vé viée ¢é quay tré lai hodc gidi thiéu
cho ngwoi khac den khi cé6 nhu cau kham, chira bénh khong?

Chéc chin khong bao gio quay lai:

Mudn chuyén sang bénh vién khéc:

C6 thé s& quay lai: 673

Chéc chin s& quay lai hodc gi6i thiéu cho ngudi khac: 814

2.4. Tong hop cac chi s6 hai long clia nguwoi bénh ndi tri

a. Chi sb hai 10ng nguoi bénh: 4,14 diém.

b. Ty 1€ hai long chung: 86,3%.

c. Chi s6 hai 16ng nguoi bénh theo 5 phan:

- Chi s6 thanh phan vé tiép can (phan A): 3,96 diém.

- Chi sO thanh phan vé minh bach thong tin va thi tuc hanh chinh (phan
B): 4,10 diém.

- Chi s6 thanh phan vé co sd vat chat, trang thiét bi (phan C): 4,01 diém.

- Chi s6 thanh phan vé két qua cung cap dich vu (phan D): 4,37 diém.

- Chi s6 thanh phan két qua cung cap dich vu (phan E): 4,30 diém.
d. Ty 1¢ hai long so v&i mong doi: 92,02%.

e. Ty 1€ ngudi bénh s€ quay trd lai: 99,87%.

f. Chi s6 hai 10ng toan dién: 41,78%.

2.5. Biéu do so sanh

Biéu d6 chung cho 5 phén tir phan A dén phin E




Piém chung cho tirng phz‘“ln tw phﬁn A dén Phan E
4.095
4.09
4.085
4.08
4.075
4.07
4.065
4.06
4.055
4.05
4.045

4.09
4.08
4.07

4.06 4.06

Phan A Phan B Phan C Phan D Phan E

Diém chung cho tirng phan

Biéu d6 B4.1: Biéu d6 thé hién mirc diém hai long clia nguwoi bénh ndi tri

Biéu d6 trén mo ta muc diém trung binh sy hai 1ong ciia nguoi bénh noi
tr & 5 nhom ti€u chi danh gia. Mrc diém trung binh chung cua tat ca cac nhom
tiéu chi la 4,01 diém trén thang di€m cao nhat 1a 5 diém. Ti€u chi D “Thai do
rng xir, niing lwe chuyén moén ciia nhan vién y t&” dat mirc diém trung binh cao
nhat (4,28 diém) va tiéu chi A “Kha niing tiép can” dat mic diém trung binh
thap nhat (3,82 di€ém). Khong c6 nhom ti€u chi nao c6 muc diém trung binh duoi
3 (dudi muc hai long).

a. Biéu @6 riéng tir tiéu chi A1 dén tiéu chi A5

Tiéu chi Mirc diém trung binh tir A1 - A5
Al
4.2
4
Tiéu chi 33 Tiéu chi
A5 A2
3.6

Mtrc diém trung binh

Tiéu chi Tiéu chi
A4 A3

Biéu d6 B4.2. Bi¢u do thé hién mirc diém hai 10ng ciia NB tir TC Al dén A5
b. Biéu dd riéng tir tiéu chi B1 dén tiéu chi B7



Tiéu chi Diém trung binh ti¢u chi B1 - B7

B1
5
Tiéu chi Tiéu chi
B7 B2
0
Tiéu chi Tiéu chi e Di&m trung binh
B6 B3
Tiéu chi Tiéu chi
B5 B4

Biéu d6 B4.3. Biéu dd thé hién mirc diém hai 10ng ciia NB tir TC B1 dén B7
c. Biéu dd riéng tir tiéu chi C1 dén tiéu chi C11
Pié¢m trung binh tiéu chi C1 - C11
Tiéglchl'
Tieuchi 41 Tiéu chi

Cl1 Cc2
Tiéu chi Tiéu chi
C10 C3
Tiéu chi Tiéu chi e Diém trung binh
c9 ca
Tiéu chi Tiéu chi
C8 C5
Tiéu chi Tiéu chi
Cc7 C6

Biéu do B4.4. Biéu @b thé hién mirc diém hai 10ng ciia NB tir TC C1 dén C11
d.Biéu do riéng tir tiéu chi D1 dén tiéu chi D7
Pi¢m trung binh tiéu chi D1 - D7

Tiéu chi
D1
4.45
Tiéu chi 44 Tiéu chi
D7 4.35 D2
==@=Diém trung binh
Tiéu chi Tiéu chi
D6 D3
Tiéu chi Tiéu chi
D5 D4

Biéu do B4.5. Biéu d6 thé hién mic diém hai long ciia NB tir TC D1 dén D7
9



f. Biéu dd riéng tir tiu chi E1 dén tiéu chi E6

Pi¢m trung binh tiéu chi E1 - E6

Tiéu chi
E1l
4.35
Tiéu chi 4.3 Tiéu chi
E6 E2
4.75
4.2 Diém trung binh
Tiéu chi Tiéu chi
E5 E3
Tiéu chi

E4

Biéu dd B4.6. Bi¢u d6 thé hién mirc diém hai 10ong ciia NB tir TC E1 dén E6

3.Phan tich
3.1. Nhirng diém manh trong cung cap dich vu dwgc ngudi bénh ghi
nhan

‘ - Pugc cap phat cho ,dL‘mg thudc dung gio, huéng dan st dung thudc
day du va cac tac dung phu néu co.

- Pugc nhéc lich tai khdm va hudng dan thuc hanh an uéng, luyén tap,
cham soc tai nha trudce khi ra vién.

- Trang thiét bi, vat tu y té day du, hién dai, dap tng nhu cau kham
chira bénh.

- Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) co loi noi, thai do, giao tiép ddng
muc.
- Pugc nhan vién y té ton trong, dbi xir cdng bang, quan tam, gitp da.

3.2. Nhirng yéu t6 anh hwéng dén chi s6 hai long chung va chi s6 hai long
theo thanh phan

- Nha vé sinh, nha tim thuén tién, sach s&, st dung tbt

- Puoc cung cap day du nudc udng néng, lanh ngay tai khoa diéu tri

- Nguoi bénh va ngudi nha nguoi bénh truy cdp duoc mang internet khong day
(wifi) ngay tai buong bénh

- Bugc bdo dam su riéng tu khi nam vién nhu thay quén a0, kham bénh, di vé
sinh tai givong, ... c6 rem che, vach ngan hodc nam rién

3.3. Xac dinh nhirng nguyén nhan chwa hai 16ng theo tirng chi sé thanh
phan

- Nha vé sinh mot s6 khoa con ban, c6 mui hoi.

- Tai cac khoa d3 c6 nude lanh nhung chua cung cép day du, thuong xuyén, chua
CO nudc uong nong cho nguoi bénh.
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- Chua dugc bao dam day du sw riéng tu khi khdm bénh, chiéu chup, lam thi
thuat: chua c6 du rém che tai buong bénh.

- Mang khong day de nguol bénh/ nguoi nha nguoi bénh dam bao truy cép, su
dung con it, chua 1dp dit dé ngudi bénh cb thé truy cdp Internet khi ndm tai budng
bénh.

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

Cac khoa lap phuong an tang cuong cac tam chan, rém dé bao dam day du
su riéng tu khi khdm bénh, chiéu chup, lam thu thuat.

Thuong xuyén giam sat, }(iém tra nha v€ sinh tai cac phong bénh, thuc
hién ding nhat ky lam sach, nhac nhé nguol bénh/ ngudil nha nguoi bénh nang
cao y thuc gitr gin v€ sinh chung.

Tang thém cac diém truy cap Wifi mién phi dé ngudi bénh/ ngudi nha
nguoi bénh dam béo truy cap, str dung.

Trén day 1a Bao cao két qua khao sat su hai long cua nguoi bénh ndi tra
va ngoai tru trong quy I nam 2025 tai BVDK khu vuc Bac Ha./.

Noi nhén: GIAM POC
-BGD; =
- Hoi dong QLCL; =

- Céc khoa; phong; 2 PKDKKV;
-Luu: VT, T6 KSHL.

BENH VIEN DA KHOA KHU
VUC BAC HA

Pham Nh a@m ! BAN NHAN DAN

27-10-2025 14 50 09 +07:00
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