SO Y TE TINH KHANH HOA CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

BENH VIEN DA KHOA Poc lap - Tu do - Hanh phiic
YERSIN NHA TRANG
Sé:1019 /BC-BVDKY Khanh Hoa, ngay,¢  thang 12 nam 2025
BAO CAO

Két qua khao sat hai long nguoi bénh, nguoi nha nguoi bénh ngoai tru
trong 6 thang cudi nim 2025 va cAc vin dé cin wu tién giai quyét
dé tang su hai long ngudi bénh

Thuce hién Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 cia B6 Y té Ban hanh
huéng dan vé phuong phap do luong hai long cia ngudi dan dbi vé6i dich vu y té
cong giai doan 2024 - 2030;

Thuc hién Ké hoach s6 114/KH-BVDKY ngay 07/02/2025 ctiia Bénh vién Pa
khoa Yersin Nha Trang vé Khao sat sy hai 10ng ngudi bénh nim 2025;

Nham muc tiéu nang cao chat lugng kham, chita bénh nham huéng t&i dap tng
su hai long ngudi bénh trong qua trinh diéu tri tai Bénh vién;

Bénh vién Da khoa Yersin Nha Trang tién hanh khao sat sy hai long cua nguoi
bénh ngoai tru 6 thang cudi nam 2025, dat duoc két qua cu thé nhu sau:

I. THONG TIN CHUNG

- Noi khao sat: Khoa Kham-Cép ctru - Bénh vién Pa khoa Yersin Nha Trang

- S6 lugng bénh nhan phén theo gidi tinh va bao hiém y té:

BHYT | . oo Khong cé Tong
STT | Gioi BHYT
n % n % n %
I | Nam 105 | 43,8 3 1,2 | 108 45,0
2 N 130 54,2 2 0,8 132 55,0
Téng 235 | 97,9 5 2,1 | 240 100

II. KET QUA SU HAI LONG CHUNG VE CAC MAT CUA BENH
NHAN NGOAI TRU TAI BENH VIEN:

Dé khao sat su hai long cua ngudi bénh, T khao sat da tién hanh khao sat theo
mau phiéu khao sat cia B§ Y t€ ban hanh, dugc chia thanh 5 ti€u muc nhu sau:

A. Sy hai long vé kha nang tiép can khoa, phong, co s¢ kham chira bénh.
B. Sy minh bach théng tin va thu tuc kham, chira bénh.

C. Sy hai long vé co s& VAt chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh.

D. Sy hai long vé thai do Gmg xtr, ning luc chuyén mén cta nhéan vién y té.

E. Sy hai long vé két qua cung cép dich vu.



Két qua:
Muc Noi dung Piém trung binh | P§ 1éch chuin
A | Khé ning tiép can 4,26 0,40
Su minh bach thong tin va thu tuc kham 428 0,39
C Eguséc"; Egg ﬁhét va phuong tién phuc vu 4,65 0.44
D El;ln (;Il(g llr‘r]llgé ;1(1;, tr(lé'c“mg luc chuyén mon 4,57 0,47
E | Két qua cung cap dich vu 4,15 0,34
Piém trung binh hai long chung vé cac mit 4,38 0,40

Ting dé myc trén cc cau hoi khao sat dugce danh gia theo thang diém tir 1 dén
5. Trong d6, 1 1a rat khong hai long, 2 1a khong hai long, 3 1a binh thuong, 4 13 hai
1ong va cudi cung 1a 5 rat hai long.

Két qua phén tich cho thay diém trung binh hai 1ong chung vé cac mit dugc khao
sat trén 240 bénh nhan veé thai do ung xur, nang luc chuyén mon cua nhan vién y té nhin
chung 5 tiéu myc déu nam trong khoang tir 4,15 — 4,65 & muc ¥ nghia hai long.

Nhu vy c6 thé thdy, 6 thang cudi nim 2025, khoa Kham-Cip ctru Bénh vién
van thue hién va duy tri tot cac cong tac lién quan dén kham va chira bénh nhu:

- bam bao cho ngudi bénh duoc tiép can vdi viéc kham chita bénh
- Cac thong tin va thu tuc kham, chira bénh minh bach.
- Co s& vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh dam bao.

- Thai d¢ irng xr cia nhan vién dang muc, nang luc chuyén mon cua doi ngti
diéu tri dap trng dugc mong doi ciia ngudi bénh.

- Két qua cung cap dich vu hai 1ong bénh nhan.



II. KET QUA SU HAI LONG CUA BENH NHAN NGOAI TRU TAI
BENH VIEN TRONG TUNG MAT:

£ , Khéng
kE(f)‘l‘l: Khong | porh | Hai Rat sir
NOI DUNG NS | hai ! ‘ hai | dung
hai R thwong | long .
long long long dich
vuy té
A. Kha ning tiép cin
Al. Cac bién bao, chi d§1~n duong | , 4 163 73
dén bénh vién rd rang, dé nhin, dé
tim. % 1,7 67,9 30,4
A2. Céc s0 do, bién bao chi dan n o) 167 71
duong dén cac khoa, phong trong
bénh vién ro rang, dé hiéu, dé tim. | % 0,8 69,6 29,6
A3. Cac khdi nhé,ch‘?lu thang dugc | I 2 178 60
danh so r0 rang, de tim. % 0,8 742 25,0
A4. Céc 16i di trong bénh vién, n 8 163 69
hanh lang bang, phang dé di. % 3.3 67,9 28.8
AS. C6 thé tim hiéu cac thong tin | 5 4 172 64
va dang ky kham qua dién thoai,
trang t‘ln d1¢nAtu (?}la bénh vién o 1.7 71,7 26,7
(website) thuan tién.
B. Su minh bach théng tin va thi tuc kham bénh, diéu tri
B.l' Quy trinh kham bénh d}IQS n 1 168 71
niém y¢t r6 rang, cong khai, dé
hicu. % 0,4 70,0 29,6
B2. Cac quy trinh, tha tuc kham n 176 66
bénh dugc cai cach don gian,
thuan tién. % 72,5 27,5
B3. Gia dich vu y té niém yét r& n 157 83
rang, cong khai. % 65,4 34,6
B4. Nhan vién y t€ tiép don, n 1 166 73
huéng dan ngudi bénh lam cac
thu tuc ni€m nd, tan tinh. % 0,4 69,2 30,4
B35. Pugc xép hang theo thir tu n ’ 166 7
trude sau khi lam cac thu tuc dang
ky, ndp tién,’ kham bénh, xét .
nghiém, chiéu chuyp. /o 0.8 69,2 30,0
B6. Panh gia thoi gian cho doi n 3 167 70
lam thu tuc dang ky kham. o 1,3 69.6 29.2




£ i Khong
kE‘a Itl Khong | porh | Hai Rat st
NOI DUNG ON% | hai ! ‘ hai | dung
hai \ thwong | long :
I long long dich
ong £
vuy te
B7. Panh gia thoi gian chd toi n 4 168 68
luot bac st kham. % 1,7 70,0 28.3
B3. Danh gia thoi gian duge bac n 4 163 73
si kham va tu van. o 1,7 67,9 30,4
B9. Danh gia thoi gian cho lam n 3 170 67
xét nghlém, chiéu Chl}.p. % 1)3 70,8 27,9
B10. Danh gi4 thoi gian cho nhan | D 170 70
két qua xét nghiém, chiéu chup. % 70,8 29,2
C. Co sé vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh
C1. C6 phong/sanh cho kham n 2 82 156
sach sg, thqéng mat vao mua he¢;
kin gié va am &p vao mua dong. % 0,8 34,2 65,0
C2. Phong cho ¢6 du ghé ngdi cho n . 80 159
nguc‘ri bél’lh va su dung tot. % 0’4 33’3 66,3
C3. Phong cho ¢6 quat (diéu hoa) | N 2 82 156
day du, hoat dong thuong xuyén. o, 0.8 342 65.0
C4. Phong cho c6 cac phuong tién | 1 33 156
gitip nguoi bénh c6 tam 1y thoai
mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi, o
. X %o 0,4 34,6 65,0
nudc uong...
CS. Duogc bao dam sy riéng tw khi | n 3 78 159
kham bénh, chiéu chup, [am thu
thuat. % 1,3 32,5 66,3
C6. Nha vé sinh thugn tién, st~ | " : 0 |
dung tot, sach sé. o 0.4 333 66.3
C7. Moi truong trong khudn vién | 1 3 70 167
bénh Vién xanh, SaCh, d@p. % 1,3 29’2 69,6
C8. Khu kham bénh bao dam an n 78 162
ninh, trat ty, phong ngtra trdm cap
cho nguoi dan. %o 32,5 67,5




£ i Khong
kE{’?I‘I: Khong | o | o | s
NOI DUNG NS | hai ! ‘ hai | dung
hai \ thwong | long :
long long long dich
vuy te
D. Thai d§ vng xir, ning lwe chuyén mén ciia nhan vién y té
D1. Nhan vién y té (bac si, diéu R 95 145
dudng) c6 101 noi, thai dg, giao
tiép ding myc. % 39,6 60,4
D2. Nhén vién phuc vu (h¢ Iy, bao | , 2 103 135
vé€, ké toan...) c6 101 noi, thai do,
giao tiép dung muyc. % 0.8 42,9 36,3
D3. DlI(_)”C nhan vién y té ton n 2 101 137
trong, doi xr cong bang, quan
0
tam, giap dd. /o 0,8 42,1 | 571
D4. Nang lyc chuyén mon cua bac | 1 2 101 137
si, diéu dudng d4p ing mong doi. | o 0,8 42,1 57,1
E. Két qua cung cap dich vu
ung dugc nguyén vong cua nguoi
bénh. % 0,4 69,6 30,0
E2. Céc hoa don, phiéu thu, don
thude va két qua kham bénh duge | 1 2 168 70
cung cap day du, rd rang, minh
ba,ch Vé} duogc giai thich néu co % 0,8 70,0 29.2
thac mac.
E3. Panh gia mirc d6 tin tuong vé | n 2 163 75
chét luong dich vu y té. % 0,8 67,9 31,3
E4. Panh gi4 mc do hai long v& | D 2 163 75
giacadichvuy té. % 0,8 67,9 31,3
ES5. Nhin xét vé so tién chi tra twong xing véi chat lwong dich vu y té
Mire db Rat dét,so Pit hon so | Twong xing Ré’!lo’n‘so Khoéng tu chi
twone xime | YOI chat voi chat s0 voi chat voi chat tri nén_ Khac
EXUNE | Jwong lwgng luong lugng khéng biét
S6 lwong 0 0 167 9 64
% 0 0 69,6 3,8 26,7




Trong tong s 240 bénh nhén va nguoi nha bénh nhén dugc khao sat, c6 167 nguoi

tuong ng 69,6% cho rang so tién chi tra tuong xtng voi chét lugng dich vu y té, c6 09
ngudi tuong tng 3,8% cho rang s tién chi tra ré hon so vai chat lwgng dich vu khi t6i
kham va diéu tri va c6 c6 64 ngudi twong tng 26,7% bénh nhan va ngudi nha tu khong chi
tra tién nén khong biét dat hay ré vé gia nhung qua cac muc khao sat cac bang trén vé su
hai long chét luong kham, diéu tri thi bénh nhan hoic nguoi nha danh gia muc do hai long
va rat hai 1ong.

F. Mirc d§ dap irng ciia bénh vién véi nhirng mong dgi ciia bénh nhian/ngudéi nha

bénh nhin truée khi téi diéu tri.

N PTB Do 1éch chuin
Mire d§ dap ung 240 92,2 3,48

Panh gia chung, trong 6 thang cubi nam Bénh vién da dap tmg dugc 92,2%
mong doi ciia bénh ngoai tra khi té1 kham va dié€u tri.
G. Khi ning quay tré lai hodc gioi thiéu cho ngudi khac khi ngudi bénh c6 nhu
cau kham, chira nhirng bénh twong tw sau khi ra vién

Kha ning | Chic chin |Khong mudn quay

quay lai khong bao gio | 1ai nhung cé it lua C6 the s¢ | Chac chan s¢ quay lai hoge

quay lai | gi6i thiéu cho ngudi khac

quay lai chon khac
S6 luong 0 0 14 225
% 0 0 5,8 94,1

~ Trong tong s6 240 bénh nhan dwoc khao sat, c6 225 bénh nhan chiém 94,1 % cho
rang néu ¢ nhu cau kham, chita bénh chac chan s€ quay tr¢ lai hodc gioi thiéu cho nguoi
khéc; c6 14 bénh nhan chiém 5,8% cho rang c6 thé s€ quay lai.
IV. SO SANH PIEM TRUNG BiNH HAI LONG CUA BENH NHAN VA
NGUOI NHA THEO CAC NHOM KHAC NHAU:

a) Gitta hai nhom gidi

Gioi S6 lwong DPTB hai long chung
Nam 108 435
Nir 132 4,41

Béng sb liéu thong ké vé hai long chung giita hai nhoém gii cho thay diém
trung binh hai 1ong chung cta nhom nit (4,41) va nhom nam (4,35) déu hai long khi
toi kham va dicu tri tai Bénh vién.

b) Gitra 2 nhém c6 BHYT va khong c6 BHYT

BHYT S6 lwong PTB hai long
Co 234 97,9

Khong 5 2,1

Tong 239 100

Diém trung binh hai 10ng ciia nhém c6 BHYT (97,9) so v6i nhoém khong co
BHYT la (2,1).



V.KET QUA KHAO SAT VA PE XUAT:
1. Két qua:

Qua khao sat su hai 10ng cta ngudi bénh va ngudi nha ngoai tra 6 thang cudi
nam 2025, Bénh vién nhan thay: Piém trung binh hai long chung vé cadc mat dat 4,38;
0 muc y nghia hai long.

Murc d§ dap tng cua bénh vién voi nhitng mong dgi ciia bénh nhan/nguoi nha
bénh nhan trudc khi té1 khdm va diéu tri 1a 92,2% & murc y nghia hai long.

C6 94,1% bénh nhan cho réng néu c¢6 nhu cau kham, chita nhirng bénh tuong
tu, chac chan s€ quay tr¢ lai hoac gidi thi¢u cho nguoi khac. Co 5,8% cho rang co thé
s€ quay lai, khong cé ai cho rang chan chan khong bao gid quay tr¢ lai hodc khong
muon quay tro lai.

2. Dé xuat:

- Nhan vién y té duy tri thyc hién tdt Quy tac ung X, ché @6 giao tiép, 12 diéu
y duc.

- Y, béac si diéu dudng phong kham thuc hién dung theo quy dinh ctua Bénh
vién trong vi¢c dam bao thoi gian khdm va tu van cho nguoi bénh.

- Khi bénh nhéan dong y, bac si, diéu dudng truc phong kham bao cho lanh dao
diéu phdi nguoi hd tro dé giam thiéu tinh trang qua tai, khién bénh nhan cho doi qua lau.

- Pidu dudng phong kham thuc hién theo dung quy trinh kham chira bénh,
huéng dan 16 rang, cu thé khi nguoi bénh thic mac.

- Khoa Kham tich cuc gidi thiéu, huéng dan viéc tim hiéu thong tin, dang ky
dich vu qua dién thoai va trén trang thong tin di¢n tir cua Bénh vién (website) dé tranh
viéc qua tai va tranh vi¢c bénh nhan phai cho doi.

- Khoa khdm bam sat va thuc hién theo ké hoach trién khai dich vu dang ky
kham chira bénh qua di¢n thoai va trang tin di¢n tir cua Bénh vién.

- So do, bién béo, bién chi dan, 161 di can o rang d€ bénh nhan va nguoi nha
thuan tién trong viéc tim kiém.

- Trudng khoa, diéu dudng trudng khoa kiém tra dinh ky, dot xuat nham phat
hién nhiing sai sot dé di€u chinh kip thoi./.

Noi nhin: KT.GIAM POC

- BGP BV (VBPT);
- Céc khoa, phong (VBDT); PHO GIAM POC

- Luu: VT, KHTH, t6 KSHL.
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