
BNH VIN BINH DAN CQNG HOA XA HO! CHU NGHIA VIT NAM 
BAN HA! LÔNG NG1J(fl BNH Doe lap - Ta do - Hwh phüc  

S ' /BC-HLNB Tp. H ChIMinh, ngay49 iháng 1•Q  nárn 2017 

BAO CÁO 
Kt qua khão sat hal lông ngu*i bnh dt 3 (tháng 9/20 17) 

Can cü K hoach 02/KH-QLCL ngày 02/02/20 17 v/v thuc hin K hoach kháo sat 
hài lông ngu'i bn1i näm 2017; 

Ban Hài lông ngtiôi bêith báo cáo kt qua kháo sat hài lông ngu1i bnh dot 3 tü 
ngày 0 1/9/2017 dn ngày 15/9/20 17, nhu sau: 

I. Tin do thu'c hin 
TT Cong vic Trách nhiêm Thai gian thuc hin Ghi chtt 

K hoach Hoãn thành 
1 Soan thão — Phê duyt Ban Giám dc; 02/02- 13/02 

k hoach Phông QLCL 10/02/2017 
2 Khão sat hài lông Thành viên ban 01/09- 19/06/2017 

ngui bnh nôi trá và 
ngoai trü dt 3 

hài lông ngu&i 
bênh 

15/09/2017 

3 Xr l s lieu Ban Hài lông 20/09- 15/10/2017 
ngu&i bnh 14/10/2017 

4 Báo cáo kêt qua kháo Ban Hài lông 20/09- 16/10/2017 
sat hài lông ngithi 
benh dcyt 3 

ngithi benh 14/09/2017 

II. Kêt qua khão sat hal lông ngu'ôi bnh ngoi trü 
Diem trung bInh chung 4.00 
Al. Các biên báo, clii dn duô'ng 3.98 
A2. Các so' d, biën báo chi din dung 3.99 
A3. Các kh6i nhá, cu thang ducc dánh s rO rang, d tim 4.00 
A4. Các li di trong bnh vin, hang lang bAng phAng, d di 4.01 
AS. Co th tim hiu các thông tin và däng k 4.02 
Bi. Quy trInh khám benh  ducc hem yt rO rang, cong khai, d hiu 4.05 
B2. Các quy tiinh, thu tue khárn bnh duçc cãi cách dan gián, thuân tin 4.01 
B3. Giá dch vu y té niêm yet rO rang, cong khai 4.07 
B4. Nhân viên y t don tip, huing dan ngui bnh 4.06 
B5. Duçc xp hang theo thu tu tnràc sau 4.01 
B6. Dánh giá th&i gian ch do'i lam thu tic däng k khám 3.91 
B7. Dánh giá thai gian chô' tth lucit bác si khám 3.92 
B8. Dánh giá tli?i gian ducic bác sT khám và tu vAn 3.78 



B9. Dánh giá th&i gian ch lam xét ngliiem,  chip chiu 3.64 
B 10. Dánh giá th&i gian ch& nhn kt qua xét nghiem,  chip chiêu 3.61 
Cl. Co phông! sành chi khám sach  së, thoáng mat 4.04 
C2. Phông chi có dü gh ng6i cho ngu&i benh  vâ sir dmg tt 4.00 
C3. Phông ch có quat (diu hôa) dÀy dü, hoat dng thithng xuyên 4.00 
C4. Phông ch?i có các phumig tien  giüp ngithi benh 4.06 
C5. Duqc báo dam sx riêng tu khi khám benh, clwp chiu, lam thu thut 4.06 
C6. Nba ye sinh thun tien,  sü dimg t&, sach  sê 3.94 

C7. Môi trtthng trong khuôn viên benh vien xanh,  sach,  dçp 4.07 
C8. Khu khám benh  bão dam an ninh, trt tu 4.05 

Dl. Nhãn viên y t (bác si, diu duong) 4.11 
D2. Nliãn viên phiic vu (h 1', bão ye,  k toán...) 4.11 
D3. Duçic nhân viên y t ton trong, d6i xi"r cong bng, quan tam, giñp d 4.10 
D4. Näng 1rc chuyên mOn cüa các bác sT, diu duäng dáp 1mg mong dcii 4.11 
El. K& qua khám benh  dà dáp 1mg duqc nguyen vong cüa Ong/bà 4.06 
E2. Các hóa &in, phiu thu, dn thu6c và kt qua 4.10 
E3. Dánh giá müc d tin tithng v chAt luvng  dch vii y t 4.08 
E4. Dánh giá müc d hài lông v giá ca djch vii y t 4.06 

F. Dánh giá chung benh vien dã dáp ñTig du'c bao nhiéu % so vói mong dcii 
tnrâc khi tth khám benh? 

89.9% 

Y kin khác: 
- Them nha ye sinh cho khu vrc ni soi, xét nghiem. 
- Khu giâi phÀu benh  nm i vi trI khó tim. 

- T J hài lông nhóm có BHYT (n=69) 
- T l hài lông nhóm không BHYT (n131) 
- T l ngtrô'i bnh không hài lông 

89.71 % 

91.87% 
0.2% 

Dim trung bInh theo tüng phÀn A,B,C,D 
A: Kha nang tiep cn 
B: Si minh bach thông tin khám và diu trj 
C: Co's&vt chAt phic vti ngtrô'i bnh 
D: Thai d &ng xü, nAng hrc chuyên mon 
E: K& qua cung cAp dch vy 

A: 4.00 
B: 3.90 
C: 3.99 
D: 4.11 
E: 4.07 

III. Kêt qua khflo sat hài lông nguô1 benh  ni tr6 
BV TQ4 TQ3 Niêu C Nan 

kh02 
Diem trung blnh chung 3.94 4.32 3.93 3.56 3.96 
Al. Các so d& bin báo clii dn dithng 3.87 4.37 3.7 3.53 3.87 



A2. Thii gian vào thäm nguari bênh duorc thông 
báo rO rang 

3.72 3.93 3.8 3.27 3.9 

A3. Các khi nha, cAu thang, bung bnh duqc 
thông báo rO rang 

3.72 4.07 3.7 3.43 3.71 

A4. Các 1i di trong bnh vin, hang lang bAng 
phAng, d di 

3.81 3.97 3.97 3.33 4 

AS. Ngui bênh hOi và gci ducc nhân viên y t khi 
cAn thit 

4.08 4.7 3.9 3.90 3.84 

Bi. Quy trIith, thu tue nhâp viên rô rang, cong 
khai, thuân tiën 

3.99 4.67 3.83 3.7 3.81 

B2. Ducc p bin v ni dung vâ nhüng thông tin 3.82 4.17 3.87 3.4 3.87 
B3. Diic giãi thIch ye tInh trang bnh 3.9 4.13 4 3.53 3.94 
B4.Dixo'cgiãithichtuvntnráckhiyeucAu 3.9 4.1 4 3.53 3.97 
B5. Duac cOng khai và cap n1it thông tin 4.12 4.67 4 3.83 3.97 
CI. Bung bnh nAm diu tn khang trang sach  së 3.86 4.43 3.77 3.3 3.94 
C2. Guông bnh, ga, gi day dU cho mi ngithi 3.75 4 3.8 3.27 3.97 
C3. Nhà v sinh, nhà tAm thun tin, such  së, st. 
dung t6t 

3.7 4 3.77 3.4 3.65 

C4. Di.rçc bão dam an toàn, an ninh, ttht Pr 3.87 4.03 3.93 3.53 3.97 
C5.DuccungcApquAnáodAydu,sachse 3.85 4 3.83 3.57 4 
C6. Duc cung cAp dAy du nuOc ung nóng, lanh  3.66 3.77 3.8 3.2 3.9 
C7. Duc bão dam si,r riêng Pr khi nAm vin 3.98 4.47 3.9 3.53 4 
C8. Cäng- tin bnh vin phi,ic vi,i an ung 3.57 3.87 3.6 3.1 3.74 

C9. Môi tnring trong khuôn viên bénh vién xanh, 

sach, dçp 

4.12 3.73 4.03 3.73 4.03 

Dl. Bác si, diêu du0ng có l?i nói, thai d& giao tip 

dung mirc. 
4.19 3.9 4.03 3.9 4.13 

D2. Nhân viên phuc vu (h l, bão v, ké toán...) 4.17 3.87 4.07 3.87 4.03 

D3. Dirac nhân viên y M ton trong, di xu cong 

bAng, quan tam, giüp d 

4.11 3.77 4.03 3.77 3.9 

D4. Bác si, diu duOng hcp tác tt và xu l cong 
vic thành thao, cong bAng 

3.98 3.70 4.03 3.7 3.94 

D5. Ducc bác s thäm khám, dông viên tai  phOng 
diu trj 

3.87 3.43 4 3.43 3.97 

D6. Dirçc Pr vAn ch do an, vin dng, theo di và 

phông ngüa bin chimg 

3.76 3.17 4.03 3.17 3.9 

D7. Nhân vién y t không có biu hiên gcii ' bi 
dtrng 

4.24 3.97 4.1 3.97 4.13 

El. CAp phát thuc và huàng dAn si'r dvng  thuc 

dAy dU, chAt luçing 

4.05 3.53 4.13 3.53 4.06 



E2. Trang thit b, vat tix y t dy dñ, hin dai,  dáp 

rng nguyen vong 

3.89 3.3 4.03 3.3 4.1 

E3. Kt qua diu tn dáp üng duqc nguyen vong 4.25 3.97 4.07 3.97 4.13 

E4. Ong! Ba dánh giá mirc do tin ttrâng v chat 

lucmg dich vi y t 

4.17 3.73 4.07 3.73 4.13 

E5.Ong/Bà dánh giá müc dO hài lông v giá ca 
dich vii y t 

4.21 3.8 4.07 3.8 4.13 

Gi. Dánh giá chung, bnh vin dà dáp frng ducic 
bao nhiêu % so vó'i mong don cüa Ong/Bà trixàc 
khi nm vin. 

92.74% 97.5% 89.7% 95.7% 88.2°A 

Y kin lchác: 

- Cam o11 dOi ngfi y bác si së tan tInh khám và chain soc cho tôi. 

- Nhà v sinh xu6ng ctp. 

- Nhiu phông không có nhà v sinh. 
- Thiêu giuông 11am. 

- T l hài lông nhóm có BHYT (n=71) 
- T l hài lông nhóm không BHYT (n51) 
- T 1 ngu'ôi bnh kliông hal lông 

73.42% 

78.87% 

0.3% 

Diem trung bInh theo tang phn A,B,C,D,E 
A: Khã nàng tip cn 
B: Sy' minh bich thông tin khám và diu trj 
C: Co' s& vt cht phyc viii ngu'ô'i bnh 
D: Thai d ting xü', näng 1yc chuyên mon 
E: Kêt qua cung cp dlch  vy 

A: 3.84 
B: 3.95 
C: 3.82 
D: 4.04 
E: 4.11 

IV. Phãn tIch kêt qua: 
1. Ngoi tril: 

Miirc dO hài lông cüa ngithi benh  ngoai trñ a müc: 4.0 
So vai kt qua khão sat dot 2 (là 4.11): giám (0.11) 

Müc d hài lông có dim trung bInh: 
+ Cao nht là nhóm D - thai d ñng xü,, nãng lijc chuyên mon (4.11) 
+ Thp nht là nhóm B - sr minh bach thông tin khám, chüa bnh (3.90) 

Trong nhóm B, müc do hài lông thp nht là B1O - th&i gian cha nhn kt qua 
xét nghim, chiip chiu (3.61) 

T' l phn tram so vci mong doi tnthc khi tói khám bnh cüa ngixôi bnh có 
BHYT (89.7 1%) thap hon nguôi benh  không BHYT (97.87%). 

2. Ni tril: 

Müc do hài lông cüa ngithi bnh nOi  trü a müc: 3.94 
So vâi kt qua khão sat dat 2 (là 3.92): giàm (0.02) 

Müc dO hài lông có dim trung binh: 



+ Cao nht là nhóm E — Kt qua cung cp dich vu (4.11) 
+ Thp nht là nhóm C — Cc s vt chat phiic v nguôri bnh (3.82) 
Khoa có dim trung bInh 
+ Cao nht là Khoa TQ4: 4.32 
+ Thp nhtt là Khoa Niu C: 3.56 

Trong do, müc do hài lông thp nht cüa Khoa Niu C là C8 — Canteen bênh 
vinphicviànung: 3.1. 

T l phn tram so vOi mong dci tnthc khi tâi khám bnh cUa ngithi bnh có 
BHYT (73.42%) thp hon ngithi bênh không BHYT (78.87%). 

3. Xác dnh van dê, u'u tiên giãi quyêt: 
Di vyi ngoai trñ: 
Uu tiên cai tin nhóm B - Sir minh bach thông tin khám, chüa bnh 
U'u tiên cãi tin: than gian chan nhân kt qua xét nghim, chup chiu 
Dôi vâi nôi tth: 
U'u tiên cãi tin nhOm C — CG sâ vt chAt phuc vu ngi.rOi bênh 
U'u tién cãi tin: tai  Khoa Niu C, canteen bnh vin phic vi an u6ng 
Ban HLNB sê cO bui hp nôi bo vái Khoa Niu C d tim nguyen nhân, giãi 
pháp cãi tin. 

BAN GIAM DOC TRUNG BAN NGUfl LAP 

/7 
ThS.BS. Nguyen Ho Vinh Phu*c CN. Büi Ngçc Thily Vy 
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