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BAO CAO

Két qua khio sat bénh nhin ngoai tri dén kham tai
phong kham Linh Xuan niam 2025
I. CACH PANH GIA MUC PO HAI LONG:

Céc lya chon tra 101 trong bang khao sat dugc tinh diém tr 1 diém dén 5 diém, tuong
ting v&i mire chat lugng tir “Rat khong hai long” dén “RAt hai long”.

Céng thirc tinh diém hai long trung binh chung:

- Tir s& = [(Tong s6 diém cua tit ca cac chu hoi khao sat hai long ctia ngudi thir 1) /
(Tong s cau hoéi)] + [(Tdng s6 diém cua tit ca cac cau hoi khao sat hai long cia ngudi thir
2) / (Téng s6 cau hoi)] + [(Téng s diém cua tit ca cac cau hoi khao sat hai long clia nguoi
thtr n) / (Téng s ciu hoi)]

- MAu s6 = Tdng sd ngudi dugc khao sét.

Cdch tinh chi sé hai long toan dién:

- Tt s6 = {[(Téng s6 cau hoi co tra 10 mirc 4 + Tdng s6 cau hdi tra 16i mirc 5 cia
nguoi thir 1) / (Téng sb cau hoi)] + [(Tong s6 cdu héi cb tra 161 muc 4 + Tong sb cau hoi
tra 104 mire 5 cta ngudi thit 2) / (Tong s6 cau hoi)] + [(Tong s6 cau héi c6 tra 161 mirc 4 +
Téng sb cAu hoi tra 161 mie 5 cta ngudi thir n) / (Tng s cau hoi)]} x 100

- Méu sé = Tong s6 nguoi duge khéo sat.

Thang do khoang dé nhéan dinh diém trung binh. Gia tri nhan dinh diém trung binh
hai long khoang 4 — 5 diém:

- 1: R4t khong hai long.

- 2: Khong hai long.

- 3: Binh thuodng.

- 4: Hai long.

5: Rét hai long.



II. KET QUA KHAO SAT:
2.1.Diic diém nhén khiu hoc ciia b¢nh nhén:

Bang 2.1: Pac diém nhan khéu hoc ctia d6i tuong khao sat (n=42)

STT Pic diém Tén s6 (n) | Tilg (%)

. Nam 16 38,1

1 | Giéitinh
Nit 26 61,9
Tir 30 tudi tré xubng 08 19,1
2 | Nhom tubi Tir 31 — dén 60 tudi 27 64,6
Tir 61 tudi trd 1én 07 16,8
3 Su du{lg BHYT trong Cé 41 97,6
dot diéu tri Khong 01 2.4

Nhan xét :Trong 42 mau khéo st thi bénh nhén 1a nir gi6i (61,9%) chiém ti 1¢ cao
hon nam gi6i (38,1%) 1,6 lin. Bénh nhan ngoai tra & do tudi tir 31 dén 60 chiém ti 1¢ cao
nhét 64,6%, nhitng ngudi trong d tudi nay 1a dbi tugng d& gip nhidu vin dé vé sirc khoe
va ciing 12 d6i twong chi dong quan tim dén strc khoe ciia minh nhét. Dic diém chung vé
bénh nhan dén v&i Bénh vién Pa khoa Thu Ptc chinh 1a nhitng ngudi c6 bao hiém y té
(chiém ti 18 97,6%).

2.2. Mike d§ hai long khi sit dung dich vu y té:

2.2.1. Mikc dé hai long déi véi tieng khia canh:

Bing 2.2: Mirc do hai long cia khia canh “A. Kha néang tiép can” (n= 42)

Binh Khong Khong

Chi tiét ndi| ., Hai lon
., . | Piem | D§ B thwong | hailong | sirdung
dung cia Kkhia e - = ~ =
. | trung | léch Ti Ti Ti Ti
canh “A. Kha | . 2 » . " .
nine tidp cin”: binh | chuin | n 1€ n 1€ n 1€ n 1€
g )| || (w] |

Cac  bién
béo, chi dan
Alduong dén )\ .| 654 | 30 |92,8 |03 | 7,1
1 | bénh vién rd
rang, dé
nhin, dé tim..
Cac so do,
bién bao chi
A | ddn duodng
dén cac
khoa, phong
trong bénh

4,19 | £0,51 | 40 | 952 |02 | 4,8

[\




Chi tiét néi| ., ol g o B | BhgE | KON
dunig: ofis Khia biem | DO thwong | hailong | sivdung
. | trung | léch Ti Ti Ti Ti
canh “A. Kha . 2 A A " X
N binh | chuidn | n [ n 1€ n 1é n 1é
' (“o) (o) (%) (o)
vién rd rang,
dé hiéu, dé
tim.
Cac  khoi
A nha, cu
3 thang (Eluqc 4,29 [ £0,51 | 41 (97,701l | 24
danh sO0 rd
rang, dé tim.
Céc 16i di
A trong bénh
4 vién, ha:mh 426 | £0,45 | 42 | 100
lang  béng
phing, dé di.
C6 thé tim
hiéu cac
thong tin va
dang ky
A kham qua
5 dién thoai, | 4,31 | £0,47 | 42 | 100
trang tin
dién to cua
bénh  vién
(website)
thuén tién.
Mikc do hailong
c':' Ik;:: ;ZT; 4,24 97,1 2,9
tiép can”

Nhén xét: Trong 5 ndi dung ctia khia canh “Khé nidng tiép cén”, ti 1¢ bénh nhan/ngudi

nha hai long dat 97,1%. Céc tiéu muc c6 ti 1¢ hai long kha cao, hai tiéu myc trong dé dat

100%. Bénh vién dd mé rong pham vi kha ning tiép cin tdt va dat duge hiu qua cao. Ti

1& hai 1ong nam 2025 ting 1,1 14n so véi nim 2024 (91,7%).




Bang 2.3: Mttc d0 hai long cia khia canh “B. Minh bach théng tin va thd tuc kham
bénh, didu tri” (n= 42)

Binh Khéng Khéng

i tié oi Hai lo

Sl | e Arions thwong | hailong | sir dung

dung cia khia | __ ; .

" Diem | Do
canh “B. Minh X . i i j
i " . | trung | léch Ti Ti Ti Ti
bach thong tin | | z | R N :
vk thi e g binh | chuan | n 1€ n 1€ n 1é n 1é
i (%) (o) (“o) (o)

bénh, diéu tri”:

Quy trinh
kham bénh
dugc niém
yét 1 rang,
cong khai,
dé& hiéu.

Bl 426 | £0,50 | 41 | 97,6

Cic  quy
trinh, thu
tuc kham
B2 | bénh dugce | 4,29 | £0,51 | 41 | 97,6
cai  cach
don gian,
thuén tién.

Gia dich vu
y té niém
yét rd rang,
cong khai.

B3 426 | £0,50 | 41 |[97,6

Nhéan vién
y t& tiép
dén, huéng
dian nguoi

o
B4 bénh  Bm 4,24 0,43 | 42 | 100
cac thd tuc
niém  nd,

tan tinh.




Chi

tiét  ndi

dung ciia khia
canh “B. Minh
bach théng tin
va tha tuc kham
bénh, diéu tri”:

Piém
trung
binh

b
léch
chuén

Hai long

Binh
thwong

Khong
hai long

Ti
1g
(%)

B5

Duoc  xép
hang theo
thir tyr
trudc sau
khi lam céc
thu tuc
dang  ky,
nop  tién,
kham bénh,
xet
nghiém,
chiéu chup.

4,29

+ 0,46

42

100

B6

Danh gia
thoi  gian
cho doi
lam thu tuc
ding ky
kham.

4,29

+ 0,46

42

100

B7

Déanh  gid
thoi  gian
cho toi lugt
bac sy
khéam.

4,31

+ 0,47

42

100

B8

Panh gia
thoi  gian
duge bac
s§ kham va
tu van.

4,29

+ (0,46

42

100 |

Ti

A

(%)

Ti

ey

(%)

(%)

o s

gl



o ek - Hai lon Binh Khong Khong
Chi tet nol € | thwomg | hailong | sit dung

dung cia khia

Diem bo

“B. Minh :
canh “B. Minh | g | lgeh Ti Ti Ti Ti
bach thoéng tin | | 2 . . . N
V%‘; thii tuc kham binh | chuan | n 1é n I€ | n 1€ | n | I€

A K Y Y %

bénh, diéu tri”: (%) (%) (%) (%)

banh gia

thoi  gian
B9 | cholamxét | 4,31 | £0,47 | 42 | 100

nghiém,

chiéu chup.

Panh gia
thoi  gian
Bl | chd nhén
0 |két qua xét
nghiém,

chiéu chup.

429 | £0,46 | 42 | 100

Miic do hai long |
cia khia canh
“B. Minh bach
thong tin va thu
tuc kham bénbh,
diéu trj”

4,28 99,3 0,7

Nhén xét: Két qua khao sat vé khia canh “Minh bach thong tin va thu tuc kham bénh,
diéu tri” cho thiy ti 1& bénh nhan/ngudi nha hai long 1 99,3% va 0,7% ti 1¢ binh thudng,
¢6 nhidu tidu muc ddng dat 100%. Ti 1& hai long ting 1,1 14n so v&i ndm 2024 (92,0%)
Khéng c¢6 ti 1€ khong hai long.

Bang 2.4: Mirc d6 hai 1ong ciia khia canh “C. Co s& vét chit va phuong tién phuc vu

bénh nhan” (n=42)



Chi tiét noi
dung ciia khia
canh “C. Thoi
gian cho ”:

Piém
hai
long

b
léch
chuin

Hai long

Khong
hai long

Ti
1é
(%)

Co
phong/sanh
chd  kham
sach 56,
thodng mat
vao mua he;
kin gi6 va
dm 4p vao
mua dong.

4,17

+(,38

42

100

Phong cho
c6 da ghé
C | ngdi cho
2 | nguoi bénh
va st dung
tét.

4,14

+£0.35

42

100 |

Phong cho
¢6 quat (diéu
C | hoa) diy du,
3 | hoat dong
thudong
xuyén.

4,12

10,33

42

100 |

Phong cho
co cac
phuong tién
giap nguoi
C | bénh c6 tdm
4 | ly thodi mai
nhu  ti-vi,
tranh anh, to
roi, nudc
udng...

4,17

+ 0,44

41

97,6

Pugc  bao
dam sy riéng
C | tu khi kham
5 | bénh, chiéu
chup, lam
tha thuat.

4,17

+ 0,44

41

97,6

N

7
7
-

.
N

=



Chi

tiét  noi

dung cua khia
canh “C. Thoi
gian cho ”:

biem
hai
long

b
léch

chuan

Hai long

Binh
thwong

Khong
hai long

Khong
sit dung

Ti
1é
(%)

Ti

1é
(%)

Ti
n 1€
(%)

Ti

A

(%)

Nha vé€ sinh
thudn tién,
st dung tbt,
sach sé.

4,17

+ 0,44

41

97,6

01

2,4

Mbi trudong
trong khuon
vién  bénh
vién  xanh,
sach, dep.

4,21

+0,42

42

100

ce (O

Khu kham
bénh bao
dam an ninh,
trat tu,
phong ngtra
trdm cap cho
nguoi dan.

4,21

+ 0,42

42

100

Murc do hai long
cia khia canh
“C. Thoi gian
cho ”

4,17

99,1

0,9

Nhén xét: Mirc d6 ti 1¢ hai long 1a 99,1%, tang 1,1 14n so v&i ndm 2024 (92,9%), 0,9%

Bang 2.5: Mtrc do hai long ciia khia canh “D. Thai d§ g xtt, nang luc chuyén mon

ctia nhan vién y t& (NVYT)” (n= 42)

1a ti 1€ binh thuong. Trong d6 ¢ 03 ndi dung co6 ti 1€ danh gia thudng l1a “Phong cho cé céac
phuong tién gitip nguoi bénh co6 tdm ly thoadi méi nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nuée ubng...”,
“Puoc bado dam su riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, 1am thi thuat”, “Nha vé sinh thuén
tién, str dung tot, sach s&” ddng dat 0,5%. Khia canh nay khong c6 ti 1& khong hai long.



s gv A A A A
Chi tiet noi Hai long Binh Kflo‘ng Khong
dung ciia khia .2 n thwong | hailong | sir dung
canh “D. Thai | om | DO

ok hai | léch Ti Ti Ti Ti
do wng xir ciia " 2 . . = R
Nhén vién Y long | chuan | n 1€ n | & | n| I¢ n | I¢
oy (%) (%) (%) (%)

Béc si, diéu
dudng co6 o1

Il) noi, thai @o, | 4,24 | £0,43 | 42 | 100
giao tiép
dang muec.
Nhén vién L
phuc vu (hd
D | ¥, bové, Kké
N todn...) c¢6| 4,21 | £0,42 | 42 | 100

10i ndi, thai
do, giao tiép
ding muec.
Pugc Nhian
vién Y té ton
D | trong, dbi xtr
3 | cong bang,
quan  tam,
gitp do.
Bac si, diéu
dudng hop
tac tot va xtt
ly cong vige
thanh thao,
kip thoi.
Mike do hai long
ciia khia canh
“D. Thai dj (rng | 4,24 100
xit ciia Nhin
vién Y t&” o o s e
Nhén xét: Két qua khao sat vé khia canh “Théi do u Xt ciia nhén vién y t€” dat ti

1& bénh nhan/ngudi nha hai long rit cao 1a 100%, da s6 tiéu muc déu 100% va khong c6 ti
1& binh thuong, khong co6 ti 1€ danh gia khong hai lérig. Muic ti 16 hai long tang 1,1 14n so
v6i ndm 2024 (94,9%). X

426 | £0,45 | 42 | 100 |

+~ O

424 | £0,43 | 42 | 100
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Bang 2.6: Mrc d6 hai long cta khia canh “E. Két qua cung C'c"ip dich vu” (n=42)

Chi tiét ndi . Binh Khong | Khéng
. 3.1 & A Hai long . o .
dung ciia khia | Dieém bo thwong | hailong | sit dung
canh “E. Két hai léch Ti Ti Ti Ti
qué cung cip long | chuian | n 1€ n Ié n 1€ n 1€
dich vu”: (%) (“o) (“o) (%)

Bac si, diéu
B dudng kham
1 bénh, tuv€1~n, 4,19 | £0,40 | 42 | 100
huéng dan
day du
Két qua
kham bénh
B|da dip ung| o0 | o423 | 42 | 100
2 | dugc nguyén
vong cua
ong ba
Cép phét
thube va
= huéng dan
3 st dur‘lg 4,19 | £0,40 | 42 | 100

thubc  day
dua, chét
luong

Cac hoa don,
phiéu thu,
don thude va
E | két qua
4 | kham bénh
dugc cung
cip diy du,
minh bach

4,21 | £0,42 | 42 | 100

Mirc d¢ hailong
cia khia canh
“E. Két qua| 4,20 100
cung cip dich
vu

Nhan xét: “Két qua cung cip dich vu” dat 100% so véi nim 2024 (93,8%) ting 1,1

2

lin. Khia canh nay khéng c6 ti 1& danh gia khéng hai long va ti 1& binh thudng tir bénh
nhan/ngudi nha, va dy 13 két qua tir tim huyét ciia cdc y bac si, dd va dang mang dén sy

phuc vu t6t nhét cho bénh nhan ctia Bénh vién.
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Bang 2.7: Nhén xét sd tién chi trd ¢6 tuong xing véi chét lwgng dich vu y t& (n= 42)

C'l\u tiéjt m‘_zi d’ung cia k’hia CE_'llllh ‘;ES. Nhén .xét s6 Thn sb Tilé | D6 léch
tién chi tra co6 twong xirng voi chat lwong dich vu 2
£ ) (n) (%) chuin
y te”:
1 | Rét dét so voi chit luong. 01 2,4
2 Dit hon so véi chét lugng.
3 | Tuong xtmg so véi chit lugng. 34 81,0
7 + 0,67
4 Ré hon so véi chat lugng. 04 9.5
Khéng tu chi tra nén khong biét (do BHYT
5 g N , 03 7,1
hodc ngudi khac thanh toan)
6 | Y kién khac
Tong cong: 42 100
Nhan xét: Panh gi4 sb tién chi tra “twong xting so v6i chit luong” dat ti 18 cao nhﬁtmi

(81,0%), ké dén 1a dénh gid “Ré hon so véi chét lugng” véi ti 1§ 9,5%. Mot s6 it bénh i vt
A

I i} J
nhan khong tu chi trd (do BHYT hodc nguoi khac thanh toan) chiém 7,1%. Tuy nhi€n €0 sy

Bile
W /
1 trudng hop danh gia dit hon so voi chét lugng (2,4%). \};

2.2.2. Mukc do hai long chung cua bénh nhdn/nguoi nha
Bing 2.8: Muc hai long chung cta bénh nhin/nguoi nha kham bénh ngoai tra (n=42)

Tilé
) i 18 hai 10 Ti 1é bi '
T AR e "f,h Khéng sir dung
Khia (%) thuwong (%) %)
canh
2024 | 2025 | 2024 | 2025 | 2024 | 2025 | 2024 | 2025
A 458 | 424 | 91,7 | 97,1 2,9
B 460 | 428 | 92,0 | 993 0,7
C 465 | 417 | 92,9 | 99,1 0,9
D 474 | 424 | 949 | 100
E 470 | 420 | 93,8 | 100
ailong |, 65 | 423 | 93,1 | 99,1 | 0,9
chung

Nhan xét: Piém hai long chung ctia bénh nhan/ngudi nha kham bénh ngoai tra &

phong kham Linh Xuén dat ti 1¢ hai long 99,1%, tang 1,1 14n so véi nam 2024 (93,1%).
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Bénh vién da ngay mdt hoan thién hon céc ndi dimg & cac khia canh, ghi nhén, tiép thu céc
v kién déng gop va co6 giai phap hoan thién, ludn tich cyc tap trung ci tién t6t nhat nham
dat sy hai long cia bénh nhan/ngudi nha, ludn dit sy tin cdy ciia bénh nhan/ngudi nha di
déu.

2.2.3. Ddp iing sw mong doi cuia bénh nhdn/ngwoi nha.

Bang 2.9: Mirc dap Gng sy mong dgi cia bénh nhin/ngudi nha (n= 42)

TB | PLC Tilé | GTLN | Tilg
) | @) | ST (%) (%)

Péanh gia chung, bénh vién da
dap Gng dugc bao nhiéu phin
. 94,1 10,8 60 4,8 100 69,0
trim so véi mong doi cua

Ong/Ba trudce khi t6i kham bénh

Nhén xét: Phan 16n su mong dogi ciia bénh nhan/ ngudi nha da duge déap tmg trong
khao sat hai 1ong nam 2025 (diém dép ting trung binh 1a 94,1%).
2.2.4. Mong muén quay trd lai khdm chita bénh tai bénh vién:

Béang 2.10: Mong mubn cta bénh nhan/ngudi nha vé su quay trd lai (n= 42)

Quay tré lai kham chira bénh tai Bénh vién Tan s6 (n) | Til¢ (%)
Khéng mudn quay lai nhung cé it lya chon khac 00 00
C6 thé s& quay lai 6 14,3
Chic chin s& quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac 36 85,7
Tong cong: 42 100

Nhan xét: TAt ca cac ddi twong dugc khao sat ddu quay tré lai Bénh vién dé kham
chita bénh khi ¢6 nhu cau. Trong d6 85,7% ngudi bénh/ngudi nha tra 16 chéc chin s& quay
lai hodc gidi thiéu cho nguoi khac va khong c6 ti 1€ khong mudn quay lai.

IIl. TONG HQP CAC Y KIEN PONG GOP, PHAN HOI CUA BENH NHAN,

NGUOI NHA:

_ Hau nhu tAt ca c4c ¥ kién ctia bénh nhan/ngudi nha déu 12 10 cam on, sy hai long cua
gia dinh gtri dén cac nhéan vién y té: qué trinh 1am viéc ctia ddi ngfi nhén vién y té, cac bac
s7, diéu dudng rat nhiét tinh kham tdt, huéng dan, tu van chi tiét 13 rang, trin an tam 1i va
c6 trach nhiém vai bénh nhan.

IV. KIEN NGHI GIAI PHAP:
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- Tiép tuc nang cao chit lugng dich vy y té trén moi phuong dién, tir chuyén mon y té,
co s& vat chét, trang thiét bi y té dén thai do phuc vu ctia nhén vién, gop phén mang dén

trai nghiém t6t nhat cho bénh nhan va xtng déng véi niém tin ctia bénh nhén.

Trén day 1a bao cao Két qua khao sat sy hai 1ong bénh nhan ngoai tri & phong kham
Linh Xuén tai Bénh vién nam 2025407
Noi nhin:
- Ban Giam dbc;
- Cac phong, khoa;
- Luu: VT, QLCL (TA, 02b).

TS.BS. Vii Tri Thanh







