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TRUNG TAM Y TE PHU CAT Doc 1ap - Tw do - Hanh phic
S6:155/BC-TTYT Phu Cat, ngay 08 thang 6 nam 2026
BAO CAO

Két qua khao sat sy hai 1ong nguoi bénh va nhén vién y té
quy II nim 2026 ctia Trung tim Y té Phu Cat

Kinh gti: S6'Y té tinh Gia Lai

Can cu Quyet dinh s6 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019 cua B Y té vé viéc
ban hanh cac mau phiéu va hudng dan khao sat hai long nguoi bénh va nhan vién
y te

Can ctr Quyét dinh sb 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 cua Bo truong bo Y té
vé viéc ban hanh huong dan vé phuong phap do luong hai 10ng ctia ngudi dan dbi
v6i dich vu y té cong giai doan 2024-2030;

Thyc hién Ké hoach s6 30/KH-TTYT ngay 03/02/2026 cua Trung tam Y té
Phu Cat vé do luong sy hai long ctia nguoi dan doi vaoi dich vu y té cong giai doan
2026-2030.

Trung tam Y té Phu Cat da thuc hiép khao sat sy hai 1§)ng cua nguoi
bénh/ngudi nha nguoi bénh va nhan vién y t€ quy 11 nam 2026, két qua nhu sau:

I. THONG TIN CHUNG

- S6 giuong ké hoach: 220

-S4 luot nguoi bénh ndi trd/ngay: 199

- S6 ngudi bénh ngoai tri/ngay: 385

1. Phuong phap khao sat

Thuc hién khao sat truc tiép nguoi bénh/nguoi nha nguot bénh, nhap thong
tin khdo sat vao tai khoan dang nhép la 45bd.pc

Chon hinh thirc huéng dan cho nguoi st dung dich vu y té/ngudi cham soc
tu thuc hién khao §ét hai 1(‘)n~g trén thi€t bi dién tir thong minh di dong (sau khi
dugc nhan vién y té hudng dan cai dat img dung khao sat hai long ngudi bénh va
nhan vién y t€ trén thiét bi dién tir thong minh di dong) hodc khao sat trén phan
mém khao sat hai long truc tuyén cia BO Y té trén may vi tinh, dién thoai.

2. Thoi gian khao sat

- Khao sat hai 1ong ngudi bénh: Tir ngay 21/5/2026 dén ngay 27/5/2026.

- Khéo sat nhan vién y té: Ngay 29/5/2026.

3. Miu phiéu

Thyc hién do luong hai long cua nguoi dan d6i véi dich vu y ,té cong theo
Quy¢t dinh s0 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 cua B truong B Y t€ v€ viéc ban
hanh huéng dan vé phuong phap do luong hai long cua nguoi dan doi voi dich vu
y té€ cong giai doan 2024-2030.
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- Mau s6 1: Phiéu khao sat hai long ngudi bénh noi tri.

- Mau s6 2: Phiéu khao sat y kién ngudi bénh ngoai tra.

- Mau s6 3: Phiéu khao sat y kién nhan vién y té (theo Quyét dinh sb
3869/QD-BYT ngay 28/8/2019 cua By Y té).

4. Co mau do lwong: Ddi voi dich vu kham bénh, chita bénh

- Khao sat ngudi bénh noi tri: 131 phiéu.

- Khéo sat ngudi bénh ngoai tra: 161 phiéu.

- Khéo sat nhan vién y té: 211 phiéu.

II. KET QUA THUC HIEN KHAO SAT Y KIEN NGUOI BENH
NGOAI TRU

1. Mirc d¢ hai long chung

STT Noi dung llfhegoqs“;‘t
1 Tong diém trung binh tir A-E 4,87
2 Ty 1€ hai long chung 99.9
Phin A: Kha nang tiép can 4,87

Phan B: Su minh‘bach thong tin va thu 4,86
tuc kham bénh, dicu tri

; Di¢m trung binh | Phén C: Co s6 vét chit va phuong tién| 4,87
theo tirng phan phuc vu nguoi bénh

Phin D: Thai d6 tGng xir, ning luc| 4,89
chuyén mon cua nhan vién y té

Phian E: Két qua cung cap dich vu 4,90
4 Ty I¢€ hai long so v41 mong doi 97,4%
5 Ty 1¢ nguoi bénh quay tro lai 100%
6 Chi s6 hai 1ong toan dién 99,3%
7 Téng sd phiéu phan tich 161
2. Gidi tinh khio sat
S6 TT Gi6i tinh S6 phiéu khao sat Ty 18 %
1 Nam 60 373
2 Nir 101 62,7
Tong cong 161 100




3. Poi twong kham, chira bénh

STT | Poi twong kham, chira bénh

S6 phiéu khao sat

TV 1& %

1 |CoBHYT 160 99,38
2 | Khong BHYT 01 0,62
Téng cong 161 100
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. Mirc do hai long theo tirng muc

Ghi chu:
(0): Khong str dung. ’ ,
(1): Ty I¢ % nguoi bénh/ngudi nha danh gid “rat khong hai long hoac rat

kém”

(2): Ty 1€ % nguo1 bénh/nguoi nha danh gia “khong hai long hodc kém™.

(3): Ty 1€ % nguoi bénh/nguoi nha danh gia “muc trung binh™.
(4): Ty 1& % nguoi bénh/nguoi nha danh gia “Tot”.
(5): Ty 1€ % nguoi bénh/nguoi nha danh gia “Rat tot”.

TT Noi dung M)A DO O
A. Céc khoi nha, cau thang dwoc danh sb ré rang, dé tim

Al Qac blin bflo, cln‘dan duong dén bénh vién ro ol o 0 43957 0
rang, dé nhin, dé tim.

AD Caf: so do, blel’Al bao C}’ll dfln‘duong% de'rxl cac:k}‘loa, ol o 0 [12.4] 876 | 0
phong trong bénh vién 1o rang, dé hiu, de tim.

A3, C:ac‘ khoi nha, cau thang dugc danh so6 1o rang, ol o 0 [17.4] 826 | 0
de tim.

Ad. Ca£c 161 91 ‘trong bénh vién, hanh lang bang 0ol oo |149]851] 0
phang, de di.
C6 thé tim hiéu céc thong tin va dang ky kham

AS5. |qua dién thoai, trang tin dién tr cia bénh vién| 0 | 0 0 (149|851 0O
(website) thudn tién.

B. Sw minh bach thong tin va thii tuc kham bénh, diéu tri

BI QAuy trmh klxlarpx bénh dugc niém yét ro rang, ol o 0 [17.4| 82.6 | 0
cong khai, dé hicu.

B2 CacA qu;A/ trinh, tha tuc kham bénh don gian, ol o 0 112884 | 0
thuan tién.

B3 |Gia dich vu y té niém yét rd rang, congkhai. | 0 | 0 | 0 |11,8/ 882 | 0

B4 Nhan vién y te t1§£) dor}, h}ron‘g dan nguodi bénh 0ol 0|0 99|91/ 0
lam cac thu tuc ni€m nd, tan tinh.
Puoc xép hang theo thir tyr trude sau khi lam cac

B5 |thu tyc dang ky, ndp tién, kham bénh, xét| 0 | 0 | 0 |12,4] 87,6 | O
nghiém, chiéu chup.
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Pénh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky

B6 Kham. 0] 0| 0 |13,7/863 ] 0
B7 |Panh gia thoi gian cho toi luot bac s§ kham. 12,4| 87,6
B8 |Danh gia thoi gian duoc bac sy kham vatevan.| 0 | 0 | 0 [8,7191,3| 0
B9 banh gia thoi gian chd lam xét nghiém, chiéu 0l 0 |06168] 795 | 3.1
chup.
B10 Dagh gia thot gian cho nhan két qua xét nghieém, ol o] o|18]789]31
chiéu chup.
C. Co sé vt chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh
1| CO phongisanh ch Khim sach &, thodng mit | | | ¢ |99 90,1 | o
vao mua he; kin gi6 va am ap vao mua dong.
2 PhongA’cho co du ghé ngdi cho nguodi bénh va su 0ol oo |155845]| 0
dung tot.
3 Pho‘ng cho c6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong ol o] o 137863/ 0
thuong xuyén.
Phong cho c6 cac phuong tién giup ngudi bénh
C4 |cotam }}'/ thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, to ror,| 0 | O 0 [12,4| 87,6 | 0
nugc uong...
Cs DPuoc b‘ao da{n sur Arleng tu khi kham bénh, chiéu ol o 0 112|857 | 3.1
chup, lam thu thuat.
C6 |Nha v¢ sinh thuan tién, str dung tdt, sach sé. 0] 0 0 [14,3]1857| O
C7 Moi truong trong khuon vién bénh vién xanh, ol o 0 1371863 | 0
sach, dep.
cs Kh‘u kh?.m b?nh bao dal‘n. ari ninh, trat tu, phong ol o 0 168|832 0
ngtra trom cap cho ngudi dan.
D. Thai d9 ing xir, ning luc chuyén mén ciia nhin vién y té
DI Nl}gn viény t.eﬂr(ba? sy, diéu dudng) c6 101 noi, 0l 00|68 932] 0
thai do, giao tiép dung muc.
D2 Nhan .Vlen’PhElC vu (hg ly, 1’3a0 v¢, ké toan...) co ol o 0 149851 0
161 no1, thai d9, giao tiép dang muec.
D3 D;u’qc nhan vién y te ~ton trong, doi xur cong ol oo 879130
bang, quan tam, giup do.
D4 N,al’lg’ luc chuyen'mon cua bac sy, diéu dudng 0 0 0 |106 8.4/ 0
dap ing mong doi.
E. Két qua cung cap dich
Bl Keét qua kham b‘cnh da dap tmg dugc nguyén 0l 0 0 |106 894/ 0
vong cua Ong/Ba.
Céc hoa don, phicu thu, don thudc va két qua
E2 | kham bénh dugc cung cap day du, rd rang, minh| 0 | 0 | O (11,8882 | 0

bach va dugc gidi thich néu c6 thac mac.
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Dénh gia muc do tin tudng vé chit luong dich

E3 £
vuy te.

0} 0] 01]93/90,7| 0

E4 |Pénh gia mic d6 hai long vé giacadichvuyté.[ 0 | 0 | 0 [8,1]919| 0

Ong/Ba cho nhan xét vé s6 tién chi tra ¢ tuong
xtng voi chat lugng dich vu y t€ khong?

1. Rat dat so v6i chat luong 0%

2. Pit hon so vai chit luong 0%
E5 |3. Tuong xtmg so véi chat luong 67,7%

4. Ré hon so v&i chit luong 9,9%

5. Khong ty chi tra nén khong biét (do BHYT

1)
hodc ngudi khac thanh todn) 22,4%

6. Y kién khac, ghi rd 0%

5. Mot so y kién ciia ngudi bénh/nguoi nha: Khong c6 v kién.

III. KET QUA THU'C HIEN KHAO SAT HAI LONG NGUOI BENH
NOI TRU

1. Panh gia chung ciia nguoi bénh vé bénh vién

TT Noi dung Két qua khao sat
1 [Tong diém trung binh tir A-E 4,94
2 [Ty 1€ hai long chung 100%

Phin A: Kha ning tiép can 4,90
.. __|Phan B: Sy minh bach thong tin va thu tuc
Diem |y ham benh, didu tri 496
trung - -
binh |Phan C: Co sé vat chat va phuong tién phuc vu
3 e pon 4,94
theo |ngudi bénh
tung A (i oAA . A A
x> |Phan D: Thai d§ ting x1r, nang lyc chuyén mon
phan |, . P 4,96
cua nhan vién y té
Phin E: Két qua cung cép dich vu 4,94
4 | Ty 1€ hai long so v&i mong doi 97,0%
5 |Ty 1€ nguoi bénh quay tré lai 100%
6 |Chi s6 hai long toan dién 100%
7 | Tong s6 phiéu dugc phan tich 131




2. Gioi tinh khao sat

TT Gi6i tinh S6 lwong Ty 18 %
1 |[Nam 58 44,3
2 |Nu 73 55,7
Tong cong 131 100

3. Cfi bao hiém, khong c6 bao hiém '

TT | Doitwgng kham, chira bénh So luwgng Ty 1€ %
Co BHYT 130 99,2
2 |Khong BHYT 01 0,8
Tong cong 131 100

4. Mirc d¢ hai long cia ngudi bénh ngi tru theo tirng khoa

TT | Khoa/ S6 |Ty1¢ hai| Chisé | Piém | Phin | Phan | Phin | Phin | Phan
phong phiéu long hi:li l(‘)fn:g hai long A B C D E
chung |toan di¢n| chung
(%) (%) | (diém)
p [CEHSTC 501 100 | 100 | 486 | 487 | 488 | 484 | 486 | 484
&CP
2 NOI 38 100 100 | 498 | 499 | 5 4,96 5 5
3 TN 15 100 100 | 494 | 476 | 498 | 497 5 14,96
YHCT
4 | ¢ pHCN | 26 100 100 | 4,98 | 4,88 | 499 | 4,99 5 |498
5 NHI 21 100 100 | 494 | 497 | 496 | 4,94 | 493 | 492
6 | NGOAI | 10 100 100 | 481 | 478 | 484 | 4,85 | 4,82 | 4,73
5. Biéu dd so sanh ty 1 hai long chung ciia nguwoi bénh, ngwdi nha nguoi
bénh theo tirng khoa
Ty 1¢ hal long chung 100
100 100
95
90
85
80

75
70

65

60

55

50
CC-HSTC&CD

YHCT&PHCN

NGOAI




6. Biéu dd so sanh diém hai long chung ciia ngwoi bénh, ngudi nha
nguoi bénh theo tirng khoa

Diém hai long chung

4,94
I I I I 4,81

CC-HSTC&CDb YHCT&PHCN NHI NGOAI

7. Mirc do hai long cho tirng muc

Ghi chu:

(0): Khong str dung.

(1): Ty 1é % nguoi bénh/ngudi nha danh gia “rat khong hai 10ng hodc rat

kém”.
(2): Ty 1€ % nguoi bénh/nguot nha danh gia “khong hai long hoac kém”™.
(3): Ty 1€ % nguoi bénh/nguoi nha danh gia “mure trung binh”.
(4): Ty 1€ % nguoi bénh/ngudi nha danh gid “Tot”.
(5): Ty 1€ % nguoi bénh/ngudi nha danh gid “Rat tot”.
TT Noi dung MA@ |G| O
A. Khi niing tiép cin
Al Caf: so do, blel;l bao .(ihl (lan‘ du’cmg din cac; @oa, 0 0 0 | 46 (93915
phong trong bénh vién rod rang, dé hiéu, dé tim.
Céc toa nha, cau thang b0, thang may, buéng
A2 bénh dugc danh sé va hudng dan ro rang, dé tim. 010 0 161182.4)1,5
A3 Caé: 161 di “[rong: bgnh vién, hanh lang bang 00061 (92415
phang, an toan, dé di.
Thoi gian cho doi thang may, lam thu tuc va cho
A4 |doi trong qua trinh kham, chita bénh chap nhan| 0 0 0 16,1 [82,4|1,5
duoc.
A5 ngu:m. Pq:nh hoi va goi dugc nhan vién y té khi 00031 |954] 15
can thiét.
B. Sw minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri
Quy trinh, tha tuc hanh chinh (nhap, xuét vién,
B1 chuyen vién, chuyen khoa...) r0 rang, cong khai,| 0 | 0 0 | 3,8 94,7/ 1,5

thuan tién.
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Gia dich vu y té duoc niém yét, thong bao cong

B2 khai,c”y vi tri dé quan sat, dé doc, dé hiéu va duoc 46 (939| 1,5
tu van, giai thich cac chi phi cao néu co.

B3 Qu,y tr.mh, t.1301 ~gla‘n lamAthu tuc. thanP tc?eAm vién 46 1939 1.5
phi khi ra vién r0 rang, cong khai, thuan ti¢n.

B4 Puoc phd blen vé ndi quy va nhirng thong tin cn 53 932] 1.5
thiét khi ndm vién rd rang, day du.
DPuoc giai thich vé tinh trang bénh, phuong phap

B5 LS {97 | 1,5
va thoi gian du kién diéu tri rd rang, day du.
Puoc giai thich, tu vén trudce khi yéu cau lam cic

B6 x&t nghiém, tham do, k¥ thuat cao rd rang, déy du. 2,3 196,21 1,5

B7 Du(gc c‘ong.kha}l va cap nhat thong tin vé dung 46 1939] 1.5
thudc va chi phi diéu tri.

C. Co s& vat chit va phwong tién phuc vu nguwoi bénh

Bu?)ng bénh khang trang, sach sg, co day du cac

C1 |thiét b1 diéu chinh nhi¢t d0 phu hop nhu quat, 6,9 [91,6] 1,5
may sudi, hodc di€u hoa.

o BIAJOI’lg b@l:lh yén ‘tlnh,Abao Ldam an ‘ann, an 1’11.1;11’1, 53 932] 1.5
trat tu, phong ngtra trom cap, yén tam nam vién.

3 G.111"0ng bcr}h’ ga, goi day du Eho mo1 nguoi mot 3.1 [95.4] 1.5
giuong, chac chan, sir dung tot.

C4 |Dugc cung cép quén ao déy du, sach sé. 7,6 1909 1,5

Cs g}tla v¢€ sinh, nha tam thuan ti€n, sach s&, stir dung 3.8 [94.7] 1.5

C6 Puoc cung cap ‘Aday' di nudc udng nong, lanh 3.8 [94.7] 1.5
ngay tai khoa diéu tri.

C7 Nguoi bénh va nguoi qha r:gu01Ab¢nh truy cap 13.8 |84.7| 1.5
duoc mang wifi ngay tai buong bénh.
Puoc bao dam sy riéng tu khi nam vién nhu thay

C8 |quan ao, kham bénh, ‘di v¢€ sinh tai givong... co 5,3 192,412,3
rém che, vach ngin/nam riéng.
Cang-tin bénh vién phuc vu an uéng va nhu cu

<9 sinh hoat thiét yéu day du va chét luong. 0 12291771

C10 Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, 3.8 [947] 1.5
sach, dep.
Puoc cung cap phuong tién van chuyén ndi vién

C11 [nhu xe lan, cang, xe 1 dién day du, kip thoi, st 6,9 [91,6| 1,5

dung t6t khi ¢6 nhu cau.
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D. Thai d) ng xir, ndng lwc chuyén mon ctia nhan vién y te

D1 B:ac sy, diéu dudng co 101 ndi, thai dg, giao tiep 0 0 | 23 962 1.5
dang muyc.
pp |Nhan vién phuc vu (hg Iy, bao v&, ke toan..) ¢6| 0 | 53 (932|15
161 no61, thai d9, giao tiép dang muyc.
D3 Puoc rAlhan vieny té ton trong, 61 x1r cong bang, 0 0 | 3.8 [947] 1.5
quan tam, giap da.
Béc 5§, diéu dudng hop téc tot va xit 1y cong viée
D4 1 thanh thao, kip thor. 0 01531932 1.5
DS |Puogc bac sy tham kham, dong vién tai phong 0 0 | 3,8 194,7| 1,5
D6 Du‘qc tu Yan 'cAhe dce an, van dong, theo doi va 0 0 | 46 (939] 1,5
phong ngura bién chirng.
D7 |Khong bi nhan vién y té goi y boi dudng. 0 0 | 4,6 |93,9/1,5
E. Két qua cung cap dich vu
Bl T_hAm gian cho doi khi kham, chira bénh tai bénh 0 0 84 90.1] 1.5
vién.
DPuoc cap phat cho dung thudc ding gio, huéng
E2 |dan st dung thudc day du va cic tac dung phu| 0 0 | 6,9 |91,6| 1,5
néu co.
Du:qg nhéc lich tai kham va hudng dan thyc hanh
E3 |anudng, luyén tap, cham séc tai nha trudc khira| 0 0 | 6,9 |91,6/1.,5
vién.
B4 Trang thle;[ bi, \,Iat tu ~y teAday dua, hién dai, dap 0 0 | 3.8 [947] 1.5
ung nhu cau kham chira bénh.
E5 |Két qua diéu tri dap Gmg duoc nguyén vong. 0 0 | 46 |939]| 1,5
B6 Qng/Ba dar;h gia muc do tin tudng vé chat lugng 0 0 | 69 |91.6] 1,5
dich vu y t€.
E7 |Ong/Ba cho nhén x¢ét vé sd tién chi tra co tuong
xung voi chat luong dich vu y té khong?
1. Rét dit so véi chét luong 0%
2. bt hon so véi chit luong 0%
3. Tuwong xtng so v4i chat lugng 70,2%
4. Ré hon so voi chit luong 8,4%
5. Khong tu chi tra nén khong biét (do BHYT 21.4%
hodc nguoi khac thanh toan) e
6. Y kién khéc, ghi rd 0%

8. Mot s6 ¥ kién ctia ngwoi bénh/ngudi nha ngwoi bénh: Khong 6 ¥ kién
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IV. KET QUA THUC HIEN KHAO SAT Y KIEN NHAN VIEN Y TE
1. Mirc do hai long chung

TT Noi dung Két qua
khdo sat
1 |Ty I¢ hai long chung 99,67%
2 | Chi s6 hai 1ong toan dién 97,63%
3 | Tong diém trung binh tir A-E 4,89
Piém | Phan A: Sy hai 10ng vé moi truong 1am viée 4,89
trun A C 1 A 1% A A A
bint% Phan B: Sy hai long vé 1anh dao truc tiép, dong nghi¢p 4,9
4 theo | Phan C: Sy hai long vé quy ché ndi bg, tién lwong, phuic loi 4,86
tung Phén D: Sy hai long vé cong vi¢c, co hdi hoc tap va thang tiénl 4.89
phan ’
Phan E: Sy hai long chung vé bénh vién 4,92
5 |S€ gan b6 lam viéc tai bénh vién lau dai 100%
6 |Mtrc dd hai long néi chung vé 1anh dao bénh vién 100%
7 |Tong so6 phi€u phan tich 211
2. Miire d9 hai 1ong ciia nhén vién y té theo tirng khoa, phong
.. | Chisé " Phin | Phin | Phin | Phin | Phan
IVIE | Ty | Ditmo) oy B C D | E
F hai \ hai
Khoa/ So | long |
TT | Y3 long \ long
phong phi¢u toan i " X 5 X
chung | .. | chung | (@iém) | (diém) | (diém) | (diém) | (diém)
(%) o, (diém)
(%)
. | Chandodn | 1600 | 100,0 | 499 | 495 | 50 5,0 50 | 50
hinh anh
2. CS?)I;SS- 4 100,0 | 100,0 4,97 4,97 5 5 5 5
3. Nhi 11 100,0 | 100,0 5 5 5 5 5 5
4, | Truyen 7 100,0 | 100,0 | 5 5 5 5 5 5
Nhiém
Kiém~soét
5. nhiém 5 100,0 | 100,0 4,86 4,8 4,87 4.9 4.9 4.8
khuan
6. Noi 19 99,9 94,7 495 49 498 49 49 4,99
Ngoai, PT-
7. GMHS 11 100,0 | 100,0 4,97 498 5,00 49 4,96 5
PKBKKYV
8. Cat Minh 13 100,0 | 100,0 4,97 5 5 4.9 4,9 5
Cép ciru -
9. HSTC&CD 19 100,0 | 100,0 4,96 4,95 4,98 493 4,95 5
10. TCHC 15 100,0 | 100,0 492 4,98 49 49 49 49
p1,| Kiemsodt |y 000 | 1000 | 499 | 496 5 4,99 5 5
bénh tat
YHCT&
12. PHCN 14 100,0 | 100,0 4,98 493 5 4,97 5 5
13. TCKT 11 100,0 | 100,0 4,84 4,8 4,84 4,83 4,86 4.9
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Kham bénh,
14.| RHM-M- 22 99,9 | 9945 | 4,588 | 49 4,9 4,8 4,9 4,9
TMH
Dan s6-TT
15,1 L GDSK 5 100,0 | 100,0 | 46 4,7 4,5 4,5 4,7 4,7
KH-NV-
16.| DD, TT- 8 100,0 | 100,0 | 4,78 | 48 | 475 | 479 | 475 | 48
GDSK
17. | Xétnghiém | 11 94,4 | 72,7 | 443 4,4 4,5 4,4 4,4 4,5
Duogc — VT,
18| T rRyT 12 100 | 100 | 4,84 | 48 4,8 4,9 4,8 4,9
3. Biéu dd so sanh ty 1¢ hai long chung ciia NVYT theo tirng khoa,
phong
Series 1
101
100
99
98
97
gg 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 99,9 99,9
94
93
5 94,4
91
S I R N N R U BN G R A i T O R IR D
& %%9 N & c&@.\@\o & & ,«\‘\@Q‘z‘o & & & & S N
& ofF & o &\ $ NS o &8 @'Q &
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Hinh 1: Ty I¢ hai long chung cua NVYT cac khoa, phong

Panh gia: Ty 1¢ hai long chung ciia nhan vién y té nhin chung rat cao, ¢6
83,33% khoa, phong co6 ty 1€ hai long chung dat 100%.
4. Biéu d6 so sanh diém hai 1ong chung ciia nhin vién y té theo tirng

khoa, phong
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Hinh 2: Piém hai long chung ciia NVYT cdc khoa, phong
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Danh gia:

- Diém hai 10ng chung cta nhan vién y té cao tai cac khoa: Nhi, Truyén
Nhiem.
- Céc khoa, phong con lai c6 diém hai 1ong chung dat muc twong doi.

5. Mirc d¢ hai long cho tirng muc

(1) Ty 18 % NVYT danh gia “rat khong hai long hodc rat kém”.

(2) Ty I¢ % NVYT déanh gid “khong hai long hoac kém”.

(3) Ty I¢ % NVYT déanh gid “mirc trung binh”.

(4) Ty 1& % NVYT déanh gia “Tot”.

(5) Ty 1& % NVYT danh gia “Rét t6t”.

TT Noi dung @ @ 3) @ | O
A. Sur hai 1ong vé méi trudong lam viée
Al Phong lam viéc khang trang, sach | 0,00 0,00 0,00 7,11 | 92,89
" | s¢&, thodng mat.
Trang thiét bj vin phong, ban ghé 000 | 000 | 000 | 1327 | 8673
A2. | lam viéc... day du, cac thiét bi cti, | ’ ’ ’ ’
lac hau dugc thay thé kip thoi.
A3. | CObb tri phong truc cho NVYT. 0,00 0,00 0,00 8,53 9147
Ad Phéan chia thoi gian tryc va lam viéc | 0,00 0,00 0,00 11,85 | 88,15
" | ngoai gio hanh chinh hop 1y.
Céc trang bi bdo ho cho NVYT
A5 (quan ao, khau trang, gang tay..)day | 0,00 | 0,00 0,47 8,06 | 91,47
" | du, khong bi cii, nhau nat, khong bi
han ché st dung.
Moi truong hoc tap tao diéu kién
A6 cho NVYT cép nhat kién thirc, nang | 0,00 0,00 0,47 10,43 | 89,10
" | cao trinh d¢: thu vién, phong doc,
tra cliru thong tin, truy cép internet...
A7 Moi truong lam viéc bao dam an | 0,00 0,00 0,47 10,43 | 89,10
" | toan cho NVYT.
A8 Bénh vién bao dam an ninh, trat tu | 0,00 0,00 0,00 11,85 | 88,15
" | cho NVYT lam viéc.
Nguoi bénh va ngudi nha ¢ thai do 0.00 0.00 0.95 1460 | 8436
A9. | ton trong, hop tac v61 NVYT trong | ’ ’ ’ ’
qué trinh dicu tri.
B. Sw hai long vé lanh dao tryec tiép, ddng nghiép
gy | Lanh dao co nang lyc xir 1y, diéu | 0,00 | 000 | 000 | 995 | 90,05
" | hanh, giai quyét cong viéc hi¢u qua.
Lanh dao phan cong cong viéc phu
s A J N , 0,00 0,00 0,47 7,11 92,42
B2. | hop v6i chuyén mon dao tao cua
nhan vién.
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TT Noi dung @ @ 3) “4) (3)
B3 Lanh dao quan tam, ton trong, ddi 0,00 0,00 0,00 10,43 | 89,57
" | Xt binh dang véi cac NVYT.
Lanh dao ling nghe va tiép thu v | 0,00 0,00 0,00 8,53 | 91,47
B4a . /( /4 /4
kién dong gobp NVYT.
Lanh dao dong vién, khich 1€ nhan 0.00 0.00 0.00 53 | 9147
B5. | vién khi hoan thanh t6t nhiém vu, co6 | ™ ’ ’ ’ ’
tién b trong cong viéc.
B6 Poéng nghiép co ¥ thirc hop tac dé | 0,00 0,00 0,00 9,00 | 91,00
" | hoan thanh nhiém vu chung.
B7 Moi truong lam viéc than thién, | 0,00 0,00 0,00 10,90 | 89,10
" | doan két.
B3 Déng nghiép chia sé kinh nghiém, | 0,00 0,00 0,00 9,00 | 91,00
" | giup 406 nhau trong cong viéc.
B9 Déng nghiép quan tam, giap dd | 0,00 0,00 0,00 11,37 | 88,63
" | nhau trong cudc song.
C. Sw hai 1ong vé quy ché ndi b, tién lwong, phic loi
Céc quy dinh, quy ché 1am viéc noi 000 | 0.00 0.00 853 | 9147
C1. | bo cta bénh vién 10 rang, thuc té va | ’ ’ ’ ’
cong khai.
o Moi truong lam viée tai khoa/phong | 0,00 0,00 0,95 9,48 | 89,57
" | va bénh vién dan chu.
3 Quy ché chi tiéu ndi bo cong bang, | 0,00 0,00 0,00 9,95 | 90,05
" | hop 1y, cong khai.
C4 Viéc phén phdi quy phuc loi cong | 0,00 | 0,00 0,00 9,95 | 90,05
" | bang, cong khai.
Cs Murc luong tuong xting so véi nang | 0,00 0,00 1,42 10,90 | 87,68
" | luc va cong hién.
6 Ché do phu cap nghé va doc hai | 0,00 | 0,00 047 | 1327 | 86,26
" | xng dang so voi cong hién.
C7 Thuong va thu nhap tang thém ABC | 0,00 0,00 0,95 9,95 | 89,10
" | xng dang so voi cong hién.
Céch phan chia thu nhap tang thém 0.00 0.00 0.95 53 | 00.52
C8. | cong bang, khuyén khich nhan vién | ™ ’ ’ ’ ’
lam viéc tich cuec.
Bao dam dong BHXH, BHYT, 0.00 0.00 0.47 206 | 91.47
C9. | kham suc khoe dinh ky va cac hinh | ™ ’ ’ ’ ’
thirc ho trg Om dau, thai san day du.
10 T6 chirc tham quan, nghi dudng day | 0,00 | 0,00 | 095 | 18,96 | 80,09
‘| du.
c11. | €6 phong trao thé thao, van nghé | 0,00 | 0,00 0,95 | 948 | 89,57
" | tich cuec.
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TT Noi dung 1) (2) (3) 4) (S)
Ccl2 Cong doan bénh vién hoat dong tich | 0,00 0,00 0,47 9,00 | 90,52
" | cuc.
D. Su hai long veé cong viéc, co hi hoc tap va thiang tién
DI Khoi lugng cong viéc dugc giao phu | 0,00 0,00 0,95 12,32 | 86,73
" | hop.
D2 Cong viéc chuyén mon dap ung | 0,00 0,00 0,95 9,95 | 89,10
" | nguyén vong ban than.
D3 Bénh vién tao diéu kién cho NVYT 0,00 0,00 0,47 9,00 | 90,52
" | ndng cao trinh d¢ chuyén mon.
D4, | Bénh vién tao diéu kién cho NVYT | 0,00 | 000 | 095 | 9,00 | 90,05
" | hoc tiép cac bac cao hon.
Cong khai cac ti€u chuan cho céc 0,00 0,00 0,00 9,00 | 91,00
Ds. , ~
chuc danh lanh dao.
D6 B6 nhiém céac chtc danh lanh dao 0,00 0,00 0,00 8,06 | 91,94
" | dan chu, cong bang.
7. | €6 co hdi thang tién khi nd luc 1lam | 0,00 | 0,00 0,00 | 11,37 | 88,63
" | viéc

E. Su hai long chung vé bénh vién

Cam thay tu hao khi duoc 1am viéc | 0,00 | 0,00 0,00 | 853 | 91,47

El. o oA
tai bénh vién.
Dat dugc nhitng thanh cong ca nhan | 0,00 0,00 0,95 8,06 | 91,00
E2. A D A
khi lam viéc tai bénh vién.
B3 Tin tuéng vao su phat trién cuia bénh 0,00 0,00 0,00 7,58 | 92,42
" | vién trong tuong lai.
B4 Sé gén b6 lam viéc tai khoa, phong | 0,00 0,00 0,00 6,64 | 93,36

hién tai lau dai.

E5. | S& ghn bo 1am viée tai bénh vién lau | %00 | 000 | 0,001 948 1 90,52

Murc d6 hai long noi chung vé 1anh | 0,00 | 0,00 0,00 | 6,64 | 9336

E6. dao bénh vién.

E7 Tu dénh gia vé mirc d6 hoan thanh 0,00 0,00 0,00 7,11 92,89
" | cong viéc tai bénh vién.
V. PHAN TiCH

1. Khao sat y kién ngwoi bénh ngoai tru

1.1. Nhitng diém manh trong phdn tich dich vu dwoc ngwoi bénh ghi nhén

- Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di.

- Quy trinh kham, gia dich vu duoc niém yét 1 rang, cong khai, dé hiéu.

- Phong chd c6 da ghé ngdi va sir dung t6t; c6 quat dy du, hoat dong thuong
xuyén.
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- Méi truong bénh vién xanh, sach, dep, than thién gitip nguoi bénh thoai
méi khi dén kham bénh.

- Khu kham bénh d¢am bao an ninh, trat ty, phong ngira trom cip cho nguoi
dan.

- Nhan vién y té tiép don, huéng din nguoi bénh 1am cac thu tuc niém no,
tan tinh.

- Nhén vién y té (bac 5Y, diéu dudng) c6 101 noi, thai do, giao tlep ding muc.
Nguoi bénh duoc bac sy tu van trong khi khdm bénh 13 rang, d& hiéu.

- Nang lyc chuyén mén cua béc sy, didu dudng dap Gmg mong doi ciia nguoi
bénh.

- T6 chiam soc khach hang huéng dan ngudi bénh tan tinh. Nguoi bénh thude
dién uu tién duoc nhan vién huéng dan kham trudc.

- Trang bi h¢ théng doc ma vach Symbol 3D doc ma vach th¢ BHYT (may
quét thé BHYT), hé thong quét ma thé Can cude cong dan va KIOSK thong minh
gitip cho ngudi bénh thuan tién hon khi dén kham bénh, tranh tinh trang sai ma
thé¢ BHYT va giam thoi gian cho doi cia nguoi bénh.

1.2. Phan tich nhitng yéu té anh hwong dén chi sé hai long chung va chi
sé hai long theo thanh phén

Phan B. Sy minh bach thong tin va thu tuc khdm bénh, diéu tri: B7. Panh gia
thoi gian chd xét nghiém, chiéu chup. Nguoi bénh danh gia murc 3 12 0,7%.

1.3. Xdc dinh nhitng nguyén nhin chwa hai long theo tirng chi sé hai long

Nguoi bénh dén khdm va dugc chi dinh cén ldm sang (xét nghiém,
Xquang...) dong cuc bd timg thoi diém nhét 1 diu budi nén anh hudng dén su
hai long cua nguoi bénh.

2. Khio sat hai long ngwdoi bénh ngi tra

2.1. Nhitng diém manh trong cung cdp dich vu dwoc ngwoi bénh ghi nhin

- Nguoi bénh duoc giai thich vé tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian
du kién diéu tri, cong khai thudc 16 rang, day du.

- Béc sy, diéu dudng c6 101 noi, thai do, giao tiép dang muc.

- Nhan vién phuc vu (ho 1y, bao vé, ké toan...) c¢6 10i noi, thai do, giao tiép
dung muc. Ngudi bénh hoi va goi duoc nhan vién y té khi can thiét. Puoc nhan
vién y té ton trong, dbi xir cong bang, quan tam, gitp do.

- Ngudi bénh dugc huéng dan Ve cac che do quyen loi ciia nguo1 bénh, ndi
quy khoa phong, giai dap moi thiac mic, tu van truyen thong giao duc suc khoe
cho nguoi bénh va ngudi nha nguoi bénh. Huong dan van dong, tap phuc hoi chire
nang phu hgp véi timg nguoi bénh.

- Ngudi bénh duge bac sy kham, dong vién tai phong diéu tri; duoc tu van
ché d6 an, van dong, theo doi va phong ngira bién chung

2.2. Phan tich nhitng yéu té anh hwong dén chi sé hai long chung va chi
sé hai long theo thanh phin

Khéng c6 chi s khong hai long.
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2.3. Xdc dinh nhitng nguyén nhén chwa hai long theo tirng chi so hai long

Khong.

3. Khao sat y kién nhin vién y té

3.1. Muvrc dp hai long chung

- Ty 18 hai 10ng chung ctia nhan vién y té dat 99,67% (khong phai 99,99%),
chi s6 hai 1ong toan dién dat 97,63% va tong diém trung binh 13 4,89/5. Nhiing
con s6 ndy minh chimg cho su tin tudng rat cao ctia d6i ngii vién chirc ddi v6i moi
truong lam viéc tai don vi.

- 100% nhan vién khang dinh s& tlep tuc gan bo 1au dai va hai long véi su
diéu hanh cua Ban Giam déc. Piéu nay khang dinh vai tro then chdt ctia cong tac
quan 1y va td chirc tich cuc tai Trung tim.

3.2. Murc dp hai long theo tieng khoa, phong

- C6 83,33% khoa, phong dat ty 1¢ hai 1ong chung 100% (bao gdbm 15/18 don
vi),. Cac khoa c6 diém hai 10ng tuyét d6i hodc xap xi tuyét ddi (= 5,0 diém) la:
Nhi (5,0), Truyén Nhiém (5,0), Chan doan hinh anh (4,99), Kiém soat bénh tat
(4,99) va YHCT & PHCN (4,98).

- Khoa Xét nghiém c6 chi s6 thap nhét vai ty 18 hai long chung 94,4%, chi
sb toan dién dat 72,7% va diém trung binh la 4,43. Ngoai ra, mot s6 bo phan nhu
Phong Dan s6-TT&GDSK (4,6) va Phong KH-NV-BD (4,78) du & muc t6t nhung
van thap hon mit bang chung ctia don vi.

3.3. Mirc do hai long theo tirng nhom tiéu chi

- Méi truong lam viéc (Phan A - 4,89 diém): Nhan vién danh gia rat cao sy
an toan va diéu kién 1am viéc (dat 4,89 diém). Tuy nhién, van c6 mot ti 1é nho
(0,95%) v kién & mirc trung binh vé thai do hop tac ctia ngudi bénh/ngudi nha.

- Lanh dao va dong nghiép (Phan B - 4,90 diém): Pay 1a nhom tiéu chi c¢6
diém hai 1ong cao nhét. Poi ngil nhan vién tin tudng vao ning lyc diéu hanh cua
1anh dao va tinh than doan két ndi bo.

- Quy ché noi bo, luong va phuc loi (Phan C - 4,86 diém) Day 1a nhom tiéu
chico dlem hai long thap nhét trong 5 phan. Pac biét, tiéu chi vé muc luong tuong
xtng voi cong hién co ty 1& danh gia & mirc Trung binh la 1,42% — murc cao nhét
trong khao sat. Nhan vién mong mudn c6 su cai thién vé thu nhap va phu cap dé
twong xtng voi nd luc dong gop.

- Cong viéc va thang tién (Phan D - 4,89 diém): Pa sb hai 1ong voi co hoi
hoc tap. Tuy nhién, tiéu chi vé khdi lugng cong viéc, nguyén vong chuyén mon
va co hoi hoc cao hon van con 0,95% y kién danh gia & muc trung binh

- Sy hai long chung (Phéan E - 4,92 diém): Nhan vién thé hién niém tu hao
va tin tudng tuyét ddi vao tuong lai phat trién ctia bénh vién.

3.4. Danh gia chung

- Duy tri dugc mirc d6 hai 10ng rit cao; moi trudong 1am viée doan két; su tin
tudng tuyét ddi vao lanh dao va co hoi phat trién chuyén mén dugc cha trong.
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- Sy chénh 1éch murc d§ hai long gitra cac khoa (dac biét 1a khoa Xét nghiém);
cac ché do vé luong, phu cép va phan b6 khéi lugng cong viéc chua thuc sy thoa
man 100% ky vong cua nhan vién,.

VI. PE XUAT GIAI PHAP CHAT LUQNG

1. Khao sat ¥ kién nguwoi bénh ngoai tri

Pé tao niém tin va tang ty 1& hai 10ng cta ngudi bénh dén kham tai Trung
tam nhan vién y té tai khoa Kham bénh can thuc hién mét sd giai phap sau:

- Duy tri va phat huy cac ndi dung di duoc ngudi bénh danh gia tét va hai
long trong tho1 gian qua.

- Ting cuong hon nita cong tac hd tro ngudi bénh tai khoa Kham bénh,
huéng dan, chi dan cho ngudi bénh/ngudi nha khi ho ¢6 nhu ciu bang 161 néi, thai
do, giao tiép ding muc. Pac biét 1a nhitng ngudi bénh dén kham bénh 1an dau tai
don vi, nguoi gia neo don, phu nit mang thai...

- Trung tdm c6 ké hoach diéu dong Bac s§, Piéu dudng & cac khoa tham gia
kham chita bénh vao cac ngay bénh déng (thir 2, thtr 6) va nhitng gid cao diém...

- Khoa Xét nghiém va khoa Chan doan hinh anh bd tri nhan luc tiép don,
thuc hién céac chi dinh can l1am sang, dam béo trang thiét bj hoat dong tbt nham
dap mg nhu cau cia ngudi bénh. Co quy trinh tiép nhan va tra két qua cu thé, rd
rang, niém yét cong khai. Thong ké thoi gian ngudi bénh lam xét nghiém, chup
X-quang, si€u am...

- Duy tri trién khai cac xét nghiém méi va dam bao hé thong KIOSK thong
minh (02 KIOSK dugc lép tai khoa Kham bénh va 01 KIOSK lép tai khoa Y hoc
cb truyén va Phuc hdi chirc ning) hoat dong thong sudt giup nguoi bénh dang ky
kham chira bénh thuén tién, chinh xac va nhanh chong.

2. Khdo sat sy hai long ngudi bénh ngi tra

Pé tao niém tin va tang ty I¢ hai long cua nguoi bénh/nguoi nha nguoi bénh
cac khoa 1am sang can duy tri thuc hién mot sd giai phap sau:

- Duy tri cac ndi dung dugce ngudi bénh danh gia tot va hai 10ng trong thoi
gian qua.

- B tri nhan luc kham chita bénh nguoi bénh noi tra trong thoi gian cao
diém khong dé nguoi bénh chd doi lau.

- Pbiéu dong, ting cudng nhan luc diéu dudng dén cac khoa co thu dung
nguoi bénh ting theo timg thoi diém.

- Nhan vién y té ting cuong tham kham, dong vién, tu van ché do an, van
dong, theo ddi va phong ngtra bién ching, ... va hudng dan tu van cho nguoi bénh
cach cham soc, theo doi, tai kham sau khi ra vién cho ngudoi bénh véi nhitng 101
noi, thai dg, giao tiép ding muc.

- Kiém tra, bao tri bao dudng dam bao cac may loc nudc tai cac khoa hoat
dong tt dé phuc vu nhu cau cia ngudi bénh trong thoi gian nam vién.

- Duy tri cac budi sinh hoat chuyén mén vao thtr 5 hing tuan cho vién chuc
y t&, nham cap nhat va bd sung kién thirc dé dap ing nhu ciu ngdy cang cao cua
nguoi bénh.
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- Thong bao rong rai cho nguoi bénh vé trang thong tin dién tir ciia bénh vién
(website) va c6 thé dang ky kham bénh chira bénh tir xa qua ap Medipay; cac Quy
trinh, k¥ thuat m&i bénh vién dang trién khai ap dung nhu: Cay chi, cac k¥ thuat
diéu tri khong dung thudc tai khoa Y hoc cd truyen va Phuc hdi chtic ning. Céc
can lam sang nhu: ndi soi khong dau, xét nghiém tam soat ung thu, dinh lugong
FSH...

- B6 sung va duy tri chiam séc cdy xanh, vé sinh ngoai canh tao canh quang
xanh-sach-dep tai don vi.

- Trién khai cac hinh thirc dang ky du gia Cang-tin nhdm sdm dua vao hoat
dong dé phuc vu ngudi bénh.

3. Khao sat y kién nhan vién y té

- Tiép tuc duy tri moi truong 1am viéc than thién, doan két; phat huy vai tro
ctia ngudi ding dau trong cong tac quan 1y, diéu hanh va cham lo doi sdng vién
chtrc, nguodi lao dong.

- Tang cuong ddi thoai dinh ky voi nhan vién y té dé kip thoi nam bat tim
tu, nguyén vong va giai quyét cac khé khan, vudng méc phat sinh trong qué trinh
cong tac.

- Ra soat, dé xuat céac giai phap cai thién ché do phuc loi, khen thuong, dong
vién kip thoi nham nang cao dong luc lam viéc va su gén b6 ctia nhan vién voi
don vi.

- Quan tdm bé tri, phan céng cong viéc phu hop; ting cuong dao tao, bdi
dudng chuyén mon, tao diéu kién cho vién chirc phét trién nghé nghiép va nang
cao nang lyc chuyén mon.

- Tap trung cai thién céac ti€u chi c6 muc do hai long chua cao tai mot )
khoa, phong; xay dung ké hoach khéc phuc cu thé va theo doi két qua thuc hién
dinh ky.

- Tiép tuc day manh ng dung cong nghé thong tin, chuyén doi s6 trong quan
Iy va hoat dong chuyén mén nham nang cao hiéu qua cong viéc, giam ap luc hanh
chinh cho nhan vién y té.

Trung tim Y té Phu Cat kinh bao céo.//./

r—

Noi nhn: KT, GIAM POC
- Nhu trén;

- Lanh dao TTYT;

- Trang TTDT don vi;

- Cac khoa, phong;

- Luu: VT, KHNV-BD-TT&GDSK, TC-HC.

Tran Hiru Tai
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