




















































BÁO CÁO
Kết quả sự hài lòng người bệnh nội trú và ngoại trú 6 tháng đầu năm 2025

 
I. PHƯƠNG PHÁP KHẢO SÁT:
1. Mục tiêu chung:
Xác định những vấn đề người bệnh chưa hài lòng khi điều trị tại bệnh viện để 

tiến hành cải tiến chất lượng, từng bước phục vụ người bệnh tốt hơn, đáp ứng sự hài 
lòng và mong đợi của người bệnh.

2. Phương pháp khảo sát:
2.1. Thiết kế nghiên cứu: Điều tra cắt ngang.
2.2. Công cụ khảo sát:
Bộ câu hỏi khảo sát hài lòng người bệnh nội trú và ngoại trú được thực hiện 

dựa trên bộ câu hỏi do Bộ Y tế ban hành và thực hiện khảo sát đánh giá theo đúng 
hướng dẫn của Bộ Y tế tại quyết định số 56/QĐ-BYT ngày 01/10/2024 và công văn 
số 3791/VPCP-KSTT ngày 26/05/2023.

2.3. Thời gian khảo sát: từ ngày 01/01/2025 đến ngày 25/06/2025
2.4. Cỡ mẫu: 150 người bệnh nội trú và 300 người bệnh ngoại trú.
- Đối với khảo sát nội trú: gồm 03 khoa lâm sàng : Nội - Nhiễm, CSSKSS và 

khoa HSCCTC&CĐ. 
- Đối với khảo sát ngoại trú: gồm các khu khám bệnh ngoại trú: Phòng  khám 

Phụ khoa, Sản, khu khám bệnh và Dược, Y học cổ truyền.
2.5. Nhập số liệu và phân tích số liệu khảo sát:
- Các mẫu phiếu thu được sau đợt khảo sát được nhập trực tiếp vào trang 

website chatluongbenhvien.vn của Bộ Y tế. 
2.6. Cách tính điểm:
- Các lựa chọn của người bệnh từ 1 đến 5 được tính điểm tương ứng từ 1 đến 

5.
- Điểm trung bình của mỗi nhóm bằng tổng số điểm của nhóm trong tất cả các 

mẫu phiếu khảo sát.
- Điểm trung bình chung bằng tổng số điểm của phiếu trong tất cả các mẫu 

phiếu khảo sát.
2.7. Chỉ số đánh giá hài lòng:
- Tỷ lệ người bệnh hài lòng với từng vấn đề (bằng tổng số phiếu nhận xét điểm 

4, 5 trên tổng số phiếu khảo sát).
II. NỘI DUNG VÀ KẾT QUẢ KHẢO SÁT:
1. Nội dung khảo sát: Thực hiện khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng của 

người bệnh nội trú và ngoại trú với 5 nhóm tiêu chí sau: 
A. Khả năng tiếp cận 
B. Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị 
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C. Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh 
D. Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế 
E. Kết quả cung cấp dịch vụ
2. Kết quả khảo sát:
2.1. Đối với khảo sát hài lòng người bệnh nội trú:
- 99% người bệnh thực hiện khảo sát đều có sử dụng bảo hiểm y tế.
- 1% người bệnh thực hiện khảo sát không có sử dụng bảo hiểm y tế
- Tổng điểm trung bình chung: 4.699 điểm
- Điểm trung bình theo từng phần: 
+ A.Khả năng tiếp cận: 4.727
+ B .Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị: 4.668
+ C.Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh: 4.694
+ D.Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế: 4.710
+ E.Kết quả cung cấp dịch vụ: 4.711
- Hài lòng chung: 98.926
- % tỷ lệ hài lòng: 99.7572%
- % tỷ lệ người quay trở lại: 100%
2.2. Đối với khảo sát hài lòng người bệnh ngoại trú:
- 98% người bệnh thực hiện khảo sát đều có sử dụng bảo hiểm y tế.
- 2% người bệnh thực hiện khảo sát không có sử dụng bảo hiểm y tế.
- Tổng điểm trung bình chung: 4.683 điểm
- Điểm trung bình theo từng phần: 
+ A.Khả năng tiếp cận: 4.775
+ B .Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị: 4.662
+ C.Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh: 4.664
+ D.Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế: 4.677
+ E.Kết quả cung cấp dịch vụ: 4.667
- Hài lòng chung: 98.683
- % tỷ lệ hài lòng: 99.608%
- % tỷ lệ người quay trở lại: 100%
III. Phân tích kết quả: Xác định các vấn đề ưu tiên cần giải quyết
A. NỘI TRÚ:
1. Tổng kết các vấn đề người bệnh thường xuyên phàn nàn (qua phỏng 

vấn họp hội đồng người bệnh):
- Trong đó những vấn đề người bệnh phàn nàn qua phỏng vấn:
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+ Một số người bệnh phản ánh thời gian hoàn tất thủ tục ra viện còn lâu, đặc 
biệt ở khâu thanh toán.

+ Một số khoa chưa giải thích đầy đủ hoặc chưa kịp thời về tiến trình điều trị, 
chi phí dự kiến.

+ Nhân viên phục vụ (Bảo vệ) có thái độ lời nói giao tiếp không đúng mực 
+ Phòng chờ có các phương tiện giúp người bệnh có tâm lý thoải mái như ti 

vi, tranh ảnh, tờ rơi, nước uống.
2. Tổng kết các vấn đề có tỷ lệ hài lòng người bệnh chưa cao theo Phiếu 

khảo sát ý kiến người bệnh nội trú (Mẫu số 1 của Bộ y tế)
- Mục C: Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh có điểm hài lòng 

chưa cao (4.694)
+ Trong đó những vấn đề người bệnh chưa hài lòng:
+ Thời gian xử lý thủ tục xuất viện 
+ Giao tiếp của nhân viên căng –tin bệnh viện không được lịch sự với người 

nhà bệnh nhân.
+ Nhân viên phục vụ (Bảo vệ) có thái độ lời nói giao tiếp không đúng mực
3. Xác định các vần đề tồn tại, ưu tiên giải quyết và biện pháp khắc phục:
- Đề nghị phòng TCHC kiểm tra , nhắc nhở nhân viên phục vụ (bảo vệ, nhân 

viên căn tin,..) về qui tắc ứng xử của nhân viên khi giao tiếp với bệnh nhân và người 
nhà bệnh nhân

- Phòng điều dưỡng phối hợp với phòng TCHC điều động bổ sung nhân sự ở 
giờ cao điểm để giảm thời gian làm thủ tục xuất viện, rút gọn quy trình.

- Để đảm bảo an toàn, an ninh, trật tự, phòng ngừa trộm cắp cho người bệnh, 
đề nghị phòng TCHC kiểm tra, nhắc nhở đội ngũ bảo vệ tăng cường kiểm tra quanh 
trung tâm, tại các khoa phòng vào ban đêm, đặc biệt là khu vực phòng khám, nơi tập 
trung đông người để kịp thời ứng phó với các tình huống xấu xảy ra giúp người dân 
an tâm đến KCB tại trung tâm.

- Đề nghị phòng tổ chức hành chánh kiểm tra, quan sát, nhắc nhở công ty vệ 
sinh thường xuyên vệ sinh, đảm bảo buồng bệnh, phòng vệ sinh luôn khô thoáng, 
sạch sẽ, không có mùi hôi. Đồng thời, phòng tổ chức hành chánh, bộ phận sửa chữa 
bảo trì thường xuyên kiểm tra, sửa chữa, thay mới các bồn vệ sinh và các vật dụng 
khác trong nhà vệ sinh.

- Tất cả các ý kiến góp ý và thắc mắc, phàn nàn của Bệnh nhân và người nhà 
BN đã được lãnh đạo các khoa phòng liên quan trực tiếp thăm khám hoặc giải quyết 
kịp thời, chu đáo. 

B. NGOẠI TRÚ:
1. Tổng kết các vấn đề người bệnh thường xuyên phàn nàn (qua phỏng 

vấn):
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- Trong đó có 1 số vấn đề người bệnh phàn nàn qua phỏng vấn:
+ Khu khám chữa bệnh ngoại trú quá chật nhất là đầu giờ bệnh đông.
+ Bảng chỉ dẫn chưa được rõ ràng.
2. Tổng kết các vấn đề có tỷ lệ hài lòng người bệnh chưa cao theo Phiếu 

khảo sát ý kiến người bệnh ngoại trú: 
 - Mục A: Khả năng tiếp cận (4.75) 
+ Khó có thể tìm hiểu các thông tin và đăng ký khám qua điện thoại, trang tin 

điện tử của bệnh viện (website) : có mức đánh giá thấp nhất ở mức 5/8 chiếm 27.6%.
 3. Xác định các vần đề tồn tại, ưu tiên giải quyết và biện pháp khắc phục:
- Bổ sung tổ tiếp đón hướng dẫn người bệnh tại tiền sảnh bệnh viện, có bảo 

vệ thường xuyên tuần tra trực gác.
- Tăng thêm ghế ngồi tại khu vực người bệnh ngồi chờ
- Bổ sunhg bảng chỉ dẫn rõ ràng, biển báo tên phòng khám, hướng dẫn di 

chuyển, bảng số thứ tự hiển thị rõ ràng để tránh người bệnh bị lạc hoặc phải hỏi 
nhiều lần. 

- Một số nguyên nhân về thủ tục hành chính, bệnh viện tiến hành cải tiến quy 
trình khám bệnh, cải cách hành chính thường xuyên, hoàn thiện và nâng cấp hệ thống 
công nghệ thông tin để giảm thời gian chờ đợi của bệnh nhân, làm hài lòng người 
bệnh. 

- Tất cả các ý kiến góp ý và thắc mắc, phàn nàn của bệnh nhân và người nhà 
BN đã được lãnh đạo các khoa phòng liên quan trực tiếp đến thăm khám hoặc giải 
quyết kịp tời, chu đáo. 

III. Các công việc đã triển khai để đáp ứng mức độ hài lòng người bệnh 
nội trú và ngoại trú

- Bệnh viện đã triển khai khảo sát hài lòng người bệnh và người nhà người 
bệnh, báo cáo kết quả khảo sát cho Sở Y tế.

- Bệnh viện đã thành lập tổ Công tác xã hội hướng dẫn, hỗ trợ cho BN.
- Bổ sung tổ tiếp đón hướng dẫn người bệnh tại tiền sảnh bệnh viện.Xây dựng 

kế hoạch mở rộng khu chờ cho bệnh nhân. Bố trí thêm phòng khám phụ.Tăng cường 
nhân sự cho bộ phận tiếp nhận và trả thẻ BHYT. 

-Thực hiện Luật Khám chữa bệnh, tuyên truyền phổ biến trong CBCC biết 
quyền của người bệnh, chú trọng qui định triển khai kỹ thuật mới, trách nhiệm của 
người hành nghề.

- Phát triển thêm kỷ thuật mới như: chụp cắt lớp vi tính (chụp CT), nội soi dạ 
dày, nội soi tai mủi họng và một số kỷ thuật trong lĩnh vực YHCT… để đáp ứng yêu 
cầu khám chữa bệnh ngày càng cao của nhân dân.

- Nhân viên cũng như bác sỹ khu khám tổ chức lấy số và khám bệnh trước 30 
phút vào buổi sáng.
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- Tăng ghế ngồi chờ tại khu người bệnh ngồi chờ, tăng quạt mát tại khu chờ.
- Bố trí sơ đồ bệnh viện và tăng nhiều bảng hướng dẫn trên hành lang.
- Rà soát tất cả buổng vệ sinh, bổ sung, sửa chữa.. Chú trọng công tác lau dọn 

buồng vệ sinh, đảm bảo sạch sẽ, không có mùi hôi, chống trơn trượt.        
- Kê thêm giường trong khu nội trú, triển khai thêm khu nội trú (khoa Nội 2) 

nâng số giường thực kê cho người bệnh nằm lên 140 giường, nhằm tránh nằm đôi.
- Lắp đặt bổ sung đầy đủ các bảng thoát hiểm và sơ đồ thoát hiểm khu người 

bệnh.
- Nhắc nhở thường xuyên về Y đức, cho tất cả nhân viên vào giao ban buổi 

sáng, giao ban viện và trong các buổi sinh hoạt khoa học trong bệnh viện. 
- Mở lớp tập huấn về “Đổi mới phong cách, thái độ phục vụ của cán bộ y tế 

hướng tới sự hài lòng của người bệnh”
- Mở lớp tập huấn về “Kỹ năng giao tiếp và tư vấn hiệu quả” cho toàn thể 

CBVC.
- Không phân biệt đối xử đối với các diện người bệnh viện phí, BHYT.
- Đường dây nóng bệnh viện hoạt động liên tục 24/24 để hỗ trợ và giải quyết 

thắc mắc của người bệnh.
- Niêm yết giá dịch vụ theo Thông tư 37/2015/TTLT-BYT-BTC công khai tại 

sảnh bệnh viện và đưa lên website bệnh viện.
- Chấn chỉnh công tác khám chữa bệnh BHYT cho phù hợp với qui định .
- Đẩy mạnh việc đào tạo chuyên sâu và nhận sự chuyển giao kỹ thuật với 

tuyến trên, phát triển kỹ thuật mới trong chẩn đoán và điều trị, tạo điều kiện cho 
người dân được khám chữa bệnh tại địa phương, giảm tình trạng chuyển viện lên 
tuyến trên.

Trên đây là báo cáo quả khảo sát hài lòng người bệnh nội trú, ngoại trú 6 tháng 
đầu năm 2025 của Trung tâm Y tế khu vực Cần Đước ./.

Nơi nhận: GIÁM ĐỐC
- Sở Y tế tỉnh Tây Ninh;
- Các khoa, phòng.
- Lưu: VT, P. Điều dưõng.

     Võ Thị Thuỳ Trang


