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BÁO CÁO 

           Kết quả khảo sát sự hài lòng ngƣời bệnh nội trú quý I năm 2018 

I. NỘI DUNG, PHƢƠNG PHÁP KHẢO SÁT: 

    1. Nội dung khảo sát: Thực hiện khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng của người 

bệnh nội 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 

     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. Phƣơng pháp khảo sát: 

2.1.  Thiết kế nghiên cứu: Điều tra cắt ngang. 

2.2. Công cụ khảo sát: Mẫu phiếu khảo sát ý kiến người bệnh nội trú ban hành kèm 

theo Quyết định số 6859/TT – BYT ngày 18/11/2016. 

2.3. Thời gian khảo sát: từ ngày 01/01/2018 đến ngày 06/3/2018 (các ngày làm việc 

trong tuần). 

2.4. Cỡ mẫu: 138 bệnh nhân, gồm 65 nam và 73 nữ. 

2.5. Các khoa dƣợc khảo sát: 

Tên khoa Mã số khoa Số lượng BN được khảo sát 

Khoa Ngoại NG 18 

Khoa Nhi NH 27 

Khoa Truyền nhiễm TN 10 

Khoa Nội TH N 27 

Khoa Sản S 20 

Khoa HSCC HS 10 

Khoa Đông y D 26 

SỞ Y TẾ HÀ NỘI 

BỆNH VIỆN ĐK. H ĐAN PHƢỢNG 

Số:        /BC-BVĐP 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập – Tự do – Hạnh phúc 

                Đan Phượng, ngày     tháng    năm 2018 
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2.6. 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. 

- Số liệu khảo sát được phân tích theo hướng dẫn ban hành kèm theo Quyết định số 

6859/TT – BYT ngày 18/11/2016. 

II. KẾT QUẢ KHẢO SÁT 

1. Tổng điểm trung bình ngƣời đƣợc khảo sát chọn từ A đến E: 

 

       Biểu đồ trên mô tả các mức điểm trung bình của từng nhóm tiêu chí đánh giá sự 

hài lòng của người bệnh nội trú về dịch vụ y tế tại bệnh viện đa khoa huyện Đan 

Phượng trong quý I năm 2018. Mức điểm trung bình chung của tất cả các nhóm tiêu 

chí là 4.28 điểm 

        Nhóm tiêu chí A “ Khả năng tiếp cận” đạt trung bình 4.34 điểm. Nhóm tiêu chí 

B “ Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị” đạt mức 4.35 điểm – mức 

điểm cao nhất so với các nhóm tiêu chí khác. Nhóm tiêu chí C “ Cơ sở vật chất và 

phương tiện phục vụ người bệnh” đạt trung bình 4.14 điểm – mức điểm thấp nhất so 

với các nhóm tiêu chí khác. Nhóm tiêu chí D “ Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn 

của nhân viên y tế” đạt trung bình 4.34 điểm. Nhóm tiêu chí E “ Kết quả cung cấp 

dịch vụ” đạt trung bình 4.33 điểm. 

1.1 Nhóm tiêu chí A: Khả năng tiếp cận 

4.34 4.35 

4.14 

4.34 4.33 

4.28 

4

4.05

4.1

4.15

4.2

4.25

4.3

4.35

4.4

A. khả năng 
tiếp cận 

B. Sự minh 
bạch thông tin 

và thủ tục khám 
bệnh, điều trị 

C. Cơ sở vật 
chất và phương 
tiện phục vụ NB 

D. Thái độ ứng 
xử, năng lực 
chuyên môn 
của NVYT 

E. Kết quả cung 
cấp dịch vụ 

TB chung

Điểm trung bình các tiêu chí 
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       Nhóm tiêu chí A đánh giá khả năng tiếp cận của người bệnh với dịch vụ y tế 

tại bệnh viện. 

       Trong 5 tiêu chí từ A1 đến A5, tiêu chí  A5 “Người bệnh hỏi và gọi nhân viên 

y tế khi cần thiết”  và A2 “Thời gian vào thăm người bệnh được thông báo rõ 

ràng” đạt mức điểm cao nhất, lần lượt là 4.4 và 4.37 điểm. Tiêu chí A1 “Sơ đồ, 

biển báo chỉ dẫn đường đến các khoa,phòng trong bệnh viện rõ rang, dễ hiểu, dễ 

tìm” đạt mức điểm thấp nhất với 4.25 điểm, tuy nhiên mức điểm này vẫn nằm 

trong khoảng hài lòng của người bệnh (4-5 điểm). 

1.2. Nhóm tiêu chí B: Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị. 

 

4.25 

4.37 

4.33 

4.36 

4.4 

4.34 

4.15

4.2

4.25

4.3

4.35

4.4

4.45

A1. Sơ đồ, biển 
báo chỉ dẫn 

A2. Thời gian 
thăm bệnh được 

thông báo 

A3. Đánh số khối 
nhà, cầu thang, 

buồng bệnh 

A4. Lối đi bằng 
phẳng, dễ dàng 

A5. Gọi được 
NVYT khi cần 

TB chung

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm A 

4.3 

4.32 

4.39 

4.36 

4.34 
4.35 

4.24

4.26

4.28

4.3

4.32

4.34

4.36

4.38

4.4

B1. Quy trình, thủ 
tục nhập viện 

B2. Phổ biến nội 
quy, thông tin 

B3. Được giải 
thích phác đồ 

điều trị 

B4. Giải thích, 
tư vấn trước XN 

B5. Công khai 
thuốc, chi phí 

TB chung

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm B 
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       Nhóm tiêu chí B đánh giá sự minh bạch trong thông tin và thủ tục khám chữa 

bệnh. 

        Trong 5 tiêu chí từ B1 đến B5, tiêu chí B3 “Được giải thích về tình trạng 

bệnh, phương pháp và thời gian dự kiến điều trị rõ rang, đầy đủ” đạt mức điểm 

cao nhất với 4.39 điểm. Tiêu chí B1 “Quy trình, thủ tục nhập viện rõ ràng, công 

khai, thuận tiện” đạt mức điểm trung bình thấp nhất là 4.3 điểm. 

1.3. Nhóm tiêu chí C: Cơ sở vật chất và phƣơng tiện phục vụ ngƣời bệnh 

 

        Nhóm tiêu chí C đánh giá mức độ hài lòng của người bệnh về cơ sở vật chất 

và phương tiện phục vụ trong bệnh viện. 

       So với các nhóm tiêu chí từu A đến E, đây là nhóm tiêu chí có điểm hài lòng 

trung bình thấp nhất: 4.14 điểm. Tiêu chí C9 “Môi trường trong khuôn viên bệnh 

viện xanh, sạch, đẹp” đạt mức điểm cao nhất: 4.3 điểm. Còn tiêu chí C3 “Nhà vệ 

sinh, nhà tắm thuận tiện, sạch sẽ sử dụng tốt” đạt mức điểm trung bình thấp nhất: 

3.9 điểm. 

4 

4.1 

3.9 

4.25 4.24 

4.1 
4.14 

4.19 

4.3 

4.14 

3.7

3.8

3.9

4

4.1

4.2

4.3

4.4

C1. Buồng 
bệnh 

C2. 
Giường 

bệnh  

C3. NVS, 
nhà tắm 

C4. An 
ninh trật 

tự 

C5. Quần 
áo nằm 

viện 

C6. Nước 
uống 

C7. Riêng 
tư nằm 

viện 

C8. Căng
tin

C9. Khuôn
viên BV

TB chung

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm C 
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1.4. Nhóm tiêu chí D: Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế 

          Nhóm tiêu chí D đánh giá mức độ hài lòng của người bệnh về thái độ ứng xử 

và năng lực chuyên môn của nhân viên y tế. Các tiêu chí trong nhóm D đều đạt mức 

điểm trung bình từ 4 điểm trở lên – trong khoảng hài lòng của người bệnh (4 – 5 

điểm). 

1.5. Kết quả cung cấp dịch vụ 

 

4.44 

4.33 
4.31 4.31 

4.3 

4.33 

4.2

4.25

4.3

4.35

4.4

4.45

4.5

E1. Cấp phát, 
hướng dẫn SD 

thuốc 

E2. TTB, VTYT E3. Điều trị đáp 
ứng nguyện 

vọng 

E4. Mức độ tin 
tưởng CL 

DVYT 

E5. Mức độ hài 
lòng giá DVYT 

TB chung

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm E 

4.37 

4.28 

4.37 

4.3 

4.33 

4.31 

4.43 

4.34 

4.2

4.25

4.3

4.35

4.4

4.45

D1. Bác sỹ, 
điều dưỡng 

D2. Nv phục 
vụ 

D3. NVYT tôn 
trọng, công 

bằng 

D4. NVYT 
hợp tác tốt 

D5. BS 
thăm khám 
tại phòng 

D6. Được 
tư vấn 

D7. NVYT 
không gợi ý 
bồi dưỡng 

TB chung

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm D 
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        Nhóm tiêu chí E đánh giá mức độ hài lòng của người bệnh về kết quả cung cấp 

dịch vụ y tế sau một khoảng thời gian điều trị tại bệnh viện. Tiêu chí E1 “Cấp phát 

thuốc và hướng dẫn sử dụng thuốc đầy đủ, chất lượng” đạt mức điểm trung bình cao 

nhất: 4.44 điểm, trong khi tiêu chí “Mức độ hài lòng về giá cả dịch vụ y tế” đạt mức 

điểm thấp nhất: 4.3 điểm 

2. Tỷ lệ hài lòng chung của ngƣời bệnh trong đợt khảo sát: 

- Tổng số câu trả lời với các mức điểm từ 1 đến 5 trong đợt khảo sát: 4278 

- Tổng số câu trả lời đạt mức 4, mức 5: 3964 

- Vậy tỷ lệ hài lòng chung: 3964/4278*100 = 93% 

3. Đánh giá chung, bệnh viện đã đáp ứng được 90.58% so với mong đợi của 

người nhà bệnh nhân trước khi nằm viện. 

4. Tỷ lệ ngƣời bệnh sẽ quay trở lại: 

Khi có nhu cầu khám, chữa những bệnh tương tự, 99% người nhà bệnh nhân cho 

biết sẽ quay trở lại để sử dụng các dịch vụ y tế của bệnh viện. 

III. ĐỀ XUẤT, KIẾN NGHỊ 

1. Đề nghị mở thang máy cho bệnh nhân 24/24h. 

2. Tu sửa lại khu vực nhà vệ sinh đã bị xuống cấp. 

3. Tăng cường giao tiếp, giải thích nội quy, quy chế của bệnh viện cho người nhà 

người bệnh. 

NGƢỜI LẬP 

 

 

 

 

Nguyễn Thị Kim Oanh 

GIÁM ĐỐC 

 

 

 

 

Nguyễn Văn Trung 
 


