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BÁO CÁO 

ĐÁNH GIÁ SỰ HÀI LÒNG CỦA NGƯỜI BỆNH NGOẠI TRÚ  

QUÝ I NĂM 2021 

I. KẾT QUẢ KHẢO SÁT 

- Ngày khảo sát: từ 04/02 – 15/03/2021 

- Người khảo sát: Cán bộ Tổ khảo sát của bệnh viện đa khoa huyện Đan Phượng năm 2021. 

- Mẫu khảo sát: Theo mẫu phiếu khảo sát số 02 ban hành kèm theo Quyết định số 3869/QĐ-

BYT ngày 28/8/2019 của Bộ trưởng Bộ Y tế về ban hành mẫu phiếu và hướng dẫn khảo sát hài 

lòng người bệnh và nhân viên y tế. 

- Đối tượng khảo sát: Tất cả người bệnh đến khám bệnh ngoại trú tại bệnh viện. 

BẢNG 1: Giới tính của người bệnh được đánh giá sự hài lòng 

STT Giới tính Số lượng Tỷ lệ % 

1 Nam 54 38% 

2 Nữ 90 62% 

 

        

Nhận xét: Bảng 1 cho ta thấy người bệnh có giới tính nam được đánh giá sự hài lòng thấp hơn 

giới tính nữ. 
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SỞ Y TẾ HÀ NỘI 

BỆNH VIỆN ĐK. H ĐAN PHƯỢNG 

Số: 295/BC-BVĐP 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập – Tự do – Hạnh phúc 
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BẢNG 2: Đối tượng người bệnh được đánh giá sự hài lòng 

STT Đối tượng Số lượng Tỷ lệ % 

1 Có thẻ BHYT 124 86 % 

2 Không có thẻ BHYT 20 14% 

 

 

Nhận xét: Bảng 2 cho ta thấy đối tượng người bệnh có thẻ BHYT chiếm đa số 86%, không có 

thẻ BHYT 14%.   

BẢNG 3: Kết quả chung: 

CHỦ ĐỀ ĐƯỢC ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ 

A. Khả năng tiếp cận 4.1 

B. Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị 4.15 

C. Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh 4.17 

D. Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế 4.23 

E. Kết quả cung cấp dịch vụ 4.22 

ĐIỂM HÀI LÒNG TRUNG BÌNH CHUNG 4.17 
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Nhận xét: Bảng 3 cho ta thấy điểm trung bình hài lòng của người bệnh tương đối cao. 

Điểm trung bình chiếm 4.17/5 điểm trong đó “Khả năng tiếp cận” đạt điểm thấp nhất là 4.1 

điểm, “Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế” đạt mức điểm cao nhất là 

4.23 điểm. 

BẢNG 4 :Nhu cầu khám, chữa những bệnh tương tự của người bệnh 

STT Nhu cầu của người bệnh Số lượng Tỷ lệ % 

1 Chắc chắn không bao giờ quay lại 0 0% 

2 Không muốn quay lại nhưng có ít lựa chọn khác 1 0.7% 

3 Có thể sẽ quay lại 20 13.9% 

4 Chắc chắn sẽ quay lại hoặc giới thiệu cho người khác 123 85.4% 
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Nhận xét: Bảng 4 cho ta thấy tỷ lệ nhu cầu người bệnh chắc chắn sẽ quay trở lại khám và 

điều trị tại bệnh viện chiếm tỷ lệ cao 85.4%, tỷ lệ người bệnh không muốn quay lại nhưng 

có ít lựa chọn chiếm tỷ lệ thấp 0.7%. 

BẢNG 5: Ước tính khoảng cách từ nơi sinh sống đến bệnh viện: 

STT Khoảng cách Số lượng Tỷ lệ % 

2 Từ 1-< 10 km 141 98% 

3 Trên 10km 3 2% 

 

 

BẢNG 6: Đánh giá chung, bệnh viện đã đáp ứng được bao nhiêu % so với mong đợi 

của người bệnh 

STT Tỷ lệ % mong đợi Số phiếu Tỷ lệ % 

1 Dưới 50% 0 0% 

2 Từ 50% đến 80% 32 22.2% 

3 Trên 80% 112 77.8% 
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BẢNG 7: Kết quả sự hài lòng của người bệnh theo các mức hài lòng 

Mức đánh giá Mức 1 Mức 2 Mức 3 Mức 4 Mức 5 Tổng cộng 

Số lượng 2 25 612 2403 1422 4464 

Tỷ lệ % 0.04% 0.56% 13.7% 53.8% 31.9% 100% 

 

 

BẢNG 8: KHẢ NĂNG TIẾP CẬN CỦA CÁC ĐỐI TƯỢNG KHẢO SÁT SỰ HÀI LÒNG 

KẾT QUẢ THEO TIÊU CHÍ 

STT TÊN TIÊU CHÍ A1 A2 A3 A4 A5 Tổng cộng 

1 Mức 1 0 0 0 0 0 0 

2 Mức 2 1 1 0 1 3 6 

3 Mức 3 27 25 19 16 33 120 

4 Mức 4 76 74 83 86 70 389 

5 Mức 5 40 44 42 41 38 205 

Điểm Trung bình 4.08 4.12 4.16 4.16 4 4.10 
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 Nhận xét: Bảng 8 cho ta thấy khả năng tiếp cận của các người bệnh ngoại trú đều từ 

mức 2 trở lên, trong đó tiêu chí A3 “Các khối nhà, cầu thang được đánh số rõ ràng, dễ tìm” 

và A4: “Lối đi trong bệnh viện hành lang bằng phẳng, đễ đi” đạt mức điểm cao nhất 4.16 

điểm, tiêu chí A5: “Có thể tìm hiều các thông tin và đăng ký khám qua điện thoại, trang tin 

điện tử của bệnh viện (website) thuận tiện” đạt mức điểm thấp nhất là 4.0 điểm.  

TIÊU CHÍ 2: SỰ MINH BẠCH THÔNG TIN VÀ THỦ TỤC KHÁM BỆNH, ĐIỀU TRỊ 

BẢNG 9: Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị  

KẾT QUẢ THEO TIÊU CHÍ 

STT 
TÊN TIÊU 

CHÍ 
B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 

Tổng 

cộng 

1 Mức 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

2 Mức 2 0 0 1 0 0 0 1 0 2 1 5 

3 Mức 3 12 13 12 9 15 23 33 26 34 33 210 

4 Mức 4 81 82 78 92 86 82 74 79 65 66 785 

5 Mức 5 51 49 53 43 43 39 36 39 43 44 440 

Tổng cộng 4.3 4.25 4.3 4.24 4.19 4.11 4 4.1 4.03 4.06 4.15 
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Nhận xét: Bảng 9 cho ta thấy sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị của bệnh 

nhân ngoại trú đều từ mức 2 trở lên, trong đó tiêu chí B1 “Quy trình khám bệnh được niêm yết 

rõ ràng, công khai, dễ tìm” và B3 “Giá dịch vụ y tế niêm yết rõ ràng, công khai” đạt mức 4 

và 5 chiếm tỷ lệ cao nhất 4.3 điểm, Tiêu chí B7 “Đánh giá thời gian chờ tới lượt bác sĩ 

khám” đạt mức điểm thấp nhất là 4 điểm. 

 

TIÊU CHÍ 3: CƠ SỞ VẬT CHẤT VÀ PHƯƠNG TIỆN PHỤC VỤ NGƯỜI BỆNH 

BẢNG 10: Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh 

KẾT QUẢ THEO TIÊU CHÍ 

STT TÊN TIÊU CHÍ C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 
Tổng 

cộng 

1 Mức 1 0 0 0 0 0 0 0 2 2 

2 Mức 2 2 3 0 5 0 1 2 1 14 

3 Mức 3 14 8 13 16 14 46 16 32 159 

4 Mức 4 69 82 78 75 78 57 77 67 583 

5 Mức 5 59 51 53 48 52 40 49 42 394 

Điểm trung bình 4.28 4.26 4.28 4.15 4.26 3.94 4.2 4 4.17 
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 Nhận xét: Bảng 10 cho ta thấy cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh tại các 

khoa lâm sàng, trong đó tiêu chí C1“Có sảnh chờ khám sạch sẽ, thoáng mát” và tiêu chí C3 

“Phòng chờ có quạt đầy đủ, hoạt động thường xuyên” đạt mức điểm cao nhất là 4,28 điểm. 

Tiêu chí C6 “Nhà vệ sinh thuận tiện, sử dụng tốt, sạch sẽ” đạt mức điểm thấp nhất là 3.94 

điểm .  

TIÊU CHÍ 4: THÁI ĐỘ ỨNG XỬ, NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN CỦA NHÂN VIÊN Y TẾ 

BẢNG 11: Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế. 

STT TÊN TIÊU CHÍ D1 D2 D3 D4 Tổng cộng 

1 Mức 1 0 0 0 0 0 

2 Mức 2 0 0 0 0 0 

3 Mức 3 9 17 12 16 54 

4 Mức 4 87 84 85 78 334 

5 Mức 5 48 43 47 50 188 

Tổng cộng 4.27 4.18 4.24 4.24 4.23 
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Nhận xét: Bảng 11 cho ta thấy thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế tại 

các khoa lâm sàng đạt từ mức 3 trở lên, trong đó tiêu chí D1 “Nhân viên y tế(bác sĩ, điều 

dưỡng) có lời nói, thái độ, giao tiếp đúng mực” đạt mức 4 và 5 chiếm tỷ lệ cao nhất là 4.27. 

Tiêu chí D2 “Nhân viên phục vụ (hộ lý, bảo vệ, kế toán...) có lời nói, thái độ, giao tiếp đúng 

mực đạt điểm thấp nhất 4.18 điểm. 

TIÊU CHÍ 5: KẾT QUẢ CUNG CẤP DỊCH VỤ 

BẢNG 12: KẾT QUẢ CUNG CẤP DỊCH VỤ 

KẾT QUẢ THEO TIÊU CHÍ 

STT TÊN TIÊU CHÍ E1 E2 E3 E4 Tổng cộng 

1 Mức 1 0 0 0 0 0 

2 Mức 2 0 0 0 0 0 

3 Mức 3 21 13 17 18 69 

4 Mức 4 76 81 78 77 312 

5 Mức 5 47 50 49 49 195 

Tổng cộng 4.18 4.26 4.22 4.22 4.22 

 

 

Nhận xét: Bảng 12 cho ta thấy kết quả cung cấp dịch vụ đạt từ mức 2 trở lên, trong đó tiêu 

chí E2 “Các hóa đơn, phiếu thu, đơn thuốc và kết quả khám bệnh được cung cấp đầy đủ, rõ 

ràng, minh bạch” đạt mức 4 và 5 chiếm tỷ lệ cao nhất.  
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II. ĐÁNH GIÁ CHUNG VÀ KIẾN NGHỊ CÁC BIỆN PHÁP KHẮC PHỤC 

1. Đánh giá chung:  

- Các biển báo, chỉ dẫn đương đến bệnh viện rõ ràng, dễ nhìn, dễ tìm. 

- Chưa có hệ thống đăng ký thông tin và khám qua điện thoại. 

- Thời gian chờ đợi đến lượt bác sĩ khám và trả kết quả cận lâm sàng lâu.  

- Khu vực nhà vệ sinh chưa sạch sẽ, nhiều thiết bị hỏng. 

- Nhân viên phục vụ (hộ lý, bảo vệ, kế toán...) có lời nói, thái độ, giao tiếp đúng mực. 

2. Kiến nghị: 

- Tổ CNTT phối hợp P.HCQT và các bộ phận liên quan nghiên cứu giải pháp triển khai 

hệ thống đăng ký khám qua điện thoại, website và công tác truyền thông về dịch vụ này.  

- Khoa Khám bệnh phối hợp khoa Xét nghiệm và CĐHA tiến hành đánh giá lại thời 

gian chờ làm xét nghiệm, chẩn đoán hình ảnh và thời gian chờ nhận kết quả, xây dựng 

kế hoạch cải tiến giảm thời gian chờ đợi cho người bệnh.  

- Khoa Khám bệnh nghiên cứu các giải pháp, đồng thời đề xuất lãnh đạo cung cấp các 

phương tiện giúp người bệnh có tâm lý thoải mái hơn trong khi chờ khám cũng như 

nhận kết quả CLS  

- Tổ chức lớp tập huấn kỹ năng giao tiếp và quy tắc ứng xử cho tất cả cán bộ bệnh viện. 

- Đẩy mạnh công tác kiểm tra, giám sát, cải cách thủ tục hành chính, tăng cường nhân 

lực, đặc biệt là điều dưỡng tại các khoa đông bệnh nhân. 

 

NGƯỜI BÁO CÁO 

 

 

 

 

 

Nguyễn Thị Kim Oanh 
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