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BAO CAO

Két qua khao sat hai 10ng nguwoi bénh diéu tri ngoai trd, ndi tra va
nhan vién y té Quy Il nam 2026 tai Trung tam Y té Pleiku

Kinh gtri: S¢' Y té tinh Gia Lai.

Can cu Bé tiéu c}n’ chét lugng Bénh vién Vi¢t Nam (phién ban 2.0) ban hanh
kem theo Quyét dinh s6 6858/QD-BYT ngay 18 thang 11 nam 2016 cta Bo truong
Bo Y t¢;

Cin ctr Quyét dinh 56/QD-BYT ngay 08/1/2024 ctia Bo Y € vé Quyét dinh
do luong hai long ctia ngudi dan doi voi dich vu y t€ cong giai doan 2024 — 2030.

~ Thyc hi¢gn Cong van s6 1056/SYT-NVY ngay 10 thang 2 nam 2026 cua S¢

Y té Gia Lai vé€ viéc tang cuong thup hién va nang cao chat lugng danh gia sy hai
long ctia ngudi dan va nhan vién y té.

Trung tam Y té Pleiku bao cao két qua khao sat hai 1ong nguoi bénh noi trd,
ngoai tr, nhan vién y t€ quy Il nam 2026 nhu sau:

1. Thong tin chung

Tén don vi: Trung tim Y té Pleiku

Quy mo6 giuong bénh: 140 giuvong

S6 kham ngoai tra: trung binh 540 luot/ ngay

S6 luot diéu tri ndi tra trung binh: 40 luot/ ngay

Thoi diém tién hanh khao séat, khoang thoi gian khao sat dién ra: thang 5
nam 2026

S6 lwong mau phong van: 102 phiéu ngoai tra; 80 phiéu noi trli; 34 phiéu
khao sat nhan vién y té

Phuong phap chon mau: ngau nhién don
2. Két qua:

2.1. Khao sat hai 1ong ndi tri: 80 phiéu
Téng diém TB ngudi bénh chon: 4.399/5
Ty I¢€ hai long chung: 91.5%

Ty I¢ hai long so v61 mong doi: 93.5

Ty 1€ nguoi bénh s€ quay lai: 100%
Diém trung binh theo ting phan:



2

+ Chi s thanh phan vé tiép can: 4.43(1752/395)

+ Chi s6 thanh phan vé minh bach théng tin va tha tuc hanh chinh: 4.45
(2464/553)

+ Chi sb thanh phan vé co s vat chat, trang thiét bi: 4.25 (3688/866)
+ Chi sb thanh phan vé nhan vién y té: 4.53 (2501/552)

+ Chi sb thanh phan vé két qua cung cap dich vu: 4.40 (2085/473)
2.2. Khio sat hai 1ong ngoai tri: 102 phiéu

Téng diém TB ngudi bénh chon: 4.0/5

Ty 1€ hai long chung: 91.65%

Ty 1€ hai long so v&1 mong doi: 91.89

Ty I¢ ngudi bénh s€ quay lai: 100%

Diém trung binh theo tirng phan:

+ Chi s6 thanh phan vé tiép can: 3.98 (2031/510)

+ Chi s6 thanh phan vé minh bach théng tin va thi tuc hanh chinh: 3.90
(3985/1020)

+ Chi s6 thanh phan vé co so vat chat, trang thiét bi: 3.89 (3179/816)

+ Chi s6 thanh phan vé nhan vién y té: 4.27 (1743/408)

+ Chi sb thanh phan vé két qua cung cap dich vu: 4.19 (1711/408)

2. 3. Khao sat hao long nhan vién Y té: 34 phiéu.

+ Piém trung binh chung: 4,19/5 diém.

+ Ty 1€ hai long chung: 92.04%

+ Piém trung binh theo ting nhom ndi dung

+ Moi truong 1am viée: 4.03 diém

+ Lanh dao va quan 1y: 4,38 diém

+ Quan hé dong nghiép: 4,06 diém

+ Diéu kién 1am viéc va ché d6 chinh sach: 4,24 diém

+ Sy hai 1ong chung: 4,36 diém

2.4. Nhan xét:

Két qua dat dwgc

Cong tac kham chira bénh cia Trung tam tiép tuc nhan duogc su danh gia tich
cuc tir nguoi bénh.

Ty 1¢ hai long chung cua ca nguoi bénh ndi tri va ngoai tra déu dat trén
91%, phan anh chat luong dich vu co ban dap ung nhu cau ngudi dan.
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Nhom tiéu chi vé thai do ung xu, tinh than phuc vu va nang luc chuyén mon
cua nhan vién y t€ dugc danh gia cao nhat:
Noi tra: 4,53/5 diém.
Ngoai tra: 4,72/5 diém.

100% nguoi bénh duge khao sat cho biét sin sang quay lai hodc gidi thiéu
nguoi than dén kham chira bénh tai Trung tam.

Cong tac tiép don, hudng dan, tu van, chim soc nguoi bénh co nhiéu chuyén
bién tich cuc; doi ngi vién chirc, ngudi lao dong thuc hién tét quy tic ing Xt va y
duc nghé nghiép.

3. Ton tai, han ché va nguyén nhin

3.1 Ton tai:

Qua két qua khao sat cho théy van con mét sd noi dung can tiép tuc cai thién
Po6i voi nguoi bénh ndi tri

Piém danh gia vé co s vat chat, trang thiét bi phuc vu ngudi bénh con thap
hon cac ndi dung khac (4,26/5 diém).

Hé théng tién ich phuc vu nguoi bénh va ngudi nha bénh nhan chua that su
dong bo.

Cong tac truyén thong, hudng dan su dung céc dich vu hd trg chua duoc
nguoi bénh ti€p can day du.

Poi voi nguwoi bénh ngoai tri

Diém danh gia vé kha nang tiép can dich vu, tha tuc hanh chinh va co s¢ vat
chat con duoi 4 diém.

Vao gio cao diém van xay ra tinh trang tap trung dong nguoi tai khu vuc tiép
don va phong kham.

Thoi gian chd kham, chd thuc hién can 1am sang & mot s6 thoi diém con kéo
dai.

3.2. Nguyén nhan

S6 luong nguoi bénh dén kham chita bénh ngay cang ting, trong khi dién
tich co s& ha tang con han ché

Mot s hang muyc co s¢ vat chit duoc xay dung tur 1au, chua dugc cai tao
dong bo.

Ngudn kinh phi dau tu ning cap trang thiét bi va co sd vat chat con han ché.
4. Giai phap cai tién chit lwgng trong thoi gian té
Néng cao chit lwong phuc vu ngudi bénh

Tiép tuc trién khai thuc hién quy tic Gng xt, d6i moi phong cach, thai do
phuc vu cua nhan vién y té.
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Ting cudng ddo tao k§ ning giao tiép, tng xir, cham soc khach hang cho
vién chirc va nguoi lao dong.

Duy tri mé hinh hd trg, huéng dan nguoi bénh tai khu vuc tiép don.

Cii tién quy trinh kham chira bénh

Ra soat va don gian hoa cac thu tuc hanh chinh.

Tang cuong dang ky kham truc tuyén, dat lich kham trudc.

Ung dung cong nghé thong tin trong quan 1y hang doi va tra két qua can 1am
sang.

Cii thién co s& vat chat

B sung ghé ngdi chd tai cac khu vuc dong ngudi bénh.

Tung budc stra chira, cai tao khu vé sinh va cac khu vuc phuc vu nguoi
bénh.

B sung quat, nudc udng va céac tién ich phuc vu ngudi bénh

Duy tri va phat huy cac két qua tich cwe:

Tiép tuc phat huy tinh than thai d6 phuc vu va ning luc chuyén mon cua doi
ngii nhan vién y te.

Thudng xuyén khao sat sy hai long ctia ngudi bénh dé kip thoi phat hién van
de va cai tién chat lugng dich vu.

5. Ké hoach trién khai trong quy II1T nim 2026:

Tiép tuc duy tri khao sat su hai long ctia ngudi bénh va nhan vién y té theo
quy dinh cua B Y t€.

R4 soat cac ndi dung co diém dénh gia chua cao dé xay dung ké hoach cai
tién cu the.

Tang cuong giam sat viéc thuc hién cac giai phap nang cao chat luong dich
vuy teé.

Trén day 1a bao cdo cua Trung tim Y té vé két qua khao sat hai 1ong ngudi
bénh ndi tru, ngoai tra va nhan vién y t€ Quy Il nam 2026./.

Noi nhén: KT. GIAM DbOC
-Nhu trén; PHO GIAM POC
- Ban Giam doc;

- Cac Khoa, phong;

- Dang trén trang TTfl}' don vi;
- Luu: VT, KHNV. Jhf

Bs. Pham Thanh Hung
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