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coNc ry rNHH BVDK uONc DLIc cQNG HoA xA uQt cHU NGHia vEr NAM
BENH VIEN DK HONG DtfC m Dgc lap - Tu do - Hanh phrfic

s6' -(03 /QI-CL-HDIII rP HA Chi Minh, ngay,{)tharg fia* 2021

nAo cAo
rnAo sAr rRAI NGHIEM NGrId BENH NQr rRU

6 THANG DAU NATU 2024

Cdn cri C6ng vdn sO |T2}ISYT-NVY ngdy 04 thdng 04 ndm 2}lg vC viQc tri6n khai

kh6o s6t tr6i nghiQm ngudi bgnh trong thdi gian diAu trf nQi trri tai citc bQnh viQn tr6n ilia

bdn Thdnh ptrO HO Chi Minh;

Cdn cr? cdng van s6 ZSOOISYT-NVY ngdy 15 thSng 05 ndm 2Ol9 v0 viQc ban hdnh

khuy6n c6o tri6n khai ho4t tlOng kh6o s5t trii nghiQm ngudi benh nQi trri;

BQnh viQn tii5n hdnh kh6o s6t tr6i nghiQm ngudi bQnh nQi tni 6 thing dAu n5m 2024,

nhAm dtuh gi6ch6t lugng kh6m ch0a bQnh cria bQnh viQn tl€ dua ra c6c kti hopch c6i tii5n

pht hop, n6ng cao ch6t lugng bQnh vien, ti6n t6i hdi ldng ngudi bQnh.

r. KEr QUA rUAo SAr
'frong 6 thfungdAu ndm 2)24,bQnh viQn ti6n hdnh kh6o s6t 50 phi6u phong v6n ngudi

bQnh vd ngudi nhd bQnh & 8 khoa nQi tru bao giim:

1,. Th6ng tin chung cfra ngudi tlugc ph6ng vAn:

1.1 DOi tugng ph6ng v6n

Trong 50 d6i tu$lg dugc ph6ng v6n c6 26150 nguoi ph6ng v6n ld ngudi bQnh, trong

d6 vi dpc tht ld khoa Nhi n0n 717 d6i tugng dugc ph6ng v6n ld thdn nh6n bQnh nhdn. DOi

tugng ttugc phong v6n c5 32l50trudng hqp sinh s6ng t4i thdnh pfrO UO Chi Minh.

1.2 DQ tudi:

DQ tu6i duo. c kh6o s6t tt 28-68 tu6i, d6 tu6i trung binh ld 47
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1.3 Giới tính 

 

Đối tượng được khảo sát phân bố đều ở cả 2 giới 

1.4 Trình độ: 

Khoa được khảo sát 

Sau 

đại 

học 

Đại 

học 

Trung 

cấp, cao 

đẳng 

THPT THCS 
Tiểu 

học 

Không 

biết 

chữ 

Khoa ung bướu 0 3 1 2 1 0 0 

Khoa VIP 0 2 2 1 1 0 0 

Khoa Ngoại TQ 0 3 2 0 0 1 0 

Khoa Sản 0 4 1 1 0 0 0 

Khoa Nội TQ 0 0 1 4 1 0 0 

Khoa Nhi 0 5 1 1 0 0 0 

Khoa ICU – Đột quỵ 0 3 0 2 1 0 0 

Khoa CTCH 0 3 1 1 0 1 0 

Tổng cộng 0 23 9 12 4 2 0 

 

1.5 Thống kê bệnh nhân sử dụng BHYT và sử dụng dịch vụ phòng của BV 

Khoa được khảo sát Có BHYT Không BHYT 
Phòng 

thường 

Phòng dịch vụ 

Khoa ung bướu 4 3 3 4 

Khoa VIP 2 4 0 6 

50%50%

Giới tính

Nam Nữ



Khoa Ngoại TQ 4 2 1 5 

Khoa Sản 1 5 0 6 

Khoa Nội TQ 4 2 4 2 

Khoa Nhi 7 0 4 3 

Khoa ICU – Đột quỵ 3 3 4 2 

Khoa CTCH 5 1 4 2 

Tổng cộng 30 20 20 30 

 

 1.6 Số lần nhập viện: 
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1.7 Lý do biết đến bệnh viện: 

Khoa được khảo sát 

Do đăng 

ký khám 

chữa bệnh 

BHYT tại 

BV này 

Do được 

cơ sở y 

tế khác 

chuyển 

đến 

Thông 

tin trên 

báo đài, 

internet 

Bạn bè, 

người 

thân giới 

thiệu 

Bản thân 

hoặc 

người thân 

từng điều 

trị tại bệnh 

viện này 

Khác  

Khoa ung bướu 0 1 1 1 4 0 

Khoa VIP 0 0 1 0 5 0 

Khoa Ngoại TQ 0 0 0 2 4 0 

Khoa Sản 0 0 1 2 3 0 

Khoa Nội TQ 0 0 0 1 5 0 

Khoa Nhi 0 0 0 2 5 0 

Khoa ICU – Đột quỵ 0 1 0 1 1 3 

Khoa CTCH 1 0 1 2 2 0 

Tổng cộng 1 2 4 11 29 3 

Qua bảng thống kê, có 29/50 đối tượng được khảo sát biết đến bệnh viện do bản 

thân/người nhà từng điều trị tại bệnh viện. Có 3 ý kiến khác biết và đến khám tại bệnh viện 

do gần nhà. 

2. Trải nghiệm lúc nhập viện 

Trải nghiệm của người bệnh khi nhập viện, sử dụng các dịch vụ của bệnh viện, khi 

phân tích nhóm này, số liệu thể hiện tương đối tốt, tỷ lệ khách hàng đánh giá nhóm câu hỏi 

hầu hết là 4, đạt mức hài lòng cao. Thể hiện trong biểu đồ dưới đây: 
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Trên biểu đồ thể hiện một số thông tin như sau:  

- Trong 50 đối tượng nhập viện, có 48 bệnh nhân được bác sĩ giải thích rõ lý do nhập 

viện, và 2 đối tượng yêu cầu được nhập viện. 

- Thời gian chờ nhập viện: có 32/50 trường hợp không phải chờ và có 18/50 đối tượng 

phải chờ để được nhập vào khoa nội trú, thời gian chờ dao động từ 10-20 phút 

- Khi vào khoa nội trú, đa số bệnh nhân đều được bác sĩ khám ngay (39/50) và có 

11/50 bệnh nhân phải chờ, thời gian chờ từ 10-30 phút 

- 100% bệnh nhân nhập  viện đều được bác sĩ giải thích rõ về tình trạng bệnh và hướng 

điều trị.  

- Tại các khoa đều được công khai bảng giá  các loại dịch vụ kĩ thuật, 38/50 ý kiến 

ghi nhận. có 5 ý kiến ghi nhận “Khoa có công khai bảng giá nhưng không đầy đủ” và 7 ý 

kiến không quan tâm đến giá.  

- Đa số bệnh nhân (48/50) đều được NVYT giải thích rõ các khoản BHYT chi trả và 

các khoản tự chi trả, tránh khiếu nại về sau.  

- Về ấn tượng đầu tiên thái độ của nhân viên y tế ở khoa được ghi nhận rất cở mở, vui 

vẻ: 49/50 bệnh nhân khảo sát.  

3. Trải nghiệm trong thời gian nằm viện 

3.1 Trải nghiệm về cơ sở vật chất, tiện ích phục vụ người bệnh trong thời gian 

nằm viện 

Nhằm hỗ trợ và chăm sóc sức khỏe cho người bệnh, bệnh viện luôn cố gắng cung cấp 

đầy đủ dịch vụ, trang thiết bị hỗ trợ tốt nhất cho người bệnh trong quá trình nằm viện. Đảm 

bảo 100% bệnh nhân được bố trí 1 giường riêng ngay từ đầu.  
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100% Nhà vệ sinh bệnh viện khá đủ và sạch sẽ, luôn có dung dịch rửa tay tại buồng 

bệnh và thuận tiện cho người bệnh sử dụng. Đảm bảo an ninh trật tự (50/50), bệnh viện có 

quy định giờ ra vào khoa (16/50).  

Các dịch vụ tiện ích ở bv đầy đủ như căngtin, siêu thị mini, giặt ủi,… Tuy nhiên có 

14/50 ý kiến cho rằng giá dịch vụ còn cao hơn so với bên ngoài.  

Bệnh viện luôn đặt tiêu chí Xanh-sạch-đẹp là ưu tiên, tạo một môi trường thoải mái 

cho người bệnh trong quá trình nằm viện nội trú.  

3.2. Trải nghiệm của người bệnh về tinh thần, thái độ phục vụ của nhân viên y tế 

Thái độ của nhân viên y tế là 1 trong những vấn đề được bệnh viện chú tâm và đẩy 

mạnh. Hầu hết đều nhận được phản hồi tốt của bệnh nhân về thái độ phục vụ của điều 

dưỡng, bác sĩ trong thời gian nằm viện.  

100% bệnh nhân đều được bác sĩ giải thích rõ về tình trạng bệnh của mình và bác sĩ, 

điều dưỡng luôn trả lời thỏa đáng những thắc mắc của người bệnh. Các câu trả lời của bác 

sĩ và điều dưỡng luôn thống nhất với nhau. 

 

3.3. Hoạt động khám chữa bệnh 

Hoạt động khám chữa bệnh của bệnh viện được đảm bảo, chất lượng nhằm chăm sóc 

tốt nhất cho người bệnh nội trú, rút ngắn thời gian nằm viện. Các bác sĩ, điều dưỡng luôn 

hỗ trợ, tư vấn, thăm khám tận tình cho người bệnh.  
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100% các bệnh nhân đều được bác sĩ giải thích lý do sử dụng thuốc, lý do thực hiện 

xét nghiệm, cận lâm sàng, lý do thực hiện phẫu thuật, thủ thuật.   

100% bệnh nhân được điều dưỡng hướng dẫn sử dụng thuốc hằng ngày, được thăm 

khám khi có bất thường. Các bác sĩ tư vấn đầy đủ  rõ ràng để lựa chọn phương pháp điều 

trị thích hợp. Bệnh viện đảm bảo tôn trọng sự riêng tư của bệnh nhân (47/50)  

4. Trải nghiệm chi trả viện phí 

Bước chi trả, thủ tục viện phí cũng là việc được bệnh nhân và người nhà quan tâm. 

Bệnh viện luôn công khai bảng giá cũng như đơn giản hóa thủ tục thanh toán để hỗ trợ cho 

bệnh nhân 1 cách tốt nhất. 
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Hóa đơn được công khai đầy đủ và chi tiết các khoản thu trên hóa đơn thanh toán viện 

phí (49/50), có 01 ý kiến về công khai đầy đủ nhưng không chi tiết.  Ngoài những khoản 

viện phí đóng cho bệnh viện, bệnh nhân không chi thêm khoản tiền bồi dưỡng nào cho nhân 

viên bệnh viện. Bệnh viện hỗ trợ người bệnh các thủ tục thanh toán viện phí cho những 

người bệnh khó khăn, hỗ trợ thanh toán viện phí tại giường cho các người bệnh có nhu cầu, 

thủ tục nhanh toán đơn giản thuận tiện 

5. Trải nghiệm trước khi xuất viện 

 

Khi xuất viện, người bệnh được nhân viên y tế chủ động hướng dẫn, giải thích rõ ràng 

trước khi xuất viện, và hướng dẫn dấu hiệu và thời gian quay lại khám 

Khi làm thủ tục xuất viện, có 49/50 bệnh nhân không gặp bất tiện nào trong quá trình 

làm thủ tục xuất viện, ghi nhận 1 ý kiến về thời gian xuất viện lâu. 

 Thời gian chờ xuất viện 

 Thời gian chờ cấp giấy ra viện dao động từ 30 phút đến 2 giờ.  
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6. Đánh giá, nhận xét chung về bệnh viện 

Điểm đánh giá chung của người bệnh đối với bệnh viện nằm trong khung từ 8-10 

điểm. Đây là điểm số phản hồi tương đối tốt từ người bệnh, là nguồn động lực đối với toàn 

thể nhân viên bệnh viện Hồng Đức III 

 

Điểm đánh giá trung bình của đợt khảo sát là: 9.34 . Điểm đánh giá chung này cũng 

phù hợp với sự lựa chọn có quay lại bệnh viện hay không của đối tượng được khảo sát. Trả 

lời về nhu cầu khám bệnh trong tương lai: có 38/50 ý kiến khảo sát chắc chắn quay lại và 

sẽ giới thiệu cho người khác nên đến bệnh viện này, có 12 ý kiến chọn sẽ quay lại bệnh 

viện hoặc chọn bệnh viện khác để điều trị.  

Ý kiến của bệnh nhân khi được khảo sát 

- Về hài lòng:  

+ Thái độ của nhân viên y tế. Các y bác sĩ giỏi, nhiệt tình,tận tâm giải thích rõ ràng 

cho bệnh nhân, hướng dẫn cụ thể. Điều dưỡng chăm sóc tận tình, nhẹ nhàng, hòa nhã, ân 

cần, theo dõi bệnh nhân thường xuyên 

+ Cơ sở vật chất đầy đủ tiện nghi 

+ Dịch vụ phòng tốt, phòng bệnh sạch sẽ 

+ Bệnh viện sạch đẹp 

+ Thủ tục đơn giản 

+ Dịch vụ khá đa dạng, cơ sở vật chất tiện nghi. Phòng bệnh sạch sẽ, rộng rãi 

+ Thời gian điều trị ngắn 

+ Đồ ăn ngon, hợp khẩu vị 

8
6%

9
54%

10
40%

Điểm đánh giá chung bệnh viện

8 9 10



+ Bệnh viện khang trang, nhiều cây xanh, sạch, đẹp.  

- Về điều chưa hài lòng:  

+ Giá dịch vụ còn cao 

+ Thực đơn không đa dạng 

+ Cơm ở căntin chưa đa dạng món ăn, không ngon miệng 

+ Giá giữ xe ô tô cao 

+ Thang máy chậm, tủ lạnh hơi ồn 

- Ý kiến góp ý cải thiện: 

+ Điều chỉnh giá dịch vụ hợp lý hơn 

+ Nhà xe nên có mái che và rộng rãi hơn 

+ Thực đơn cơm ở căntin nên đa dạng hơn, bổ sung dinh dưỡng cho bệnh nhân sau 

mổ.  

II. KẾT LUẬN 

1. Kết quả thực hiện 

Qua kết quả khảo sát trải nghiệm người bệnh nội trú 6 tháng đầu năm 2024, hầu hết 

người bệnh nội trú có tỉ lệ hài lòng khá cao về cơ sở vật chất, các dịch vụ tiện ích của bệnh 

viện, tinh thần, thái độ phục vụ của nhân viên y tế cũng như các trải nghiệm của người bệnh 

từ lúc nhập viện đến các thủ tục lúc xuất viện. 

Bên cạnh đó, một số người bệnh có ý kiến chưa hài lòng, đóng góp bệnh viện ghi 

nhận, theo dõi, căn cứ tình hình thực tiễn tại bệnh viện, chuyển đến các bộ phận liên quan 

để có hướng khắc phục hiệu quả nhằm nâng cao chất lượng phục vụ đến sự hài lòng của 

người bệnh trong thời gian tới.  

Ý kiến của khác hàng chính là đóng góp quý báu và quan trọng để bệnh viện xác định 

những thiếu sót còn tồn đọng, định hướng thay đổi và phát triển trong tương lai.  

2. Những hạn chế trong đợt khảo sát 

Phiếu khảo sát khá dài, ý kiến ghi nhận được còn ít, nhiều người bệnh chỉ điền hoàn 

tất nhanh, và chưa ghi nhận được sát sao trải nghiệm của người bệnh. Khảo sát thực hiện 

trong 1 khoảng thời gian ngắn trong năm, chưa dàn đều quanh năm nên chưa bao quát được 

hết những vấn đề xảy ra trong cả năm.  

3. Các nội dung cần cải thiện trong thời gian tới 

Tiếp tục duy trì, lấy ý kiến từ người bệnh để có đánh giá khách quan những vấn đề 

tồn tại, từ đó không ngừng cải thiện tăng sự hài lòng của khách hàng.  
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