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C5n cir Cdng v[n s6 |7291SYT-NVY ngdy 04 thang 04 n6m 2019 vA viQc tritin khai kh6o srit trii
nghiQm nguoi bQnh trong thoi gian di6u tr! nQi tni tqicitcb6nh viOn tr6n dla bdn Thdnh pfrO UO Chi Minh;

Cdn cf cdng vdn sO ZSOOISyT-NVY ngdy 15 thring 05 n6m 2019 vA viQc ban hdnh khuy6n c6o

tri6n khai hoat dQng kh6o s6t trii nghiQm nguni bQnh nQi trir;

CEn cri k6 hoach sii O9IOSIKH-HDQLCL vA cAi ti6n ch6t lusng bQnh vien ngdy 15 th6ng 5 nbm
2023,

Bgnh viQn ti6n hdnh khio s6t trAi nghiQm ngudi b€nh nQi trri 6 th6ng cu6i n[m 2023, nhim danh
gi6 chAt lugng kh5m chfia b€nh cria bQnh viQn di5 dua ra c6c ki5 ho4ch c6i tii5n phi hqp, ndng cao ch6t
lugng bQnh viQn, ti6n tdi hdi long nguni bQnh.

r. KET QUA KHAO SAr

Trong 6 th6ng cu6i nam 2023, b€nh vien ti6n hinh kh6o s6t 62 phii5u ph6ng v5n nguoi bQnh

nguoi nhd bQnh ty 8 khoa nQi tni bao gdm:

- Khoa Ung Budu: 9 phi6u

- Khoa VIP : 7 phi6u

- Khoa Ngo4i Tdng qu6t: 9 phiilu

- Khoa sAn: 7 phi6u

- Khoa NQi t6ng quit 7 phi6u

- Khoa Nhi: 7 phitiu

- Khoa ICU- DQt quy: 6 phiOu

- Khoa CTCH: l0 philiu

1. Thdng tin chung cfra nguni tluqc ph6ng v6n:

l.f D6i tugng ph6ng vin
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Trong 62 dditugng dugc ph6ng v6n c6 41162 ngudi phong v6n ld nguli bQnh, trong d6 vi d4c thu
ld khoa Nhi n6n 717 d}itugng dugc phong v6n le than nhdn bQnh nhAn. O5i tuqng dugc ph6ng v6n c6
45162 truong hqp sinh s5ng t4i thdnh ptr6 UO Chi Minh.

1.2 DQ tu6i:



Dg tu6i dugc khao s6t tir 18-83 tu6i, dq tudi trung binh ld 50.5

1.3 Gi6i tinh

Gidi tinh

Nam Ntr

E6i tuqng dugc kh6o s6t da sO le nir gioi, chii:m7lo/o

1.4 Trinh tIQ:

Khoa ung bu6u

Khoa VIP

Khoa Ngoai TQ

I(h* Sr,

Khoa NAi TO

0 2 1 5 1 0 0

0 4 I 1 1 0 0

0 4 1 2 1 1 0

0 2 4 0 I 0 0

0 2 2 1 1 1 0

Khoa Nhi 0 4 2 1 0 0 0

Khoa ICU - Dgt quy

Khoa CTCH

0 3 1 2 0 0 0

0 5 2 a
J 0 0 0

1.5 Thiing kG bQnh nh6n sfr dgng BHYT vi sfr drlng dich vg phdng cfra BV

Khoa dugc khio sdt
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hgc

Trung
cflp, cao
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TiSu
hgc
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biet
chii

T6ng cQng 0 26 t4 15 f, 2 0

Khoa tlugc khio sdt C6 BHYT Khdng BIIYT Phdng
thulnp

Phdng dich vg

Khoa ung bu6u 4 5 4 5

Khoa VIP 6 I 2 5



Khoa NgoAi TQ 2 7 0 9

Khoa Sin 5 2 0 7

Khoa NQi TQ 6 I 1 6

Khoa Nhi 6 I aJ 6

Khoa ICU * DQt quy 4 2 5 1

Khoa CTCH a
J 7 6 4

T6ng cQng 36 26 23 39
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1.7 Lf do bi5t diin bgnh viQn:

Khoa ilugc kh6o s6t

Do ding
ky khem

chta bQnh

BHYT t4i
BV ndy

Do dugc
cosdy
t6 khSc
chuy6n

-Aden

Th6ng
tin t€n
b6o ddi,
intemet

Bpn bd,

nguoi
th6n gi6i

thigu

Ban than
ho[c

ngudi thdn
timg di6u
tritai benh
viOn niry

Kh6c

Khoa ung budu 0 3 0 1 3 2

Khoa VIP 2 0 I 2 2 0



Khoa Ngopi TQ J 1 0 2 2 1

Khoa Sin 1 0 0 J J 0

Khoa NOi TQ 2 2 0 1 2 0

Khoa Nhi 0 0 1 0 6 0

Khoa ICU - DQt quy 2 0 0 2 2 0

Khoa CTCH 2 0 1 4 a
J 0

ba"g th6rg kc, c6 23162 doi tuo-ng dugc kh6o s5t bi6t d6n bQnh viQn do b6n than/:a* ba"g th6rg kC, cO 23162 dOi tuo-ng dugc kh6o s5t bi6t d6n bQnh viQn do b6n th0n/nguoi nhd

timg di6u tri tai bQnh viQn. C(,3 y kiiin khdc bi6t va d6n khSm tai bQnh viQn do gAn nhd, bac si gi6i thiQu.

2.Trhi nghiQm Ific nh$p viQn

Trii nghiQm cua ngu<ri benh khi nh6p vi0n, sri dqng c6c dlch vu cta bqnh vipn, khi phAn tich nh6m

ndy, s5 HQu th€ hiQn tucrng d5i tOt, {i lQ kh6ch hing d6nh giri nh6m cAu h6i hAu htit ld 4, d4t mric hdi ldng

cao. Thi5 hiQn trong bi6u t16 dudi ddy:

Trii nghiQm hic nhpp viQn

TrCn bi6u OO ttr0 hien mQt s6 th6ng tin nhu sau:

- Trong 62 d6i tuqng nhQp viQn, c6 55 bQnh nh6n dugc b6c si giii thich 16 ly do nh4p viQn, vd 7 ddi

tuq ng y€u cdu dugc nhpp viQn.

- Thdi gian chd nh4p viQn: co 32l62trudng hqp kh6ng phai chd vd c6 30162 dOi tuqng ph6i cho d0

dugc nh{p vdLo khoa n6i tru, thoi gian chd dao dQng tri 5-30 phrit

- Khi vdo khoa nQi tru, da sO Ugnt, nh6n d6u dugc bdc si kh6m ngay (41162).vi c5 21162 bQnh nhdn

phdi chd, thdi gian chb tir 5-20 phtit

- HAu nlt 6OrcZ) b$nh nh6n dugc b6c sT chri dQng giii thich rO v6 hu6ng didu tr!, c6 I y ki6n ghi

nhan Kh6ng duo. c giAi thich, phii hoi, vd sau d6 <lugc b5c si gi6i thich 16.
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Girii thich lj do Thoi gian chd Thdi gian cho Girii thich tinh C6ng khai gi6 Cirii thich 16 Thrii dQ cta
nh4p viQn nh{p viQn kh6m tr4ng bQnh vi c6c khodn ph,ii NVYT

huong dieu trl chi ffi

| 2 3 4 5

Tdng c$ng 12 6 3 l5 23 3



- T4i cdc khoa d6u duo. c cdng khai bang giit cfuc loai dich vU kI thudt, 54162 y ki6n ghi nhpn. c6 1

y ki6n ghi nhqn *Kh6 tim, phAi hoi m6i dugc cung c6p b6ng gi{l'. 4 y kiiin cho rlng khoa c6 bang c6ng
khai gi6 nhtmg kh6ng dey dri vd 3 j ki6n kh6ng quan t6m cft5n gi5.

- Da s6 benh nhen ddu dugc NVYT giii thich rO cic khoan BHYT chi tra vd c6c khoin tg chi tr6,
tr6nh khi6u nai vA sau.

- VA en tugng dAu ti0n th6i d9 cta nh6n vi6n y ti5 6 khoa dugc ghi nhpn rSrt cd m&, vui v6: 55162

bQnh nhan khdo sdt.

3. Trii nghiQm trong thcri gian nim viQn

3.1 Trii nghiQm v6 ctr sO v$t ch6t, tiQn ich phqc vg ngucri bQnh trong thtri gian nim viQn

Nh[m h5 trq vd chdm s6c sirc khoe cho ngudi bQnh, bQnh vi6n ludn c6 g6ng cung c6p dAy du dfch
vp, trang thi6t bi h5 trq tOt ntr6t cho ngudi b6nh trong quri trinh n[m viQn. Ddm bio lO0% bQnh nh6n

duqc bO tri 1 giudng ri6ng ngay tu dAu.

Trai nghiQ- vA dfch vu, c0 s0 vpt ch5t
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tay lch b$nhk&6kh6n d6m
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Nhi vQ sinh benh vi$n khd tlti vi s4ch sE {59162),Iu0n c6 dung d[ch rua tay tpi bu6ng bgnh vi thu$n
ti$n cho nguoi benh sri dpng (57162). Cd 58162 y kiiSn ldrio s6t kfi6 y6n t6m vA an ninh, tr$t qu cria bQnh
vign, bQnh viQn c6 ki6m sodt ngu&i ra vdLo.

Ctc dichru tign Ich bbv tfiy dri nhu cfingtin, si6u th! mini, gr{t ti,... Tuy nhi6n c6 6162f kii5n cho
rAng gib dich vp cdn cao hcrn so vdi b&r ngodi.

Bgnh vi$n ludn tf{t ti€u chi Xanh-s4ch-tIgp ld uu ti€n, t4o mOJ mdi tru}ng thoii mrii cho ngudi bQnh
trong qu6 trinh nim vi,$n n$i tr6.

32Trii ng}i$m cfra nguili bgnh vG dnh thin" t[{i ilf phUc vU cfra nh6n vffin y td

Th6i dS cua nhen vi4a y tA U t trong nhfiTre v6n <I€ cfuqc b$ah vig.n chri t6m vd d6y manh. HAu hiit
tl0u nh.6n <tug+ phan h0i mt cua USun nhdn vi th6i d0 phgc v1+ eiia diiu dir0,rg, b6c si trong thli gian a5ln
vi$n
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100% bqnh nhdn d6u duo. c b6c si gi6i thfch rd vA tinh tr4ng bQnh cria minh vd b6c si, di6u du0ng
ludn trd loi thoa dfng nhirng th6c mic cta ngudi benh. C6c cdu tre lli cira bric sI vd di6u du6ng ludn
thdng nhat v6i nhau.

Trii nghiQm vC tinh thAn, th6i dQ cua NVYT

123 4 5

3.3. Ho4t tlQng kh6m chira bQnh

Ho4t <l$ng kh6m chta bQnh cua bQnh viQn dugc dim bio, ch6t lugng nhAm chdm s6c t6t nh6t cho
ngudi benh nQi tru, rut ngin thcri gian nim viQn. Cdc b5c si, di6u du0ng lu6n h6 tro, tu v6n, th[m kh6m
t4n tinh cho ngudi bQnh.

Hopt dQng khdm chfra benh

123 4 5

nA% cfc bQnh nh6n dAu duo. c bdc si giii thich lj do su dpng thudc, l1i do thUc hiQn x6t nghiQm,
cf,n 16m sdng, ly do thgc hiQn phSu thu@t, thri thu4t.
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4252
Trang phqc NVYT ThAi dd nhdn vi€n y tti NVYT giai thich 16 Ciai thich thac mic th6ng nh6t gita bric

vd tinh trang bQnh cua ngudi b€nh si vd di€u du0ng
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100% benh nhan du-ry. c diiiu du0ng hudng din sri dgng thudc hlng ngdy, dugc thim kh6m khi c5

b6t thucrng . C6cbac sT tu v6n dAy dt rO rirng dC lUa chgn phuong ph6p di6u tri thich hqp. Bgnh viQn dam

b6o t6n trqng sg ri6ng tu cua bqnh nhin.

4. Trii nghiQm chi tri viQn phi

Budc chi tr6, thu tgc viQn phi cfing ld viQc dugc bQnh nh6n vd ngudi nhir quan tdm. Bpnh viQn lu6n

c6ng khai bing gi6 cfrng nhu don gi6n h6a tht tuc thanh to6n di5 h6 trq cho bQnh nhdn 1 cach t6t nh6t.

TrAi nghiQm tri vign phi

2

C6ng khai tr€n h6a don Bdi durng cho nhdnvi€n

rl12*3 415

H6a don dugc 6ng khai dAy du vd chi tiiit c6c khoin thu tr€n h6a dcrn thanh toSn viQn phi (54162),

Ngodi nhirng kho6n vi$n phi d6ng cho bQnh viQn, bQnh nhin kh6ng chi th6m khoin ti6n bOi du0ng nio
cho nhdn vi€n bQnh vign. Bgnh vien h6 trg ngudi bQnh cric thir tgc thanh to6n viQn phi cho nhirng ngudi

benh kh6 kh6n, h5 trq thanh to6n viQn phi tpi giucrng cho c5c ngudi bQnh c6 nhu cAu.

5. Tr:ii nghiQm tru6c khi xuAt vi$n

Trii nghiQm trudc khi xu6t viQn
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Hudng din trudc khi vd nhd

4

Huong din d6u hiQu quay l4i kh6m

t 2 3 4 5

Kh6 kh6n khi ldm thu tuc xu6t vi6n

Khi xu6t viQn, ngudi bQnh dugc nhdn vi0n y t6 chn ddng huong ddn, girii thich r5 rirng tru6c khi
xu6t vign (58162),trong <16 c6 2 j kitin phan h6i dugc hu6ng d6n nhtmg ph6i hoi th6m mdi hu6ng d6n rO

rdng.

H6 trg thanh to6n



Khi ldm thir tqc xudt vign, co 53162b€nh nh6n kh6ng eAp bAt tiQn ndo trong qu6 trinh lim xu6t viQn,

c6 2162 y kii5n cho rang ncvi thanh toan viQn phi xalkh6 tim, vd 7162 !/ ki6n than phiAn vA ttrOi gian chd
A,xuat vren lau

Thoi gian chd xu6t vi6n

Thoi gian chd cAp giiiy raviQn dao d$ng tir 30 phrit dOn 3 gio.

Duoi 60 phtit Trr 1-2 gio Tr6n 2 gio

6. Drinh gi6, nh$n x6t chung vO Ugntr vign

DiiSm danh gi6 chung cria ngudi bQnh d6i v6i benh viQn nim trong khung tir T-10 ditim. DAy ld diiSm

sO phin hdi tucmg AOi tOt tir ngudi bQnh, li ngu6n dQng lgc OOi vOi todn th6 nh6n vi6n b6nh viQn H6ng
E*c III

8 9 1O*7

Di€m ddnh gi6 trung binh cta ilgt kh6o s6t Ii: 8.71 . Dirim tlanh gi6 chung ndy cfing phu ho. p v6i su
lga chgn c6 quay lai benh viQn hay khdng cria <I6i tugng dugc khio s6t. Tri ldi v0 nhu cAu kh6m bQnh

trong tuong lai: c6 49162f kitin kh6o s5t ch6c chin quay 14i vd se gi6i thigu cho ngucri kh6c n6n d6n benh
viQn ndy, c6 12 f ki6n chgn sE quay l4i bQnh vi€n ho[c chgn benh viQn kh6c d€ diAu tri.

tf t<i6n cria b6nh nhfln khi tlutrc khio sdt

Thdi gian chd xu6't viQn

Didm diinh giii chung bQnh viQn
107
s% 1%



- Ve hai long:

+ Th6i <10 ctra nhin vi6n y t€. C6c y b6c si nhiQt tinh, chu drio. Di6u du6ng chdm s6c t{n tinh.

+ Thu tqc ra viQn nhanh ch6ng

+ Dich vg kh6 da dang, co s& vat ch6t ti$n nghi. Phdng bQnh s4ch se, r6ng rfli

, ,. I a+ I hol gran oreu tn ngan

+ D6 5n ngon, hqp khAu vi

+ BCnh viQn khang trang,nhi0u cdy xanh, s4ch, dgp'

- Ve AiAu chua hii ldng:

+ Gi6 dich vU cdn cao

+ Thgc dcrn khdng da d4ng

+ Giu&ng hoi ngln so v6i bqnh nh6n

+ Com 0 cintin chua da d4ng m6n 6n, khdng ngon miQng

+ Thoi gian thanh to6n b6o hirSm l6u

- Y nen g6p y c6i thiQn:

+ DiAu chinh gi6 dlch w hqp lf hon

+ Nhi xe n6n c6 m6i che vir rQng r5i hcrn

+ Thpc dcrn ccrm d cdntin n6n da dpng hcrn.

rr. Kf,T LUaN

f. f6t qui thqc hiQn

Qua ki5t qui kh6o s6t trii nghiem nguoi bpnh nQi trri 6 th6ng cu6i n6m 2023, hAu hi5t nguoi b0nry.

nQi tru c6 ti lQ hii ldng khii cao vd co scr vflt ch6t, cAc dich vU tien ich cua bQnh viQn, tinh thAn, th6i

phqc vp cira nhdn vi€n y tii cfrng nhu c5c trai nghiQm cria ngudi benh tir hic nhap viQn d6n c6c thir tpc lirc

*u5t rign.

BOn c4nh do, mgt sd ngudi bqnh c6 y kitin chua hdi ldng, d6ng g6p bQnh viQn ghi nh$n, theo ddi,

cdn cri tinh hinh thr,rc ti6n tai benh viQn, chuy6n dtln c6c b0 ph4n li6n quan d6 c6 hu6ng kh6c phpc hiQu

quri nhim nAng cao ch6t luqng phpc vq d6n sU hdi long cfra ngudi bQnh trong thoi gian t6i.

Y t<iijn cira kh6c hdng chfnh ld dong g6p quy b6u vi quan trgng Ae Uenn vi6n x6c dinh nhtng thitiu

s6t cdn tdn dgng, dinh huong thay O6i va ph6t tri6n trong tucrng lai.

2. Nhifng hln ch6 trong ilgt khio sit

phi6u kh6o s6t khe dei, f ki6n ghi nh4n dugc con it, nhidu nguli benh chi di6n hoin t5t nhanh, vi
chua ghi nhan duqc s6t sao trii nghiQm cira ngudi benh. Khao s5t thgc hiQn trong 1 khoring thdi gian

ngin t-rg nam, chua ddn ddu quanh nf,m n€n chua bao qu6t dugc h5t nhfrng 
"5n 

OO xdy ra trong ci n5m'



3. Cr{c nQi dung cAn cii thiQn trong thdi gian toi

Titip tpc duy tri, lay y kii5n tir ngudi benh dC c6 ddnh gi6 kh5ch quan nhirng vAn dC t6n tpi, tir d6

kh6ng ngirng cai thiQn t[ng sp hdi long cria kh6ch hing.

Tii5p tgc hoin thiQn vd rut ng6n qry trinh thanh to6n vi€n phi cho ngudi bQnh, tlng cudng viQc h5

trg thanh toiin tpi giuong cho b$nh nh6n.

Ph6n tich s6u hon cric y kiSn d6ng g6p kh6ch hdng vd thyc hiQn cai thiQn chAt lugng theo g6p y cua

kh5ch hdng.

Duy tri ti le hei long khiich hdng ludn d4ttrin90o/o

Ti6p tpc kh6o s6t hdi long nguoi bQnh nQi, ngo4i trti

4.Ki, ho4ch c6i ti6n chit lugng tl6p rirng sg hii ldng cria nguli b$nh

STT NQi dung ho4t ilQng
BQ ph$n

thgc
hi€n

Phutrng ph6p cii ti6n,
thrpc hiQn

Thtri gian
thqc hiQn

I
Pfr6 Ui6n k6t qui khio s6t

hdi ldng lgudi benh 6
th6ng cu6i n6m 2023

T6
QLCL

ThUc hiQn b6o c6o vdL

th6ng b6o kiitqua khio
s6t tdi todn th6 nhdn vi6n
bQnh viQn vd d[ng tii
th6ng tin tr6n trang web
b€nh vi6n

Thdng
- tt.2a23

2
T6ng hqp vd grii f ki6n
ngudi bQnh d0n c6c bQ

ph{n ti€p nh{n li6n quan

T6

QLCL

-f.Qp bing t6ng hcr-p y
ki6n g6p y cira ngudi
bqnh trinh BGD xem x6t
- Chuy6n d6n c6c bQ phan
li6n quan ti6p nhan f kien
vd dC ra phuong hucrng

eiai quy6t

Thang
rt.2023

Noi nh$n:
- Ban Gi6m ddc;
- C6c khoa/phdng;
- Luu: VT, QLCL.
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