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BÁO CÁO 

Khảo sát sự hài lòng của người bệnh quý III - năm 2025 
 

Căn cứ Quyết định số 6858/QĐ-BYT ngày 18 tháng 11 năm 2016 của Bộ 

trưởng Bộ Y tế về việc ban hành “Bộ tiêu chí chất lượng bệnh viện Việt Nam”; 

Căn cứ Quyết định số 56/QĐ-BYT ngày 08/01/2024 của Bộ Y tế về việc Ban 

hành hướng dẫn về phương pháp đo lường hài lòng của người dân đối với dịch vụ 

y tế công giai đoạn 2024-2030; 

Thực hiện Kế hoạch số 1340/KH-BVLBP ngày 24/12/2024 của Bệnh viện 

Lao và Bệnh phổi thành phố Cần Thơ về Khảo sát sự hài lòng đối với các dịch vụ 

y tế tại Bệnh viện Lao và Bệnh phổi thành phố Cần Thơ năm 2025; 

Thực hiện sự chỉ đạo của Ban Giám đốc về việc tiến hành khảo sát sự hài 

lòng người bệnh nhằm cải tiến chất lượng khám, chữa bệnh ngày một tốt hơn. 

Trong quý III năm 2025, Bệnh viện đã tiến hành khảo sát, đánh giá sự hài 

lòng người bệnh như sau: 

I. KẾT QUẢ KHẢO SÁT NỘI TRÚ 

1. Kết quả chung 

Bảng 1. Các khoa điều trị nội trú được đánh giá hài lòng 

STT Tên khoa Số phiếu 

1 Khoa Tạp 60 

2 Khoa Lao 30 

3 Khoa Lao kháng thuốc (MDR) 10 

Tổng 100 
 

                

 Biểu đồ 1. Phân bố giới tính  Biểu đồ 2. Phân bố sử dụng BHYT 

Nam

50%

Nữ

50%
Có BHYT

98%

Không BHYT

2%
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Nhận xét: Tỉ lệ người bệnh nam (50%) được khảo sát bằng với người bệnh 

nữ (50%). Trong đó có 98% người bệnh có sử dụng BHYT và 2% không sử dụng 

BHYT. 

Bảng 2. Kết quả chung theo tiêu chí 

Chủ đề được đánh giá Kết quả 

Tổng điểm trung bình người dùng chọn 4,63 

Điểm trung 

bình theo 

từng phần 

A. Khả năng tiếp cận 4,56 

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

điều trị 
4,61 

C. Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh 4,62 

D. Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của NVYT 4,71 

E. Kết quả cung cấp dịch vụ 4,62 

Chỉ số hài lòng toàn diện 99% 
 

Bảng 3. 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 0 0 2 1333 2265 3600 

Tỉ lệ % 0 0 0,06 37,03 62,92 100 

Nhận xét: Tỉ lệ hài lòng chung là 99,94% (mức 4 và mức 5). Có 01 mức 3 

ở tiêu chí Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh (C) và 01 mức 3 ở tiêu 

chí Kết quả cung cấp dịch vụ (E). 

Bảng 4. Đánh giá nhu cầu quay lại khám chữa bệnh tại bệnh viện 

STT Nhu cầu quay lại khám chữa 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 0 0% 

3 Muốn chuyển sang bệnh viện khác 0 0% 

4 Có thể sẽ quay lại 57 57% 

5 Chắn chắc sẽ quay lại và giới thiệu 43 43% 

6 Khác 0 0% 

Nhận xét: Tỉ lệ người bệnh sẽ quay trở lại là 100%. 
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Bảng 5. Số tiền chi trả có tương xứng với chất lượng dịch vụ y tế 

STT Đánh giá Số lượng Tỉ lệ (%) 

1 Rất đắt so với chất lượng 0 0% 

2 Đắt hơn so với chất lượng 0 0% 

3 Tương xứng so với chất lượng 60 60% 

4 Rẻ hơn so với chất lượng 39 39% 

5 
Không tự chi trả nên không biết  

(do BHYT hoặc người khác thanh toán) 
1 1% 

6 Khác 0 0% 

Nhận xét: Người bệnh/người nhà người bệnh đa số cho rằng tiền chi trả 

tương xứng so với chất lượng chiếm 99%. Có 1% người bệnh “không tự chi trả 

nên không biết”. 

2. Điểm hài lòng theo tiêu chí của các khoa 

a. Khoa Tạp 

 

Biểu đồ 3. Điểm hài lòng theo tiêu chí của khoa Tạp 

Nhận xét: Nhìn chung, điểm hài lòng của người bệnh/người nhà người 

bệnh về các tiêu chí chất lượng tại khoa Tạp ở quý III (từ 4,48 - 4,76) có tăng so 

với quý II (từ 4,50 - 4,62 điểm). Trong đó, tiêu chí “Thái độ ứng xử, năng lực 

chuyên môn của nhân viên y tế” tăng nhiều nhất (0,14 điểm), tiêu chí “Khả năng 

tiếp cận” giảm so với quý II và quý I. 
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b. Khoa Lao 

 

Biểu đồ 4. Điểm hài lòng theo tiêu chí của khoa Lao 

Nhận xét: Điểm hài lòng về các tiêu chí tại khoa Lao ở quý III (từ 4,79 - 

4,91) tăng cao so với quý II (4,66 - 4,71) và quý I (4,47 - 4,70). Trong đó, tiêu chí 

“Khả năng tiếp cận” ở quý III (4,91 điểm) tăng nhiều nhất và có điểm số cao nhất 

trong 5 tiêu chí. 

c. Khoa Lao kháng thuốc 

 

Biểu đồ 5. Điểm hài lòng theo tiêu chí của khoa Lao kháng thuốc 
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Nhận xét: Điểm hài lòng về các tiêu chí tại khoa Lao kháng thuốc ở quý 

III (4,00 - 4,10 điểm) đều giảm so với quý II (4,38 - 4,51 điểm) và quý I (4,03 - 

4,30). Trong đó, điểm tiêu chí “Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân 

viên y tế” (D) giảm 0,41 điểm và tiêu chí “Khả năng tiếp cận” (A) giảm 0,44 điểm 

so với quý II. 

3. Đánh giá điểm hài lòng người bệnh nội trú giữa các khoa 

 

Biểu đồ 6. Điểm hài lòng nội trú chung của các khoa 

Nhận xét: Điểm hài lòng người bệnh nội trú của khoa Tạp và Khoa Lao có 

tăng so với quý II và quý I. Khoa Lao kháng thuốc có điểm hài lòng chung ở quý 

III giảm so với quý II và quý I. 

6. Tỉ lệ hài lòng so với mong đợi của người bệnh nội trú giữa các khoa 

 

Biểu đồ 7. Tỉ lệ hài lòng so với mong đợi của người bệnh giữa các khoa 
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Nhận xét: Tỉ lệ hài lòng so với mong đợi của người bệnh nội trú quý III là 

95,63%, cao hơn so với quý II (95,57%) và thấp hơn quý I (97,32%). Trong đó, tỉ 

lệ hài lòng so với mong đợi của người bệnh trong quý III tại khoa Lao có kết quả 

cao nhất là 97,67% (tăng so với quý I và quý II), khoa Tạp đạt 96,55% (cao hơn 

quý II và thấp hơn quý I) và khoa Lao kháng thuốc đạt 84% (giảm mạnh so với 

quý I và quý II). 

II. KẾT QUẢ KHẢO SÁT NGOẠI TRÚ 

1. Kết quả chung  

 Qua khảo sát sự hài lòng của 100 người bệnh/thân nhân người bệnh ngoại trú 

chúng ta có kết quả như sau: 

Bảng 6. 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 0 0 0 1965 1118 3083 

Tỉ lệ % 0 0 0 63,74 36,26 100 

Nhận xét: Tỉ lệ hài lòng chung là 100% (mức 4 và mức 5). Không có tiêu 

chí đánh giá mức 1, mức 2 và mức 3. 

Bảng 7. Đánh giá nhu cầu quay lại khám chữa bệnh tại bệnh viện 

STT Nhu cầu quay lại khám chữa bệnh Số lượng Tỉ lệ (%) 

1 Có thể sẽ quay lại 67 67% 

2 Chắn chắc sẽ quay lại và giới thiệu 33 33% 

Tổng 100 100 

Nhận xét: Tỉ lệ người bệnh sẽ quay trở lại là 100%. 

 

Biểu đồ 8. Phân bố giới tính 

  Nhận xét: Tỉ lệ người bệnh được khảo sát là nam chiếm tỉ lệ là 66% cao 

hơn người bệnh được khảo sát là nữ (chiếm tỉ lệ 34%). 

Nam

66%

Nữ

34%
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Biểu đồ 9. Phân bố sử dụng BHYT 

Nhận xét: Đa số người bệnh không có sử dụng BHYT chiếm 87%, chỉ có 

13% người bệnh sử dụng BHYT. 

2. Điểm khảo sát hài lòng theo từng tiêu chí tại khoa khám bệnh 

 

Biểu đồ 10. Điểm hài lòng người bệnh ngoại trú theo tiêu chí 

Nhận xét: Nhìn chung, điểm hài lòng của các tiêu chí ở quý III (từ 4,21 - 

4,52) đều giảm so với quý II (4,55 - 4,71) và quý I (4,85 - 4,95). Trong đó, tiêu 

chí “Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị” (B) (4,21). có điểm 

số giảm mạnh so với quý II (giảm 0,37 điểm). 
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3. Sự hài lòng người bệnh ngoại trú  

 

Biểu đồ 11. Điểm hài lòng của người bệnh có BHYT và không sử dụng BHYT 

Nhận xét: Điểm hài lòng của người bệnh ngoại trú ở nhóm người bệnh có 

BHYT ở quý III thấp hơn so với người bệnh không có BHYT. Điểm hài lòng của 

người bệnh có BHYT và không sử dụng BHYT ở quý III thấp hơn so với quý II và 

quý I. 

 

Biểu đồ 12. Tỉ lệ hài lòng so với mong đợi và chỉ số hài lòng toàn diện 

Nhận xét: Tỉ lệ hài lòng so với mong đợi ở quý I, II và III đều trên 97%. 

Chỉ số hài lòng toàn diện ở cả 3 quý là 100%. 
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Bảng 8. Số tiền chi trả có tương xứng với chất lượng dịch vụ y tế 

STT Nhu cầu quay lại khám chữa bệnh Số lượng Tỉ lệ (%) 

1 Rất đắt so với chất lượng 0 0 

2 Đắt hơn so với chất lượng 0 0 

3 Tương xứng so với chất lượng 98 98% 

4 Rẻ hơn so với chất lượng 2 2% 

5 
Không tự chi trả nên không biết  

(do BHYT hoặc người khác thanh toán) 
0 0 

Nhận xét: Ý kiến đánh giá số tiền chi trả tương xứng/rẻ hơn so với chất 

lượng dịch vụ y tế chiếm 100%. Không có ý kiến cho rằng số tiền chi trả đắt hơn 

so với chất lượng. 

III. CÁC VẤN ĐỀ TỒN TẠI, ƯU TIÊN GIẢI QUYẾT VÀ BIỆN PHÁP 

KHẮC PHỤC 

Căn cứ vào kết quả khảo sát, đề xuất một số vấn đề cần khắc phục: 

1. Về nội trú 

 - Bác sĩ, điều dưỡng cần quan tâm hơn và giải thích rõ tình trạng bệnh cho 

người bệnh; hướng dẫn người bệnh/người nhà người bệnh cách xem chỉ dẫn sơ 

đồ, biển báo chỉ dẫn đường; hướng dẫn sử dụng các thiết bị, vật tư đã được trang 

bị nhằm phục vụ tốt cho người bệnh/người nhà. 

 - Điều dưỡng các khoa cần phổ biến nội quy, quy chế nhập viện, thủ tục 

thanh toán cho người bệnh và người thân người bệnh. 

2. Về ngoại trú 

- Tiếp tục hướng dẫn người bệnh/người nhà người bệnh cách xem chỉ dẫn 

sơ đồ, quy trình khám bệnh, biển báo chỉ dẫn đường đến các khoa, phòng trong 

bệnh viện rõ ràng, dễ hiểu. 

- Khoa Khám phối hợp cùng Tổ Chăm sóc khách hàng hướng dẫn cho người 

bệnh thủ tục đăng ký khám, giải thích rõ các trường hợp áp dụng bảo hiểm y tế, 

không áp dụng bảo hiểm y tế và trường hợp khám dịch vụ. 

- Tiếp tục khảo sát cơ sở vật chất phục vụ người bệnh định kỳ. 

3. Kiến nghị chung 

- Đề nghị các trưởng khoa, phòng thường xuyên nhắc nhở tất cả nhân viên 

về kỹ năng giao tiếp ứng xử, thái độ khi chăm sóc người bệnh, tránh gây phiền hà 

cho người bệnh. 
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- TiCp tpc duy tri vd cii ti6n ch6t lugrrg phUc vg ngudi benh, trong d6 chri

trgng viQc ri so6t cry sd vQt chAt phuc vg ngucri bQnh/ngudi nhd; gi6i thich tinh

trang benh, gi6 dich vu, quy trinh, phucrng phSp di6u tri, chdm s6c nguli bQnh

trong thbi gian n6m viQn vi tru6c k*ri ra viQn.

- Cdckhoa, phdng thucrng xuy6n cQp nhpt tinh hinh ccv s0 vdt chdthu h6ng,

xu5ng c6p dC kip thoi sta chta ho4c mua mdi phuc vu ngubi benh.

ry. CAC CONC VIEC oA rnrfN KIIAI oB rAivc MUC DQ HAI r-,ONc

NGIIOI BE,NI{

- Benh viQn tii5p Qc tri6n khai kh6o s6t hdi ldng ngudi benh vd ngudi nhd

ngudi bQnh hdng quy, r*rflp liQu 16n phdn m6m BO Y t6.

- T6 chric sinh hoat HQi d6ng ngucri benh dinh ky, qua do ghi nhQn c6c g6p

y ctangudi bQnh (n6u c6) ldm co s0 cii tiSn ch6t lugng.

- T6 cham s6c kh6ch hdng thUc hiQn ti6p d6n, hu6rng d6n nguoi b€nh tai

khu vgc khSm bQnh.

Noi nhfin:
- BGD (cl6 b6o c6o);
- C6c khqa, phdng;
- Luu: VT, QLCL.
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