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BÁO CÁO 

Kết quả khảo sát sự hài lòng người bệnh/người sử dụng dịch vụ 

 khám chữa bệnh quý II năm 2025 
 

 

Thực hiện Kế hoạch số 41/KH-BVT ngày 11 tháng 3 năm 2025 của Bệnh 

viện Đa khoa số 2 tỉnh Lào Cai về khảo sát đánh giá sự hài lòng người bệnh, 

người nhà người bệnh và nhân viên y tế năm 2025. 

Căn cứ kết quả thống kê phiếu khảo sát sự hài lòng của người bệnh tại 

Bệnh viện Đa khoa số 2 tỉnh Lào Cai. Bệnh viện thông báo kết quả khảo sát sự 

hài lòng người bệnh, người nhà người bệnh quý II năm 2025 như sau: 

1. Thông tin chung 

- Tổng số người bệnh đã thực hiện khảo sát: 338 người bệnh và thân nhân 

người bệnh. 

- Các trung tâm, khoa đã tiến hành khảo sát gồm: Trung tâm UBYHHN, 

Khám bệnh, Sản, Phòng khám cán bộ, Răng Hàm Mặt, Ngoại CT, Ngoại TN, 

Ngoại TH, Tâm thần. 

- Thời điểm tiến hành khảo sát, khoảng thời gian khảo sát diễn ra: tháng 

5, tháng 6 năm 2025. 

- Số lượng mẫu phỏng vấn: 338 người bệnh và thân nhân người bệnh. 

- Phương pháp chọn mẫu ngẫu nhiên. 

2. Kết quả: 

2.1. Các chỉ số hài lòng người bệnh 

2.1.1 . Nội trú  

STT Loại thống kê 
Phiếu khảo sát người 

bệnh nội trú (QĐ 56) 

1 Tổng điểm TB người dùng chọn 4.442543 (21031/4734) 

2 Tỷ lệ hài lòng chung 93.8741% (4444/4734) 

3 Điểm TB theo từng phần  

3.1 Khả năng tiếp cận A: 4.512121 (2978/660) 
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3.2 
Sự Minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh điều 

trị 
B: 4.451299 (4113/924) 

3.3 Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh C: 4.381450 (6283/1434) 

3.4 Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của NVYT D: 4.490260 (4149/924) 

3.5 Kết quả cung cấp dịch vụ E: 4.429293 (3508/792) 

4 Tỷ lệ hài lòng so với mong đợi 90.666667 (11968/132) 

5 Tỷ lệ người bệnh sẽ quay trở lại 99.2424% (131/132) 

6 Chỉ số hài lòng toàn diện 67.4242% (89/132) 

 Tổng số phiếu được phân tích 132 

 

 

 
 

  

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

A. Khả năng 
tiếp cận

B. Sự Minh 
bạch thông tin 

và thủ tục 
khám bệnh 

điều trị

C. Cơ sở vật 
chất và 

phương tiện 
phục vụ người 

bệnh 

D. Thái độ ứng 
xử, năng lực 
chuyên môn 

của NVYT

E. Kết quả cung 
cấp dịch vụ 

Quý I năm 2025 4.38 4.51 4.39 4.57 4.55

Quý II năm 2025 4.51 4.45 4.38 4.49 4.42

Biểu đồ báo cáo khảo sát hài lòng người bệnh Nội trú quý II năm 2025
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2.1.2 . Ngoại trú  

 

STT Loại thống kê 
Phiếu khảo sát người bệnh 

ngoại trú (QĐ 56) 

1 Tổng điểm TB người dùng chọn 4.279028 (23586/5512) 

2 Tỷ lệ hài lòng chung 91.1103% (5022/5512) 

3 Điểm TB theo từng phần  

3.1 K Khả năng tiếp cận A: 4.293919 (3813/888) 

3.2 
Sự Minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh 

điều trị 
B: 4.213483 (7500/1780) 

3.3 
Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người 

bệnh  
C: 4.342013 (6170/1421) 

3.4 
Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của 

NVYT 
D: 4.282700 (3045/711) 

3.5 Kết quả cung cấp dịch vụ  E: 4.294944 (3058/712) 

4 Tỷ lệ hài lòng so với mong đợi 88.988764 (15840/178) 

5 Tỷ lệ người bệnh sẽ quay trở lại 98.8764% (176/178) 

6 Chỉ số hài lòng toàn diện 65.7303% (117/178) 

 Tổng số phiếu được phân tích 178 
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2.1.3. Người mẹ sinh con tại viện 

 

STT Loại thống kê Phiếu khảo sát người mẹ 

sinh con tại bệnh viện 

1 Tổng điểm TB người dùng chọn 4.245342 (2734/644) 

2 Tỷ lệ hài lòng chung 93.7888% (604/644) 

3 Điểm TB theo từng phần  

3.1 Khả năng tiếp cận A: 4.321429 (242/56) 

3.2 Quy trình khám và nhập viện B: 4.214286 (236/56) 

3.3 Cung cấp thông tin, truyền thông tư vấn C: 4.273810 (359/84) 

3.4 
Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người 

bệnh 
D: 4.255952 (715/168) 

A. Khả năng tiếp cận
B. Sự Minh bạch 

thông tin và thủ tục 
khám bệnh điều trị

C. Cơ sở vật chất và 
phương tiện phục 

vụ người bệnh 

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

E. Kết quả cung cấp 
dịch vụ 

Quý I năm 2025 4.11 4.19 4.24 4.24 4.23

Quý II năm 2025 4.29 4.21 4.34 4.28 4.29
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Biểu đồ báo cáo khảo sát sự hài lòng người bệnh Ngoại trú quý II năm 2025
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3.5 Thái độ ứng xử của nhân viên y tế E: 4.267857 (478/112) 

3.6 Năng lực chuyên môn của nhân viên y tế G: 4.190476 (352/84) 

3.7 Kết quả nằm viện H: 4.190476 (352/84) 

4 Tỷ lệ hài lòng so với mong đợi 92.785714 (2598/28) 

5 Tỷ lệ người bệnh sẽ quay trở lại 100% (28/28) 

6 Chỉ số hài lòng toàn diện 82.1429% (23/28) 

 Tổng số phiếu được phân tích 28 

 
 

 

2.2. Đánh giá 

2.2.1. Nội trú: Mức độ hài lòng chung của người bệnh đạt mức 4.44 

(21031/4734) (thang 5 điểm), tỷ lệ hài lòng chung là 93.87% (4444/4734). So với 
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H. Kết quả 
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Quý I năm 2025 4.57 4.46 4.46 4.46 4.5 4.59 4.52

Quý II năm 2025 4.32 4.21 4.27 4.25 4.26 4.19 4.19

Biểu đồ báo cáo khảo sát sự hài lòng của người mẹ quý II năm 2025
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cùng kì Quý I năm 2025: 93.77% (5090/5428) là tỷ lệ hài lòng như nhau. 

Phần được điểm thấp nhất là phần C: Cung cấp thông tin, truyền thông tư 

vấn với 4.38 điểm. So với cùng kì Quý I năm 2025 là 4.39 điểm giảm 0.99% 

2.2.2. Ngoại trú: Mức độ hài lòng chung của người bệnh đạt mức 4.27 

(23586/5512) (thang 5 điểm), tỷ lệ hài lòng chung là 91.11% (5022/5512). So với 

cùng kì Quý I năm 2025: 91.32% (3906/4277) là tỷ lệ hài lòng như nhau. 

Phần được điểm thấp nhất là phần B: Sự Minh bạch thông tin và thủ tục khám 

bệnh điều trị 4.21 điểm. So với cùng kì Quý I năm 2025 là 4.19 điểm tăng 1.00% 

2.2.3. Người mẹ sinh con tại viện:  Mức độ hài lòng chung của người mẹ 

sinh con tại bệnh viện là 93.78% (906/944). So với cùng kì Quý I năm 2025: 

98.44% (951/966) là tỷ lệ hài lòng thấp hơn 0.95% 

Thấp nhất là phần H: Kết quả nằm viện với 4.19 điểm. So với cùng kì Quý I 

năm 2025 là 4.52 điểm giảm 0.92 % 

2.2.4. Chỉ số hài lòng toàn diện 

Chỉ số hài lòng toàn diện được tính trên các phiếu trả lời mà có tất cả các 

câu trả lời hài lòng (mỗi câu trả lời đều đạt 4 hoặc 5 điểm). 

Chỉ số hài lòng toàn diện của người bệnh (nội trú, ngoại trú, người mẹ) trong 

đợt khảo sát quý II/2025 là: 71.76 % 

2.2.5. Tỷ lệ đáp ứng so với mong đợi 

Tỷ lệ đáp ứng của bệnh viện so với mong đợi của người bệnh (nội trú, ngoại 

trú, người mẹ) qua đợt khảo sát quý II năm 2025 là 90.80%. 

3. Đề xuất giải pháp và kiến nghị cải thiện chất lượng dịch vụ 

 - Các trung tâm khoa lâm sàng, cận lâm sàng, khoa phòng toàn viện cần 

xây dựng kế hoạch giải pháp cụ thể cho quý III, quý IV nhằm khắc phục giải quyết 

triệt để những khó khăn hạn chế trong báo cáo, tham mưu những giải pháp phù 

hợp, linh hoạt để cải tiến liên tục chất lượng khám chữa bệnh tại Bệnh viện. 

 - Phòng Quản lý chất lượng tiếp tục triển khai các đợt khảo sát hài lòng 

người bệnh trong toàn bệnh viện theo định kỳ hoặc đột xuất. Phân tích dữ liệu thu 

thập tổng hợp báo cáo trình Giám đốc Bệnh viện phê duyệt và công bố toàn viện. 

Trên đây là toàn bộ nội dung thông báo kết quá đánh giá sự hài lòng người bệnh, 

người nhà người bệnh quý II năm 2025 của bệnh viện Đa khoa số 2 tỉnh Lào Cai./. 

 

Nơi nhận: 
- Ban Giám đốc; 

- Các trung tâm, khoa, phòng; 

- Lưu: VT, P.QLCL. 

GIÁM ĐỐC 
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Phạm Văn Thinh 
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