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I. KẾT QUẢ HÀI LÒNG NGƯỜI BỆNH NỘI TRÚ
1. Các chỉ số hài lòng
1.1. Chỉ số hài lòng người bệnh sử dụng dịch vụ KCB
	TT
	Nội dung
	Kết quả khảo sát

	1
	Tổng điểm TB
	4.42 (32182/7284)

	2
	Tỷ lệ hài lòng chung
	99.19% (7225/7284)

	3
	Điểm TB theo từng phần
	A: 4.51 (4600/1020)
B: 4.49 (6414/1428)
C: 4.34 (9486/2184)
D: 4.41 (6299/1428)
E: 4.40 (5383/1224)

	4
	Tỷ lệ hài lòng so với mong đợi
	95.59 (19500/204)

	5
	Tỷ lệ người bệnh sẽ quay trở lại
	99.51% (203/204)

	6
	Chỉ số hài lòng toàn diện
	80.39% (164/204)

	
	Tổng số phiếu được phân tích
	204



(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)
1.2. Chỉ số hài lòng người bệnh sử dụng dịch vụ KCB theo 5 thành phần
a. Phần A. “Khả năng tiếp cận”

(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)


b. Phần B.” Minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh điều trị”

(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)
c. Phần C. “Về cơ sở vật chất, phương tiện phục vụ người bệnh”

(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)


d. Phần D. “Thái độ ứng sử năng lực chuyên môn y tế” 

(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)
2. Theo dõi, so sánh kết quả hài lòng người bệnh nội trú quý I,II,III

Biểu đồ 7: So sánh mức độ hài lòng người bệnh nội trú
(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)


II. KẾT QUẢ HÀI LÒNG NGƯỜI BỆNH NGOẠI TRÚ
1. Các chỉ số hài lòng
1.1. Chỉ số hài lòng người bệnh sử dụng dịch vụ KCB
	TT
	Nội dung
	Kết quả khảo sát

	1
	Tổng điểm TB
	4.59 (28619/6227)

	2
	Tỷ lệ hài lòng chung
	98.59% (6139/6227)

	3
	Điểm TB theo từng phần
	A: 4.76 (4774/1003)
B: 4.57 (9183/2010)
C: 4.60 (7391/1606)
D: 4.52 (3638/804)
E: 4.52 (3633/804)

	4
	Tỷ lệ hài lòng so với mong đợi
	93.85 (18864/201)

	5
	Tỷ lệ người bệnh sẽ quay trở lại
	100% (201/201)

	6
	Chỉ số hài lòng toàn diện
	91.04% (183/201)

	
	Tổng số phiếu được phân tích
	201


(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)
1.2. Chỉ số hài lòng người bệnh sử dụng dịch vụ KCB theo 5 thành phần
a. Chỉ số thành phần về khả năng tiếp cận 

(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)

b. Chỉ số thành phần về minh bạch thông tin và thủ tục hành chính

(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)
c. Chỉ số thành phần về cơ sở vật chất, trang thiết bị

(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)


d. Chỉ số thành phần về nhân viên y tế

(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)
e. Chỉ số thành phần về kết quả cung cấp dịch vụ

Biểu đồ 12: Chỉ số hài lòng người bệnh về kết quả cung cấp dịch vụ
(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)


2. Theo dõi, so sánh kết quả hài lòng người bệnh ngoại trú quý I,II,III

(Nguồn: Phòng Quản lý chất lượng)
Tỷ lệ HL chung Phần C:98.35	
C1.	C2.	C3.	C4.	C5.	C6.	C7.	C8.	C9.	C10.	C11.	99.509803921568633	99.509803921568633	99.509803921568633	98.039215686274503	100	86.470588235294116	99.50738916256158	98.333333333333329	99.509803921568633	100	100	Điểm TB Phần C: 4.34	
C1.	C2.	C3.	C4.	C5.	C6.	C7.	C8.	C9.	C10.	C11.	4.4362745098039218	4.3872549019607847	4.382352941176471	4.3725490196078427	4.3431372549019605	4.3431372549019605	3.9352941176470586	4.389162561576355	4.3888888888888893	4.3774509803921573	4.3596059113300489	




Tỷ lệ HL chung Phần D: 100	
D1.	D2.	D3.	D4.	D5.	D6.	D7.	100	100	100	100	100	100	99.509803921568633	Điểm TB Phần D: 4.41	
D1.	D2.	D3.	D4.	D5.	D6.	D7.	4.3970588235294121	4.416666666666667	4.416666666666667	4.4313725490196081	4.416666666666667	4.3921568627450984	4.4068627450980395	




Tỷ lệ hài lòng	
Quý I	Quý II	Quý III	98.04	99.16	99.19	Điểm trung bình	
Quý I	Quý II	Quý III	4.45	4.37	4.41	




HL chung phần A :100	
A1. 	A2. 	A3.	A4. 	A5. 	100	100	100	100	100	Điểm TB phần A: 4.76	
A1. 	A2. 	A3.	A4. 	A5. 	4.74	4.76	4.7699999999999996	4.76	4.7699999999999996	




HL chung phần B :96.92	
B1. 	B2. 	B3. 	B4. 	B5. 	B6. 	B7. 	B8. 	B9. 	B10. 	99.50248756218906	99.50248756218906	99.50248756218906	98.507462686567166	98.507462686567166	94.527363184079604	94.527363184079604	96.019900497512438	95.522388059701484	93.03482587064677	Điểm TB phần B: 4.57	
B1. 	B2. 	B3. 	B4. 	B5. 	B6. 	B7. 	B8. 	B9. 	B10. 	4.6268656716417906	4.6169154228855724	4.6169154228855724	4.6119402985074629	4.5920398009950247	4.5273631840796016	4.5174129353233834	4.5373134328358207	4.5323383084577111	4.5074626865671643	




HL chung Phân C: 96.13	
C1.	C2.	C3.	C4.	C5.	C.6	C7.	C8.	98.507462686567166	99.00497512437812	99.50248756218906	99.50248756218906	99.497487437185924	98.009950248756212	99.50248756218906	99.50248756218906	Điểm TB phần C: 4.68	
C1.	C2.	C3.	C4.	C5.	C.6	C7.	C8.	4.5771144278606961	4.6069651741293534	4.6119402985074629	4.6119402985074629	4.608040201005025	4.5820895522388057	4.6119402985074629	4.6069651741293534	




HL chung Phân D: 99	
D1. 	D2.	D3	D4.	99.00497512437812	99.00497512437812	99.00497512437812	99.00497512437812	Điểm TB phần D: 4.52	
D1. 	D2.	D3	D4.	4.5223880597014929	4.5273631840796016	4.5323383084577111	4.5174129353233834	




HL chung Phân E: 99.50	
E1.	E2.	E3.	E4.	99.50248756218906	99.50248756218906	99.50248756218906	99.50248756218906	Điểm TB phần E: 4.52	
E1.	E2.	E3.	E4.	4.5373134328358207	4.5323383084577111	4.5024875621890548	4.5024875621890548	




Tỷ lệ hài lòng	
Quý 1.2024	Quý 2.2024	Quý 3.2024	99.79	99.5	98.59	Điểm trung bình	
Quý 1.2024	Quý 2.2024	Quý 3.2024	4.6100000000000003	4.63	4.59	




Tỷ lệ HL chung Phần A:99.2	
A1.	A2.	A3.	A4.	A5.	100	99.509803921568633	97.549019607843135	99.509803921568633	99.509803921568633	Điểm TB Phần A: 4.51	
A1.	A2.	A3.	A4.	A5.	4.5098039215686274	4.5490196078431371	4.4950980392156863	4.4607843137254903	4.534313725490196	




Tỷ lệ HL chung Phần B:99.30	
B1.	B2.	B3.	B4.	B5.	B6.	B7.	98.529411764705884	98.529411764705884	99.019607843137265	100	100	99.509803921568633	99.509803921568633	Điểm TB Phần B: 4.49	
B1.	B2.	B3.	B4.	B5.	B6.	B7.	4.465686274509804	4.5147058823529411	4.4705882352941178	4.4705882352941178	4.5	4.5196078431372548	4.5	




