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QUYẾT ĐỊNH

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
BỘ TRƯỞNG BỘ Y TẾ

Căn cứ Nghị định số 95/2022/NĐ-CP ngày 15/11/2022 của Chính phủ quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của Bộ Y tế;
Căn cứ Nghị quyết số 76/NQ-CP ngày 15/7/2021 của Chính phủ ban hành Chương trình tổng thể cải cách hành chính nhà nước giai đoạn 2021-2030;

Căn cứ Công văn số 3791/VPCP-KSTT ngày 26/5/2023 của Văn phòng Chính phủ thông báo ý kiến chỉ đạo của Phó thủ tướng Chính phủ Trần Hồng Hà về việc giao Bộ trưởng Bộ Y tế tổ chức xây dựng tiêu chí, phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công;

Theo đề nghị của Vụ trưởng Vụ Tổ chức cán bộ.

QUYẾT ĐỊNH:
Điều 1. Ban hành kèm theo Quyết định này hướng dẫn về phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công giai đoạn 2024-2030.

Điều 2. Quyết định này có hiệu lực kể từ ngày ký ban hành.
Bãi bỏ Quyết định số 4448/QĐ-BYT ngày 06/01/2013 của Bộ trưởng Bộ Y tế phê duyệt và ban hành Đề án “Xác định phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công”; mẫu phiếu số 1, mẫu phiếu số 2 tại Quyết định số 3869/QĐ-BYT ngày 28/8/2019 của Bộ trưởng Bộ Y tế về ban hành các mẫu phiếu và hướng dẫn khảo sát hài lòng người bệnh và nhân viên y tế.

Điều 3. Các ông/bà: Chánh Văn phòng Bộ, Vụ trưởng Vụ Tổ chức cán bộ, Cục trưởng Cục Quản lý Khám chữa bệnh, Cục trưởng Cục Y tế dự phòng, Thủ trưởng các đơn vị thuộc và trực thuộc Bộ Y tế; Giám đốc Sở Y tế các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương và Thủ trưởng các đơn vị có liên quan chịu trách nhiệm thi hành Quyết định này./.
	
Nơi nhận:
- Như Điều 3;
- Đồng chí Trần Hồng Hà, PTTg Chính phủ (để b/c); 
- Văn phòng Chính phủ;
- Các đ/c Thứ trưởng Bộ Y tế;
- Cổng TTĐT Bộ Y tế;
- Lưu: VT, TCCB.
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Trần Văn Thuấn


HƯỚNG DẪN
PHƯƠNG PHÁP ĐO LƯỜNG SỰ HÀI LÒNG CỦA NGƯỜI DÂN ĐỐI VỚI DỊCH VỤ Y TẾ CÔNG GIAI ĐOẠN 2024-2030
(Ban hành kèm theo Quyết định số 56/QĐ-BYT ngày 08/01/2024 của Bộ trưởng Bộ Y tế)
I. MỤC TIÊU, YÊU CẦU, PHẠM VI ĐIỀU CHỈNH
1. Mục tiêu
a) Mục tiêu chung

Tổ chức thực hiện đo lường mức độ hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công (sau đây gọi tắt là đo lường hài lòng) thường xuyên, nhằm góp phần đánh giá khách quan thực trạng chất lượng dịch vụ y tế công, đồng thời giúp các cơ sở y tế công lập xác định những vấn đề chưa hài lòng của người sử dụng dịch vụ, làm căn cứ xây dựng kế hoạch và triển khai các giải pháp cải tiến chất lượng dịch vụ y tế ngày càng tốt hơn, bảo đảm quyền được bảo vệ, chăm sóc và nâng cao sức khỏe cho mọi người.

b) Mục tiêu cụ thể

- Xây dựng phương pháp, bộ công cụ, cách tiến hành đo lường hài lòng.

- Xác định chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công.

- Công bố chỉ số hài lòng về dịch vụ y tế công hằng năm trên phạm vi toàn quốc và tại các địa phương.

c) Chỉ tiêu thực hiện

- Hằng năm, 100% các cơ quan quản lý ngành y tế công bố tỷ lệ hài lòng của người dân đối với dịch vụ sự nghiệp y tế công.

- Hằng năm, 100% các cơ sở khám chữa bệnh công lập và trạm y tế thực hiện đo lường hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế do đơn vị cung cấp có sử dụng kết quả đo lường triển khai các giải pháp cải tiến chất lượng cung cấp dịch vụ.

- 100% các cơ sở y tế công lập đã thực hiện đo lường hài lòng công khai kết quả trên trang tin điện tử của đơn vị hoặc tại trụ sở đơn vị.

- Đến năm 2025, mức độ hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công lập đạt tối thiểu 85% và đến năm 2030 đạt tối thiểu 90%.

2. Yêu cầu
a) Phương pháp đo lường bảo đảm tính khoa học, phù hợp với thực tiễn trong nước và tiếp cận với xu hướng trên thế giới, dễ áp dụng, phù hợp với nguồn lực thực hiện của các đơn vị sự nghiệp y tế công lập, hiệu quả, tiết kiệm, tránh lãng phí.

b) Nội dung tiêu chí đo lường hài lòng bao trùm các khía cạnh dịch vụ y tế công, phù hợp với mục tiêu, yêu cầu của cải cách hành chính, quy định của pháp luật hiện hành.

c) Bộ câu hỏi đơn giản, dễ hiểu, dễ trả lời, phù hợp với trình độ dân trí, thuận tiện trong việc áp dụng công nghệ thông tin, có thể đăng tải trên các kênh thông tin.

d) Kết quả đo lường hài lòng bảo đảm độ tin cậy, tính chính xác, phản ánh đúng thực chất, xác định được những vấn đề người dân chưa hài lòng; giúp cơ sở y tế xác định vấn đề tồn tại, hạn chế để triển khai giải pháp cải tiến, nâng cao chất lượng dịch vụ y tế công.

đ) Kết quả đo lường hài lòng được công bố công khai trong và ngoài các đơn vị sự nghiệp y tế công lập.

3. Phạm vi điều chỉnh về dịch vụ y tế công
Tổ chức triển khai đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ khám bệnh, chữa bệnh và dịch vụ tiêm chủng mở rộng tại các cơ sở y tế công lập.

II. PHƯƠNG PHÁP TIẾN HÀNH
2.1. Đối tượng đo lường
a) Đối với dịch vụ khám, chữa bệnh

Với người bệnh nội trú: người bệnh (bao gồm sản phụ) thuộc danh sách chuẩn bị xuất viện (trước ngày ra viện 01 ngày hoặc trong ngày xuất viện) hoặc người chăm sóc người bệnh/sản phụ từ 18 tuổi trở lên, đủ điều kiện về sức khỏe để trả lời và đồng ý tham gia.

Với người bệnh ngoại trú: người bệnh (bao gồm phụ nữ mang thai) từ 18 tuổi trở lên, có đủ điều kiện về sức khỏe để trả lời khảo sát, sau khi đã cơ bản hoàn thành quy trình khám bệnh, đang chờ thanh toán hoặc chờ nhận thuốc hoặc nhận thẻ bảo hiểm y tế đồng ý tham gia.

b) Đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng

Phụ nữ mang thai đi tiêm phòng và người đưa trẻ đi tiêm chủng mở rộng đã sử dụng xong dịch vụ và đồng ý tham gia khảo sát.

2.2. Cỡ mẫu đo lường
- Đối với dịch vụ khám chữa bệnh
Cỡ mẫu phỏng vấn người bệnh nội trú và người bệnh ngoại trú của mỗi cơ sở khám chữa bệnh được xác định theo công thức tính cỡ mẫu một tỷ lệ trong nghiên cứu cắt ngang, có hiệu chỉnh theo quy mô cung cấp dịch vụ/ngày của từng cơ sở và tỷ lệ từ chối trả lời.

Bước 1: Áp dụng công thức tính cỡ mẫu trong nghiên cứu cắt ngang:
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- n: Số người bệnh ngoại trú/nội trú cần khảo sát của mỗi cơ sở chưa hiệu chỉnh theo quy mô/số lượt điều trị nội trú hoặc khám ngoại trú/ngày.

- z: Hệ số tin cậy (với độ tin cậy 95% thì giá trị của z(1-α/2) là 1,96).

- p: Tỷ lệ người bệnh hài lòng về dịch vụ y tế (Tỷ lệ ước tính đạt 85% người dân hài lòng với dịch vụ khám chữa bệnh tại các cơ sở y tế công lập: p=0,85).

- d: Sai số chấp nhận/độ chính xác tuyệt đối mong muốn, d=0,05.

Bước hai: hiệu chỉnh cỡ mẫu (n) theo quy mô/số lượt điều trị nội trú hoặc khám ngoại trú/ngày theo công thức n/(1 + (n - 1)/N).

(trong đó: N là số lượt điều trị nội trú/ngày hoặc số lượt khám ngoại trú/ngày).

Như vậy, ước tính tỷ lệ từ chối trả lời là 10%, cỡ mẫu khảo sát của mỗi đơn vị tương thích với số lượt cung cấp dịch vụ tại thời điểm khảo sát như sau:

	Số lượt người bệnh nội trú/ngày số người bệnh ngoại trú/ngày của cơ sở y tế
	Cỡ mẫu (nội trú/ngoại trú) cần khảo sát

	Dưới 50
	43

	Từ 50-79
	44-62

	Từ 80-89
	63-68

	Từ 90-99
	69-73

	Từ 100-199
	74-109

	Từ 200-399
	110-145

	Từ 400-599
	146-163

	Từ 600-699
	164-169

	Từ 700-999
	170-181

	Từ 1.000-1999
	182-197

	Từ 2.000-3999
	198-207

	>=4000
	>=208


- Đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng
Đối với trạm y tế có dưới 50 lượt tiêm/tháng, mỗi lần khảo sát sẽ phỏng vấn toàn bộ số lượt sử dụng dịch vụ cho đến đủ 30 lượt người.

Đối với trạm y tế có từ 50 đến dưới 100 lượt tiêm/tháng, mỗi lần khảo sát sẽ phỏng vấn tối thiểu 30 lượt người.

Đối với trạm y tế có từ 100 đến dưới 300 lượt tiêm/tháng, mỗi lần khảo sát sẽ phỏng vấn tối thiểu 40 lượt người.

Đối với trạm y tế có từ 300 đến dưới 500 lượt tiêm/tháng, mỗi lần khảo sát sẽ phỏng vấn tối thiểu 50 lượt người.

2.3. Cách chọn mẫu
2.3.1. Đối với dịch vụ khám chữa bệnh 

a) Phỏng vấn người bệnh nội trú

- Chọn khoa để khảo sát: theo 1 trong 2 cách sau cho mỗi đợt khảo sát:

Cách 1: chọn mẫu ở toàn bộ khoa lâm sàng có giường bệnh (trừ khoa cấp cứu) trong 1 lần đo lường.

Cách 2: chọn mẫu tại một số khoa lâm sàng trong một lần khảo sát, thay đổi sang các khoa lâm sàng khác ở lần khảo sát tiếp theo, bảo đảm mỗi khoa phải được khảo sát ít nhất 01 lần trong năm.

Cỡ mẫu của mỗi khoa được chọn tương thích với tỷ lệ số lượt điều trị nội trú của khoa trong tổng số lượt điều trị nội trú của cơ sở khám chữa bệnh tại thời điểm khảo sát.

- Chọn đối tượng để phỏng vấn:
Chọn ngẫu nhiên người bệnh/người nhà người bệnh trong danh sách người bệnh sắp ra viện tại mỗi khoa để khảo sát theo một trong hai cách sau:

+ Chọn ngẫu nhiên hệ thống: đối với những khoa có danh sách người bệnh sắp ra viện nhiều hơn số người bệnh cần phỏng vấn.

Xác định hệ số k: hệ số k được xác định bằng tổng số người bệnh sắp ra viện chia cho số người bệnh cần phỏng vấn. Sử dụng hệ số k làm bước nhảy để chọn người bệnh/người nhà người bệnh trong danh sách người bệnh sắp ra viện để phỏng vấn. Từ danh sách người bệnh sắp ra viện của đơn vị, người đầu tiên được lựa chọn phỏng vấn (i) được chọn ngẫu nhiên đơn, sau đó sử dụng bước nhảy k để chọn người tiếp theo với công thức: i+1k, i+2k,… i+(n-1)k.

+ Chọn ngẫu nhiên đơn: chọn ngẫu nhiên người bệnh/người nhà người bệnh bất kỳ trong danh sách người bệnh sắp ra viện của khoa đến đủ số mẫu.

b) Phỏng vấn người bệnh ngoại trú: áp dụng 1 trong 2 cách sau đây:

+ Chọn mẫu thuận tiện: chọn người bệnh đang chờ nhận thuốc, thanh toán hoặc chờ nhận thẻ bảo hiểm y tế để phỏng vấn cho đến khi đủ cỡ mẫu.

+ Chọn ngẫu nhiên hệ thống
Xác định hệ số k như trên. Từ danh sách người bệnh ngoại trú của đơn vị, chọn ngẫu nhiên người đầu tiên để phỏng vấn (i); sau đó sử dụng bước nhảy k để chọn người tiếp theo với công thức: i+1k, i+2k,… i+(n-1)k cho đến đủ số lượng.

2.3.2. Đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng

a) Đối với trạm y tế có từ 50 lượt tiêm trở lên trong một tháng:

- Lập danh sách chọn mẫu (khung mẫu) là danh sách lượt trẻ em, phụ nữ mang thai đến tiêm chủng do trạm y tế (hoặc cơ sở tiêm chủng mở rộng khác) quản lý, tính hệ số k rồi chọn ngẫu nhiên hệ thống theo hệ số k.

- Từ danh sách người tiêm chủng của đơn vị, chọn ngẫu nhiên người đầu tiên để phỏng vấn (i). Sau đó sử dụng bước nhảy k để chọn người tiếp theo với công thức: i+1k, i+2k,… i+ (n-1)k. Nếu trong thời điểm khảo sát, người được chọn không đến thì chọn người kế tiếp theo trong khung mẫu để thay thế.

b) Đối với các trạm y tế có số lượt tiêm dưới 50 lượt tiêm/tháng:

Chọn mẫu phỏng vấn là toàn bộ số người sử dụng dịch vụ cho tới khi đủ 30 lượt người. Nếu không đủ 30 lượt người thì phỏng vấn toàn bộ số người sử dụng dịch vụ.

2.4. Tiêu chí để đo lường hài lòng, thời điểm tiến hành
a) Các tiêu chí đo lường sự hài lòng đối với dịch vụ khám chữa bệnh và dịch vụ tiêm chủng mở rộng:

	TT
	5 nhóm Chỉ số
	Dịch vụ Khám chữa bệnh nội trú
	Dịch vụ Khám chữa bệnh ngoại trú
	Dịch vụ Tiêm chủng mở rộng

	1
	Chỉ số thành phần về tiếp cận
	5 tiêu chí
	5 tiêu chí
	4 tiêu chí

	2
	Chỉ số thành phần về minh bạch thông tin, thủ tục hành chính
	7 tiêu chí
	10 tiêu chí
	8 tiêu chí

	3
	Chỉ số thành phần về cơ sở vật chất, phương tiện phục vụ
	11 tiêu chí
	8 tiêu chí
	12 tiêu chí

	4
	Chỉ số thành phần về thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế
	7 tiêu chí
	4 tiêu chí
	5 tiêu chí

	5
	Chỉ số thành phần về kết quả cung cấp dịch vụ
	6 tiêu chí
	4 tiêu chí
	3 tiêu chí


Các tiêu chí thuộc 5 nhóm chỉ số thành phần chi tiết tại các mẫu phiếu số 1, mẫu phiếu số 2, mẫu phiếu số 3.

b) Thang đo

Mức độ hài lòng của người sử dụng dịch vụ với từng chỉ số thành phần sẽ được đo lường theo thang đo Likert 5 mức, từ mức thấp đến mức cao nhất, cụ thể: (1) hoàn toàn không hài lòng, (2) không hài lòng, (3) bình thường, (4) hài lòng; (5) rất hài lòng.

c) Thời điểm tiến hành

- Đối với cơ sở khám chữa bệnh: thực hiện tự đo lường hài lòng thường quy tối thiểu 1 lần/quý, thực hiện trong khoảng 1-2 tuần.

- Đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng: thực hiện tự khảo sát thường quy 2 lần/năm, cách nhau 6 tháng giữa các lần. Lần đầu tiến hành vào tháng 3 hoặc tháng 4; lần tiếp theo tiến hành vào tháng 9 hoặc tháng 10 trong năm.

- Đối với cơ quan quản lý, tổ chức đo lường độc lập: các đoàn kiểm tra, giám sát có thể đo lường theo định kỳ hoặc đột xuất.

2.5. Nhân lực thực hiện khảo sát
a) Cơ sở y tế tự đo lường hài lòng tiến hành khảo sát, lựa chọn người thực hiện thuộc các nhóm nhân viên y tế sau:

- Cơ sở khám chữa bệnh:

Người thực hiện khảo sát có thể là: (1) nhân viên Phòng Quản lý chất lượng; (2) thành viên mạng lưới quản lý chất lượng; (3) nhân viên Phòng Công tác xã hội, Phòng Tổ chức cán bộ, nhân viên bộ phận chăm sóc khách hàng và nhân viên các phòng chức năng khác; (4) người đo lường chuyên nghiệp; (5) sinh viên các trường đại học, cao đẳng y, dược; (6) tình nguyện viên và các nhân viên khác có kỹ năng đo lường; (7) người bệnh/người chăm sóc người bệnh tự điền phiếu sau khi được hướng dẫn chi tiết.

- Trạm Y tế: người thực hiện khảo có thể là: (1) nhân viên trạm y tế; (2) nhân viên y tế thôn bản; (3) cộng tác viên dân số; (4) tình nguyện viên và các nhân viên khác có kỹ năng đo lường; (5) người sử dụng dịch vụ tiêm chủng tự điền phiếu sau khi được hướng dẫn chi tiết.

b) Tổ chức, đơn vị được giao tiến hành đo lường hài lòng độc lập.

c) Nhân lực thực hiện đo lường hài lòng cần được tập huấn nghiệp vụ.

2.6. Các hình thức đo lường
a) Cơ quan quản lý, cơ sở y tế có thể lựa chọn một hoặc nhiều phương thức để tiến hành tự đo lường hài lòng theo các hình thức sau:

- Phỏng vấn trực tiếp người sử dụng dịch vụ y tế (hoặc người chăm sóc người bệnh) tại cơ sở y tế trước khi kết thúc sử dụng dịch vụ tại cơ sở y tế.

- Phát phiếu cho người sử dụng dịch vụ y tế/người chăm sóc để tự điền.

- Hướng dẫn cho người sử dụng dịch vụ y tế/người chăm sóc để tự trả lời phiếu phỏng vấn trên các phương tiện công nghệ như điện thoại, máy tính bảng, máy tính để bàn, màn hình cảm ứng, ki-ốt khảo sát…được đăng tải trên trang thông tin điện tử (nếu có).

b) Đo lường hài lòng độc lập: cơ quan, tổ chức được cơ quan có thẩm quyền yêu cầu hoặc đề nghị tiến hành khảo sát, đo lường độc lập.

2.7. Mẫu phiếu
- Các cơ sở y tế áp dụng các mẫu phiếu thống nhất chung trên phạm vi toàn quốc: mẫu phiếu đối với dịch vụ khám chữa bệnh gồm 2 loại tương ứng 2 nhóm người bệnh: nội trú (mẫu phiếu số 1) và ngoại trú (mẫu phiếu số 2); mẫu phiếu đối với dụng dịch vụ tiêm chủng mở rộng (mẫu phiếu số 3).

- Phiếu khảo sát gồm nội dung thông tin chung về người trả lời và mức độ hài lòng theo 5 nhóm chỉ số thành phần.

- Phiếu khảo sát sau khi thu thập cần được làm sạch, nhập dữ liệu, tổng hợp và phân tích dữ liệu theo phần mềm thống kê phù hợp với yêu cầu, điều kiện của từng đơn vị (mức 0 là không sử dụng).

III. CÁCH XÁC ĐỊNH CHỈ SỐ VÀ CÔNG BỐ CHỈ SỐ HÀI LÒNG
1. Cách xác định chỉ số hài lòng 

a) Chỉ số hài lòng ở cơ sở y tế
Cơ sở y tế công lập xác định chỉ số hài lòng theo thành phần và chỉ số hài lòng chung của đơn vị như sau:

- Xác định chỉ số thành phần
Xác định chỉ số hài lòng theo từng thành phần (A) được xác định bằng tổng số câu trả lời ở mức độ hài lòng và rất hài lòng theo từng thành phần chia cho tổng số người được khảo sát, phỏng vấn nhân với 100 (không bao gồm các trường hợp chọn phương án trả lời là: không sử dụng dịch vụ hoặc không có ý kiến):
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Trong đó An là:

A1: Chỉ số thành phần về tiếp cận
A2: Chỉ số thành phần về minh bạch thông tin, thủ tục hành chính
A3: Chỉ số thành phần về cơ sở vật chất, trang thiết bị
A4: Chỉ số thành phần về nhân viên y tế
A5: Chỉ số thành phần về kết quả cung cấp dịch vụ
N: là tổng số người được khảo sát (không bao gồm các trường hợp chọn phương án trả lời: không sử dụng dịch vụ): N = n1+n2+n3+nn. 

n: là số câu trả lời rất hài lòng và hài lòng (n1, n2, …n).

- Xác định chỉ số hài lòng chung (bao gồm nội trú và ngoại trú)
Cách thứ nhất: chỉ số hài lòng dịch vụ khám chữa bệnh/tiêm chủng là trung bình cộng của các chỉ số hài lòng theo thành phần của các đợt khảo sát.
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Cách thứ hai: chỉ số hài lòng dịch vụ khám chữa bệnh/tiêm chủng được xác định bằng tổng số câu trả lời ở mức độ hài lòng và mức độ rất hài lòng chia cho tổng số người được hỏi (không bao gồm những người “không có ý kiến”) nhân với 100 của tất cả các đợt khảo sát trong năm.
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- Ghi chú:

+ Các cơ sở y tế có thể xác định chỉ số hài lòng theo từng tiêu chí thuộc từng nhóm thành phần ở mỗi loại dịch vụ tiến hành đo lường.

+ Cơ sở cung cấp dịch vụ khám chữa bệnh có thể xác định chỉ số hài lòng đối với dịch vụ khám chữa bệnh riêng biệt ngoại trú và nội trú.

b) Chỉ số hài lòng ở cấp tỉnh
- Chỉ số hài lòng dịch vụ khám chữa bệnh cấp tỉnh (bao gồm nội trú và ngoại trú): là trị số trung bình cộng của chỉ số hài lòng trong các cơ sở khám chữa bệnh công lập trên địa bàn tỉnh, thành phố đã thực hiện đo lường.

- Chỉ số hài lòng dịch vụ tiêm chủng mở rộng là trị số trung bình cộng của chỉ số hài lòng đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng của tất cả các trạm y tế trên địa bàn tỉnh, thành phố đã thực hiện đo lường.

c) Chỉ số hài lòng ở phạm vi cả nước
- Chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ khám chữa bệnh là trị số trung bình các chỉ số hài lòng đối với dịch vụ khám chữa bệnh của các đơn vị y tế công lập được khảo sát trên toàn quốc; hoặc được tính theo cách: là trị số trung bình của chỉ số hài lòng đối với dịch vụ khám chữa bệnh cấp của các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương và chỉ số hài lòng đối với dịch vụ khám chữa bệnh tại các bệnh viện trực thuộc Bộ Y tế.

- Chỉ số hài lòng đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng là trị số trung bình của chỉ số hài lòng đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng của tất cả các trạm y tế trên toàn quốc; hoặc được tính theo cách: là trung bình của chỉ số hài lòng đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng của các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương.

d. Cách xác định một số chỉ tiêu đánh giá
- Tỷ lệ cơ sở khám chữa bệnh công lập thực hiện đo lường hài lòng đối với dịch vụ khám chữa bệnh là tổng số cơ sở khám chữa bệnh công lập thực hiện đo lường chia cho tổng số cơ sở khám chữa bệnh trên địa bàn tỉnh, thành phố nhân với 100.

- Tỷ lệ trạm y tế thực hiện đo lường đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng: là tổng số trạm y tế thực hiện đo lường chia cho tổng số trạm y tế trên địa bàn huyện/tỉnh/thành phố trực thuộc Trung ương nhân với 100.

- Tỷ lệ cơ sở y tế công áp dụng kết quả đo lường là tổng số cơ sở có giải pháp nhằm cải thiện dịch vụ chia cho tổng số cơ sở y tế công có thực hiện đo lường hài lòng nhân với 100.

2. Công bố kết quả đo lường hài lòng
Chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công cần được công bố công khai, kịp thời qua trang thông tin điện tử hoặc tại trụ sở của cơ quan, đơn vị. 

a) Các cơ sở y tế công lập

Các cơ sở y tế công lập tiến hành tự công bố chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ do đơn vị cung cấp theo đợt khảo sát và định kỳ hằng năm.

b) Sở Y tế các tỉnh/thành phố trực thuộc trung ương

- Sở Y tế các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương công bố chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công của địa phương.

- Một số tỷ lệ theo chỉ tiêu tại Quyết định này.

c) Bộ Y tế công bố chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công phạm vi cả nước, gồm những chỉ số sau:

- Chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ khám chữa bệnh tại cơ sở khám chữa bệnh trực thuộc Bộ Y tế.

- Chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ khám chữa bệnh tại cơ sở khám chữa bệnh trên toàn quốc và của các địa phương.

- Chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng trên toàn quốc và của các địa phương.

- Một số tỷ lệ theo chỉ tiêu tại Quyết định này.

IV. TRÁCH NHIỆM THỰC HIỆN
1. Bộ Y tế
a) Cục Quản lý Khám, chữa bệnh

- Chỉ đạo, hướng dẫn địa phương, đơn vị triển khai xác định chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ khám chữa bệnh.

- Đầu mối rà soát, hoàn thiện, cập nhật, xem xét mở rộng phạm vi dịch vụ khám chữa bệnh tiến hành đo lường sự hài lòng của người dân.

- Ứng dụng công nghệ thông tin trong triển khai khảo sát, đo lường sự hài lòng theo hình thức trực tuyến đảm bảo tính hiệu quả.

- Tổng hợp, báo cáo về chỉ số hài lòng của địa phương, đơn vị theo lĩnh vực quản lý.

- Phối hợp triển khai việc kiểm tra, giám sát các tổ chức, đơn vị trong tổ chức triển khai đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công theo phạm vi trách nhiệm của đơn vị.

b) Cục Y tế dự phòng

- Chỉ đạo, hướng dẫn địa phương, đơn vị triển khai xác định chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ tiêm chủng mở rộng.

- Đầu mối rà soát, hoàn thiện, cập nhật, xem xét mở rộng phạm vi dịch vụ y tế dự phòng tiến hành đo lường sự hài lòng của người dân.

- Ứng dụng công nghệ thông tin trong triển khai khảo sát, đo lường sự hài lòng theo hình thức trực tuyến đảm bảo tính hiệu quả.

- Tổng hợp, báo cáo về chỉ số hài lòng của địa phương, đơn vị theo lĩnh vực quản lý.

- Phối hợp triển khai việc kiểm tra, giám sát các tổ chức, đơn vị trong tổ chức triển khai đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công theo phạm vi trách nhiệm của đơn vị.

c) Vụ Tổ chức cán bộ

- Đầu mối tổng hợp về đề xuất mở rộng phạm vi dịch vụ y tế công để đo lường sự hài lòng của người dân; rà soát, hoàn thiện, tiếp nhận thông tin để báo cáo lãnh đạo Bộ để điều chỉnh, cập nhật phương pháp và cách xác định chỉ số hài lòng cho kịp thời.

- Phối hợp với Cục Quản lý Khám chữa bệnh và Cục Y tế dự phòng, Viện Chiến lược và Chính sách Y tế tổ chức hướng dẫn, đôn đốc các tổ chức, đơn vị triển khai đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công.

- Tổ chức kiểm tra, giám sát việc triển khai đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công của các tổ chức, đơn vị.

- Đầu mối công bố chỉ số hài lòng hằng năm về sự hài lòng của người dân đối với các dịch vụ y tế công trong toàn ngành.

- Ứng dụng công nghệ thông tin trong quản lý theo dõi, công bố về chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công của các đơn vị, địa phương.

- Đầu mối tổng kết, hoàn thiện bổ sung phương pháp và cách xác định chỉ số hài lòng trình cấp có thẩm quyền phê duyệt.

d) Vụ Kế hoạch - Tài chính:

- Bố trí kinh phí bảo đảm cho hoạt động hằng năm trong việc tổng hợp và công bố chỉ số hài lòng của toàn ngành; kiểm tra, giám sát việc thực hiện của các tổ chức, cơ quan, đơn vị và thực hiện đo lường độc lập theo yêu cầu.

- Phối hợp với các Vụ/Cục và đơn vị có liên quan hướng dẫn lập kế hoạch và xây dựng dự toán kinh phí cho việc tổng hợp chỉ số hài lòng của toàn ngành và triển khai đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công.

e) Các Vụ/Cục/Văn phòng Bộ/Thanh tra Bộ:

- Tuyên truyền, hướng dẫn triển khai đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công theo hướng dẫn của Bộ Y tế.

- Nghiên cứu, đề xuất dịch vụ y tế công theo phạm vi chức năng nhiệm vụ để bổ sung phạm vi đối tượng tiến hành đo lường sự hài lòng của người dân.

f) Các cơ sở y tế công lập; bệnh viện, viện trực thuộc Bộ Y tế

- Hằng năm, xây dựng kế hoạch và triển khai đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công trong phạm vi dịch vụ y tế công tại Quyết định này, báo cáo về Sở Y tế, Bộ Y tế.

- Huy động nguồn lực để triển khai thực hiện có hiệu quả, không lãng phí nguồn lực.

- Hàng năm, công bố chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế do đơn vị cung cấp; áp dụng giải pháp cải thiện chỉ số hài lòng của người dân của đơn vị và báo cáo về Sở Y tế, Bộ Y tế trước ngày 10/11.

g) Viện Chiến lược và Chính sách y tế

- Phối hợp với các đơn vị liên quan, hướng dẫn, tập huấn nghiệp vụ cho nhân lực thực hiện khảo sát.

- Phối hợp tổng hợp, xây dựng báo cáo của Bộ Y tế về chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công.

- Đầu mối thực hiện đánh giá độc lập, nghiên cứu đề xuất cập nhật, bổ sung hoàn thiện phương pháp, mở rộng phạm vi các dịch vụ y tế công được khảo sát đo lường sự hài lòng của người dân.

2. Đối với y tế các bộ, ngành, địa phương
a) Sở Y tế các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương

Tham mưu Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương, chỉ đạo, thực hiện:

- Tổ chức triển khai đo lường sự hài lòng của người dân và công bố chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công thuộc phạm vi quản lý của địa phương.

- Chỉ đạo, hướng dẫn các cơ sở y tế công lập thuộc và trực thuộc sử dụng kết quả đo lường sự hài lòng để cải thiện chất lượng dịch vụ y tế công, nâng cao sự hài lòng của người dân.

- Hằng năm, tổng hợp, báo cáo về kế hoạch, kết quả triển khai đo lường sự hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế công trong phạm vi địa phương gửi về Bộ Y tế trước ngày 15/11.

b) Y tế các Bộ, Ngành khác và cơ sở y tế tư nhân

Khuyến khích cơ sở y tế các bộ, ngành và cơ sở y tế tư nhân triển khai và công bố chỉ số hài lòng của người dân đối với dịch vụ y tế trong phạm vi trách nhiệm của đơn vị, có báo cáo gửi về Bộ Y tế trước ngày 15/11 hằng năm.

V. KINH PHÍ THỰC HIỆN
Kinh phí thực hiện được bảo đảm từ nguồn ngân sách nhà nước, nguồn tài trợ và các nguồn kinh phí hợp pháp khác theo quy định của pháp luật.
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MAU SO 1

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG NGUOI BENH NOI TRU
Nham nang cao char heong kham, chira bénh, hudng t6i su hai long nguoi bénh, ching toi tién
hanh khao sat ve mizc dg hai long cua Ong/Ba. Y kien cua Ong/Ba sé gilp bénh vién timg budc cai
tien chat luong. Cac thong tin sé duroc bdao mat va khdng dnh huong den viéc dieu tri cua Ong/Ba.
Xin tran trong cam on!

1. Ten, MADENN VIEN: . oee e 2. Ngay dién phiéu....................
3. Nguoi phong van/dién phiéu:  a. Nguoi bénh tu dién (hodc ngudi nha)
b. Nhan vién cta bénh vién
c. Bo Y té, S Y té hoic cac doan giam sat ctia co quan quan ly
d. T6 chuc doc lap
e. Déi tuong khac, ghi r5. ..
4. Nguoi tra o1 1a: a. Nguoi bénh b. Nguoi nha
5. Tén khoa nam diéu tri trudC ra vien.............cc.co.vee... 6. Ma khoa (do BV ghi)..............

THONG TIN NGUOI BENH

Al. Gigitinh: 1.Nam 2.N& 3. Khac A2. a Tudi...... b. Hodc nam sinh......
A3.  S6didong lién hé: A4. Sb ngay da nam vién. ... (ghi s6 ngay)
A5.  Ong/Ba c6 sir dung the¢ BHYT cho lan diéu tri nay khong? 1.C6 2. Khéng

A6. Noi sinh song hién nay: 1. Thanh thi 2. Néong thon 3. Vung sau, xa khé khan

A7. Phan loai mic song cua gia dinh: 1. Nghéo 2. Cannghéo 3. Khac

A8  Pay la lan diéu tri thae may caa Ong/Ba tai bénh vién? Lan tha...... (ghisd 1,2..)

PANH GIA VIEC SUDUNG DICH VU Y TE

Ong/Ba danh dau gach chéo vao mot s6 tir 1 dén 5, twong ng véi mac d¢ hai long hodc nhan xét
tur rat kém deén rat tot cho tirng cau hoi dudi day. Néu khong st dung dich vu hoac khéng co y kién
thi danh dau gach chéo vao so 0.

@ I @ la: ®) @ | ()’ (o) la
Rat khong hai long | Khong hai long|  Binh thwong | Hailong | Rathailong | khong st
hoac: Rat kém hogc: Kém | hogc: Trung binh| hogc: Tot| hogce: Rat tot dung

A. Kha niing tiép can

Al. | Cac so d6, bién bao chi ddn duong dén cac khoa, phong va théng béo
gi0 kham, chira bénh, gid vao tham rd rang, dé hiéu. @ @ @@ @ @

A2.| Cac toa nha, cau thang bo, thang may, buong bénh duoc danh sé va
huéng dan rd rang, dé tim. @@@@@ 0

A3. | Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, an toan, dé di. 0 @ @@@

A4.| Thoi gian cho doi thang may, lam thu tuc va cho doi trong qué trinh
kham, chita bénh chap nhan dugc. @) @@@ @ @

A5, | Nguoi bénh hoi va goi dwoc nhan vién y té khi can thiét. 0101006010








B. Sw minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri

B1. | Quy trinh, thu tuc hanh chinh (nhap, xuat vién, chuyén vién, chuyén b
khoa...) r0 rang, cong khai, thuan tién. : @@@® @
B2.| Giadichvuy té dugc niém yet thong bao cong khai 6 vi tri dé quan sat,
dé doc, d& hiéu va duoc tu vn, giai thich cac chi phi cao néu cé. O@@@ @ @
B3. | Quy trinh, thoi gian lam thu tuc thanh toan vién phi khi ra vién rd rang, @@@@ @ @
cong khai, thuan tién.
B4. | Dugc phé bién v& ndi quy va nhirng thong tin can thiét khi nim vién rd @@@@ @ (0:
rang, day du.
B5. | Puoc gii thich vé tinh trang bénh, phuong phép va thoi gian dy kién 5
diéu tri rd rang, day du. © @@@ @ C
B6. | Puoc giai thich, tu vén trude khi yéu cau 1am cac xét nghiém, thim do,
k¥ thuét cao 13 rang, day du. O, @@@ @@
B7. | Pugc cong khai va cap nhat thong tin vé ding thube va chi phi diéu tri. Q @@Q U C

C. Co s& vat chit va phuong tién phuc vu nguoi bénh

C1. | Buong bénh khang trang, sach s&, ¢ day di céc thiét b diéu chinh nhiét b 010 @ @ ©

d6 phu hop nhu quat, may sudi, hoac diéu hoa. L 0
C2. Buéng bénh yén tinh, bdo dam an toan, an ninh, trdt tu, phong ngura

trom cap, yén tim khi nam vién. 9 @@@ @ @
C3. | Giudong bénh, ga, gdi day di cho mdi ngudi mot giudng, chic chan, sir 1 0
C4. | Pugc cung cap quan 4o day du, sach sé. @@Q@ @@
C5. | Nha vé sinh, nha tam thuan tién, sach s&, str dung tot. @@@@@ @
C6. | Puoc cung cap day du nudc udng nong, lanh ngay tai khoa diéu tri. @ ) @@ @ @
C7. | Nguoi bénh va nguoi nha nguoi bénh truy cdp dugc mang internet b

khong day (wifi) ngay tai budng bénh. D@ ®C
C8. | Bugc bao dam su riéng tu khi nam vién nhu thay quﬁn a0, kham bénh,

di vé sinh tai givong... c6 rém che, vach ngian hodc nam riéng. D@@@@) @
C9. | Cang-tin bénh vién phuc vu an uéng va nhu cau sinh hoat thiét yéu dﬁy

da va chét luong. Q@@@@)@
C10.| Moi truong trong khuon vién bénh vién xanh, sach, dep.
C11.| Pugc cung cip phuong tién van chuyén ndi vién nhu xe lin, cang, xe

dién day du, kip thoi, sir dung tét khi ¢6 nhu cau.

D. Thai dj ung xir, ning lwe chuyén moén cia nhan vién y te

D1. | Bac sy, diéu dudng co 101 néi, thai do, giao tiép dung muc.
D2. Nhén vién phuc vu (ho 1y, bao vé, ké toan...) ¢ 1oi noi, thai do, giao
tiep ding muec.
D3. | Pugc nhéan vién y té ton trong, ddi xtr cong bang, quan tim, gitp dd.
D4. | Béc s¥, dieu dudng hop tac tot va xu 1y cong viéc thanh thao, kip thoi @ @ @@ 5
D5. | Bugc bac sy tham kham, dong vién tai phong diéu tri.
D6. | Puoc tu van ché do an, van dong, theo doi va phong ngura bién chung.
D7. | Khong bi nhan vién y té goi ¥ bdi dudng.








E. Két qua cung cép dich vu

E1. | Thoi gian cho doi khi kham, chita bénh tai bénh vién. 0101001010
E2. | Puoc cap phat cho dung thudc dung gid, huéng dan st dung thudc day b
du va céc tac dung phu néu co. L @@@ @ @
E3. | Pugc nhic lich tai kham va huéng dan thuc hanh an uéng, luyén tap,
cham soc tai nha trudce khi ra vién. D @ @@ @ @
E4. | Trang thiét bi, vat tu y té day du, hién dai, dap tng nhu cau kham chira
bénh, DOOOE®
E5. | Két qua diéu tri dap tmg duoc nguyén vong. @ @ @@ @ @
E6. | Ong/Ba danh gia muc d6 tin tuéng vé chit luong dich vu y té. @ ) @@ @ @
E7. | Ong/Ba cho nhn xét v& s tién chi tra c6 | 1. Rat dat so voi chat luong
tuong xtmg véi chat lugng dich vy y t¢ | 2. Dat hon so v6i chat lugng
khong? 3. Tuong xurng so Vg'ri chat lugng
4. Ré hon so v6i chat lugng ’
5. Khong tu chi trd nén khong biét (do BHYT
hodc nguoi khac thanh toan)
6. Y kién khac, ghi rd......
G Théng tin b6 sung
Gl | Danh gia chung, bénh vién da dap ding dugc bao nhiéu % so voi
mong do’1 cua Ong/Bé trudc khi nam Vi§n? ‘ N %
(dién so tww 0% den 100% hodc co’Athé diéen trén 100% néu bénh vién
dieu tri tot, viegt qud mong doi cua Ong/Ba)
G2 |Néu c6 nhu cau kham, chira| 1. Chac chan khong bao gio quay lai
bénh, Qgg/Bé cd quay t_fé lai | 2. Khong muén quay lai nhung c6 it lya chon khac
h?ac g1o1 ;‘hl@u cho nguoi khac | 3 Muén chuyén sang bénh vién khéc
den khong? 4. C6 thé & quay lai
5. Chic chan s& quay lai hodc gidi thidu cho ngudi khac
6. Khac (ghi10)......coovvviiii
G3 | Dbi v6i cac cau hoi ¢o ¥ kién
chua hai long, dé nghi Ong/Ba
ghi r6 thém ly do tai sao khong
hai long?
G4 | Ong/Ba c6 y kién hodc nhan xét

gi khac giip bénh vién va hé
thong kham, chira bénh phuc vu
nguoi bénh dugc tot hon, xin ghi
ro?

Xin tran trong cam on 6ng/ba!
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PHIEU KHAO SAT Y KIEN NGUOI BENH NGOAI TRU

Nham nang cao char heong kham, chita bénh, hieéng t6i su hai long nguoi bénh, ching toi tién
hanh khao sat vé mize dé hai long cia Ong/Ba. Y kién cua Ong/Ba sé giup bénh vien timg budc cai
tién chat hwong. Cac thdng tin sé diroc bao mdt va khdng dnh hucng dén viée diéu tri cia Ong/Ba.
Xin tran trong cam on!

1.Tén,mabénhvién: ................................... 2. Ngay dién phiéu..................
a. Nguoi bénh tu dién (hoac ngudoi nha)

3. Nguoi phong van/dién phiéu:

b. Nhén vién cua bénh vién

c. Bo Y té, S6 Y té hoic cac doan giam sat ctia co quan quan ly
d. T6 chuc doc lap

e. Déi tuong khac, ghi r5. ..

4, Nguoi tra 101 1a: a. Nguoi bénh b. Nguoi nha

THONG TIN NGUOI BENH

Al. Giéitinh: 1.Nam 2.Nir 3.Khéc A2. a. Tudi...... b. Hodc nam sinh......

A3. So di dong lién hé: A4. Udc tinh khoang céch tir noi sinh
song den bénh vién: ........... km

A5.  Ong/Ba co su dung thé BHYT cho lan kham nay khdng? 1.Co0 2. Khong

A6. Noi sinh song hién nay: 1. Thanhthi 2. Nong thon 3. Vung sau, xa kho khin

A7. Phan loai mtc séng cua gia dinh: 1. Nghéo 2. Cannghéo 3. Khac

A8. Day la 1an kham thir may caa Ong/Ba tai bénh vién? Lan tha...... (ghisé 1,2...)

PANH GIA VIEC SUDUNG DICH VU Y TE

Ong/Ba danh dau gach chéo vao mot sé tir 1 dén 5, twong tng véi mike dd hai 10ng hodc nhan xét
tir rat kém dén rat tot cho ting cau hoi dudi day. Neu khdng sir dung dich vu hoac khong c6 y
kién thi danh dau gach chéo vao so 0.

Rat khdng hai long
hogc: Rat kém

O la

@ la:
Khong hai long
hogc: Kém

B) la
Binh thuong | Hailong | Rathailong | khong sir
hogc: Trung binh| hodgc: Tot| hodc: Rat tot dung

@ la: @ la: @ la:

A. Kha niing tiép can

Al

Céc bién bao, chi ddn dudng dén bénh vién rd rang, dé nhin, dé tim. 1 @@@@@

A2

Céc so d0, bién béo chi dan duong dén cac khoa, phong trong bénh vién

rd rang, dé hiéu, d& tim.

A3.

Céc khdi nha, cau thang duoc danh sé rd rang, dé tim.

A4,

Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di.

A5.

C6 thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua dién thoai, trang tin -

dién tr cua bénh vién (website) thuan tién.








NS N NN NS

B. Sw minh bach théng tin va thi tuc kham bénh, diéu tri

B1l.

Quy trinh kham bénh dugc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu.

B2.

Cac quy trinh, tha tuc khdm bénh don gian, thuan tién.

B3.

Gia dich vu y té niém yét rd rang, cong khai.

B4.

Nhan vién y té tiép don, huéng dan nguoi bénh 1am cac tha tuc niém na,
tan tinh.

BS.

buogc xép hang theo thu tu tru6c sau khi lam céc thu tuc dang ky, ndp
tien, khdm bénh, xét nghiém, chiéu chup.

BG6.

Panh gia thoi gian cho doi lam tha tuc dang ky kham.

B7.

Dbanh gia thoi gian cho toi lugt bac s kham.

B8.

Panh gia thoi gian duoc bac sy kham va tu van.

B9.

Danh gia thoi gian chd 1am xét nghiém, chiéu chup.

B10.

Danh gia thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup.

C. Co sé vat chit va phwong tién phuc vu ngudi bénh

Cl.

C6 phong/sanh cho kham sach sg, thoang mat vao mua he; kin gié va
am ap vao mua dong.

C2.

Phong cho c6 du ghé ngdi cho ngudi bénh va st dung tét.

Cs.

Phong cho ¢6 quat (diéu hoa) day dii, hoat dong thuong xuyén.

C4.

Phong cho c6 cac phuong tién gitip nguoi bénh c¢6 tdm ly thoai mai nhu
ti-vi, tranh anh, to roi, nudc uong...

Cs.

Puoc bao dam su riéng tu khi kham bénh, chiéu chyp, 1am tha thuat.

010/0/010]0),

C6.

Nha vé sinh thuan tién, st dung tét, sach sé.

C7.

Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep.

650000

C8.

Khu kham bénh bao dam an ninh, trat ty, phong ngira trom cip cho
nguoi dan.

900000

D. Thai @9 #ng xir, ning lwc chuyén mon cia nhan vién y té

D1.

Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) c6 10i néi, thai do, giao tiép dung
muc.

0l0l00100,

D2.

Nhan vién phuc vu (ho ly, bao vé, ké toan...) c¢6 10i ndi, thai do, giao
tiep ding muyc.

@@@@O

D3.

Puoc nhan vién y té tén trong, ddi xtr céng bang, quan tim, gitp dd.

DA4.

Ning lyc chuyén mén cua bac sy, diéu dudng dap tng mong doi.

oot

E. Két qua cung cap dich vu

El.

Két qua khdm bénh da dap tng dugc nguyén vong caa Ong/Ba.

30001010

E2.

Céc hoa don, phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh dugc cung cap
day du, rd rang, minh bach va dugc giai thich néu co6 thac mac.

@@@@@@

E3.

Dénh gia mic do tin twdng vé chat luong dich vu y té.

010100610]0)

E4.

Panh gia mic do hai long vé gia ca dich vu y té.

@@@@@@








ES.

Ong/Ba cho nhan xét vé sb tién chi tra co | 1. Rat dat so vai chat lugng
tuong xang véi chat lwong dich vy y té | 2. Dat hon so véi chat luong

khong?

3. Twong x{tng o véi chat luong

4. Ré hon so véi chit lugng

5. Khong tu chi tra nén khdng biét (do BHYT
hodc nguoi khac thanh toén)

6. Y Kién khac, ghird......

Théng tin bé sung

Gl

banh gia chung, bénh vién da dap ung dwec bao nhiéu % so véi
mong dgi cua Ong/Ba trudce khi di kham bénh? ,
(dien so tir 0% den 100% hogc co the dien trén 100% neéeu vuot qua

mong doi ciia Ong/Ba)

G2

Néu c6 nhu cau kham, chira
bénh, Ong/Ba c6 quay tro lai
hoac gidi thiéu cho nguoi khac
dén khong?

1. Chic chin khong bao gid quay lai

2. Khéng mudn quay lai nhung c6 it lya chon khac

3. Mubn chuyén sang bénh vién khéc

4. C6 thé s& quay lai

5. Chic chan sé& quay lai hoic gidi thiéu cho ngudi khac
6. Khac (ghi10)......ccovvviiii

G3

Dbi véi cac cau hoi co y kién
chua hai long, d& nghi Ong/Ba
ghi rd thém ly do tai sao khong
hai long?

G4

Ong/Ba cd y kién hodc nhan xét
gi khac giup bénh vién va hé
théng kham, chita bénh phuc vu
nguoi bénh duoc tét hon, xin ghi
ro?

Xin trén trong cam on!
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MAU SO 3 vi KS

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA
NGUOI SU DUNG DICH VU TIEM CHUNG MO RONG

Pé nang cao chdt hwong dich vu tiém ching mé réng, ching toi xin y kién cia Ong/ba doi
véi dich vu tiém ching ma Ong/ba da trai nghiém. Y kién cia Ong/ba sé gilp Tram y té
ting buréc cdi tien chat hwong dich vu dé phuc vi nhan dan ngay cang tot hon. Nhirng thong
tin Ong/ba trao déi sé dwoc bao mat, gig kin. Tran trong cdam on s hop tac cia Ong/ba!
LTeNTram Y t&: ..o 2. Ngay dién phiéu....................
2. Ngudi phong van/dién phiéu:a. Nguoi bénh ty dién (hoic nguoi nha)

b. Poan giam sat ciia co quan quan ly

c. To chie doc lap

d. Nhan vién caa Tram Y té, ghi 16...................

I. THONG TIN CUA NGUOI TRA LOI
Ong/Ba khoanh tron vao so tuong tng véi phuong an tra loi trong cac cau hoi dudi day:

Al. Gidi tinh: 1.Nam 2.N& 3. Khac A2. a. Tudi...... b. Hodc nam sinh......

A3.  S6didong lién hé: A4. Nguoi dugc tiém ching 1a: 1. Tré em
2. Phu nir mang thai

A5.  Nguoi tra loi 1a: 1. Nguoi dugc tiém chung 2. Nguoi nha cia nguoi dugc tiém chung

A6. Noi sinh séng hién nay: 1. Thanh thi 2. Néng thén 3. Vung siu, xa kho khin

A7.  Phan loai muc song cua gia dinh: 1. Nghéo 2. Cannghéo 3. Khéc

I1. MUC PO HAI LONG VE DICH VU TIEM CHUNG PUQC CUNG CAP

Ong/Ba danh du gach chéo vao mot sb tir 1 dén 5, twong tng véi mirc do hai long hodc nhan xét tir rat
kém dén rat tét cho ting cau hoi duéi day. Néu khdng st dung dich vu hoac khéng cé y kién thi danh
dau gach chéo vao s6 0.

O I @ la () @Ié: @ la: @ la;

Rat khong hai long | Khong hai long Binh thuong Hai long Rat hai long | khong st

hogc: Rat kém hoac: Kém hodc: Trung binh hoac: Tot hogc: Rat tot dung

A. Kha ning tiép can

Al. | Ong ba dé dang tiép can v6i diém tiém ching 1 @@@@ 0

A2. | Lbi i, hanh lang tai dia diém tiém chiing bang phang, di chuyén d& dang  (1)(2)(3)(@)(5)

A3. | Cé4c 16i di trong bénh vién, hanh lang bang pha toan, dé di.

a(.: oi di ‘rong. c.n V}cn, an. ang bang phang, an toan, de di @@@

A4. | Hai 1ong vé thoi gian to chirc tiém ching mé rong DRGE)(@)

A5. | Lich tiém chiing, loai vac xin tiém chimgduogc thong bao rong rai trén loa d
truyén thanh hodc t6 dan phd, nhan vién y té thon/khu phé truc tiép thong ®@@@@ 0
bao

B. Sw minh bach thong tin va thu tuc tiém chiing

B1. | Quy trinh, thu tuc hanh chinh rd rang, cong khai, thuan tién. b@@@@ @

B2. | Hai long vé thoi gian chd t6i luot tiém chiing. DO E) ()

B3. | Hai long vé viéc dugc nhan vién y té hoi, kham va ghi chép thong tin vé @ @@ @ @
tinh trang suc khoe, tién su di tng, tién su tiém chung

1







B4. | Hai long vé viéc dugc thong bao vé loai vac xin duoc tiém chung, nudc san @ @@@ @ @
xudt, ndm san xuat/han sir dung
"5 ding o e g it B e PR G ©OOOO)E
| hguyen piém phong nhin méc (46 vt I e in i 01 1o e oon D@ D@ @
nguyén nhan mac (doi vdi lo vac xin dong nhiéu lieu/lp)
B7. | Pugc cong khai va cap nhat thong tin vé dung thudc va chi phi diéu tri. @ @@@@ 0
B8. | Puoc nhan vién y té thong bao vé phan tng co thé gip sau tiém chung @ @@@ @ @
C. Co sé vat chat va phwong tién phuc vu
C1. | Khu vuc cho trudce, trong va Oi ié g 3 at va )
b kin_ Gio v P é,p Vaog H\I/S ;}é%(;l z;1101 sau tiém sach s€, thoang mat vao mua @ @ @ @ @ 5
C2. | Hai long vé khu vuc chd co di ghé ngdi @@@ 4 e @
C3. | Hai long vé ¢ khu vue/ban tu van, kham sang loc @ @@@ @ @
C4. | Hai 1ong vé c6 khu vyc/ban tiém chung. @) @@@ 8
C5. | Hai long vé c¢6 phong/khu vuc theo ddi va xir tri phan tmg sau tiém chung @@@@ 5 @
C6. Hfti lé?ng vé viée véc xin dugc bao quan lanh trong budi tiém chung (phich D@@@ @
vdc xin, tu lanh)
C7. | Hai 1ong vé viéc duoc st dung bom kim tiém riéng cho mdi miii tiém :) @ @@@O
C8. | Hai long ve viéc c6 ho 0 0 ac do cho 0 i noi Oi
in 1g;él\r/le L’l’\;llge;cs ;3 t}ilggl (;k}llcl)lrrllgg soc, phac d6 chong soc treo tai noi theo doi, @ @ @ @ @
C9. | Hai 1ong vé viéc co thung rac chira chit thai y té @ @ @@@@
C10.| Hai long vé nha vé sinh thuan tién, st dung tdt, sach s& @ @ @@ @@
C11.| Hai 1ong vé khudn vién co s tiém ching xanh, sach, dep 010 @@ @ @
C12.| Hai long vé dam bao trat tu, phong ngura trdm cép tai diém tiém chung 1 9 6 G e 0
D. Thai d¢ @ng xir, ning lwc chuyén mon cia nhén vién y te
D1. | Hai Iong vé& nhan vién tiép d6n, huéng dan thii tuc niém n, nhiét tinh 0101001010
D2. | Nhan vién phuc c6 10i néi, thai do, giao tiép ding myc. n @@@ @
D3. | Hai 1ong vé nhén vién y té tuw van ti mi, rd rang . 1 @ @@ ) (0
D4. | Hai long vé viéc nhan vién y té thao tac thanh thao, thuan thyc khi tham
kham, t;gém chﬁng. g o . b@ @@ @ 0
D5. | Hai long khi cac thac mac ctia nguoi dan (néu o) dugce nhan vién y té giai
thich taﬁ tinh, thong tin 10 rang, gﬁy du. ( s TEE b@@@ @ @
E. Két qua cung cap dich vu
E1. | Hai 1ong v6i chat luong dich vu tiém ching dugc cung cip @ @ @Q U C/
E2. | Hai 1ong vé lan st dung dich vu tiém ching nay.
E3. | Pugc nhic lich cho 1an tiém tiép theo
E4. | Néu ban than hodc nguoi than co6 nhu cau | 1. Chac chan khong bao gio quay la1
tiém ching, Ong/Ba c6 quay tro lai hodc | 2. Mupn chpyen sang co so khac
gidi thiéu cho nguodi khac dén khong? 3. Chac chan s€ quay lai hodc gidi thi¢u cho nguoi
khac
4. Khac (ghird): ........................

Xin tran trong cam on 6ng/ba!

2







Mau

CO QUAN CAP TREN CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
PON VI BAO CAO Doc 14ap - Tw do - Hanh phiic
S6: /BC-bonvi ... ,ngay thang ndm 202..
BAO CAO

Két qua khao sat sw hai long nguwdi bénh/ngudi sir dung dich vu kham chira
bénh/tiém ching mé rong, thang/quy..., nam ...

Kinh gori: ..o

1. Thong tin chung
- Théng tin co ban Vé co so: quy mo giwong bénh, sb kham ngoai trd, noi
trd hoac s6 lugng ngudi St dung dich vu tiém ching, thong tin lién quan dé
minh chang cho viéc xac dinh sé lwong ¢& mau dé khao sat.
- Thoi diém tlen hanh khao sat, khoang thoi gian khao sat dién ra:
- S6 lugng mau phong Van
- Phuwong phap chon mau (ngau nhién don, ngau nhién hé théng...)
- Co cAu mau:
2. Két qua:
2.1. Céc chi sé hai long
- Chi s hai 1ong ngudi bénh/nguoi sir dung dich vu kham chira bénh/tiém
chung mé rong:
- Chi s6 hai 16ng ngudi bénh/ngudi st dung dich vy kham chita bénh/tiém
chung ma rong theo 5 thanh phan
+ Chi s6 thanh phan vé tiép can
+ Chi s6 thanh phan vé minh bach thdng tin va tha tuc hanh chinh
+ Chi s6 thanh phan vé co s& vt chat, trang thiét bi
+ Chi s6 thanh phan vé nhan vién y té
+ Chi sb thanh phan vé két qua cung cap dich vu
(Déi véi béo céo ciia So' Y té: bao céo céc chi sé theo hurdng ddn va cac
ty I¢é theo chi tiéu).
2.2. Phan tich
- Nhitng diém manh trong cung cap dich vu dugc ngudi bénh ghi nhan
- Phan tich yéu t6 anh hudng dén chi s6 hai long chung va chi sé hai long
theo thanh phan.
- Xéc dinh nhitng nguyén nhan chua hai long theo ting Chi so6 thanh phan
va qua phan cau hoi dinh tinh.
3. Pé xuit giai phap va kién nghi cai thién chat lwong dich vu

Noi nhan: Pon vi bé’O cao
- Nhu trén; (Ky, dau)
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