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KẾ HOẠCH 

Cải tiến chất lượng khảo sát hài lòng người bệnh quý III năm 2026 

 

  Căn cứ Kế hoạch số 208/KH-BVM ngày 10/3/2026 của Bệnh viện Mắt 

thành phố Đà Nẵng về việc Tổ chức khảo sát hài lòng của người bệnh năm 2026; 

 Căn cứ Báo cáo số 696/BC-BVM ngày 08/7/2026 của Bệnh viện Mắt thành 

phố Đà Nẵng về kết quả khảo sát sự hài lòng người bệnh tháng 6/2026. 

 Bệnh viện Mắt thành phố Đà Nẵng xây dựng Kế hoạch cải tiến chất lượng 

khảo sát hài lòng người bệnh trong quý III năm 2026 như sau: 

 I. MỤC TIÊU 

 1. Mục tiêu chung 

Nhằm cải tiến và nâng cao chất lượng khám, chữa bệnh tại Bệnh viện từ 

những vấn đề còn tồn tại, chưa hài lòng của bệnh nhân và người nhà trong đợt 

khảo sát quý II năm 2026. Từ đó, làm căn cứ để xây dựng kế hoạch và triển khai 

các giải pháp cải tiến chất lượng dịch vụ y tế tại Bệnh viện ngày càng tốt hơn; bảo 

đảm quyền được bảo vệ, chăm sóc và nâng cao sức khỏe cho mọi người. 

 2. Mục tiêu cụ thể 

a) Nâng cao và duy trì tỷ lệ hài lòng chung, hài lòng toàn diện ≥ 90%; 

b) Giảm ≥ 50% các ý kiến đánh giá mức 1, 2 trong thời gian tiếp theo; 

c) Giảm thời gian chờ đợi của bệnh nhân trong việc khám, chữa bệnh; 

d) Nâng điểm mức hài lòng ở các tiêu chí: thời gian chờ đợi, cơ sở vật chất 

và phương tiện phục vụ người bệnh (wifi, căng-tin, phòng chờ, nước uống nóng 

lạnh…) ≥ 4,7/5. 

II. NỘI DUNG THỰC HIỆN 

1. Đối với khám, chữa bệnh ngoại trú 

Trong đợt khảo sát hài lòng người bệnh Quý II (tháng 6/2026), đa số các ý 

kiến không hài lòng, đánh giá ở mức 1, 2 tập trung chủ yếu ở cụm tiêu chí B. Sự 

minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị với các tiêu chí đánh giá về 

thời gian chờ đợi; và cụm tiêu chí C. Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ 

người bệnh với các tiêu chí đánh giá về: quạt hoặc điều hoà, ti-vi và sự riêng tư… 

Công tác cải tiến chất lượng từ các vấn đề còn tồn tại trong công tác khám, chữa 

bệnh ngoại trú được thực hiện trong Quý III như sau: 

th
in

hp
d1

-0
7/

08
/2

02
6 

09
:2

9:
56

-th
in

hp
d1

-th
in

hp
d1

-th
in

hp
d1



2 

 

TT Vấn đề còn tồn tại/ Giải pháp thực hiện Thời gian Bộ phận thực hiện 

1 Thời gian chờ đợi khám, chữa bệnh   

 Sàng lọc, phân loại đối tượng bệnh nhân ngay 

từ khâu tiếp đón ban đầu; bố trí nhân viên 

thực hiện việc phân luồng, hướng dẫn bệnh 

nhân làm các thủ tục khám, chữa bệnh. 

Thường 

xuyên 

- Phòng CTXH; 

- Khoa Khám bệnh. 

 Tăng cường việc tuyên truyền, hướng dẫn 

bệnh nhân và người nhà bệnh nhân sử dụng 

các ứng dụng số trong khám chữa bệnh: sử 

dụng Căn cước công dân có gắn chip, tích 

hợp thẻ BHYT; tài khoản VNeID, VssID…để 

giảm thời gian chờ đợi làm thủ tục đăng ký 

khám, chữa bệnh. 

Thường 

xuyên 

- Phòng CTXH; 

- Khoa Khám bệnh. 

 Sắp xếp, điều phối nhân lực chuyên môn hợp 

lý tại các khoa, phòng phù hợp với tình hình 

bệnh nhân, nhằm giảm thời gian chờ đợi. 

Thường 

xuyên 

- Phòng KHTH; 

- Phòng TCHC. 

2 
Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ 

người bệnh chưa đáp ứng tốt 
  

 Đẩy mạnh việc bổ sung, hoàn thiện cơ sở vật 

chất và phương tiện phục vụ người bệnh như: 

trang bị mới và sửa chữa các thiết bị quạt, ti-

vi, nước uống…nhằm phục vụ bệnh nhân đến 

khám, chữa bệnh tại Bệnh viện. 

Tháng  

7-8/2026 

- Phòng TCHC; 

- Phòng VTYT & 

Mắt giả. 

 Bổ sung, cung cấp thêm cho người bệnh các 

tờ rơi, tranh ảnh, video tại khu vực chờ khám, 

chữa bệnh. 

Thường 

xuyên 

- Các khoa, phòng; 

- Tổ truyền thông; 

- Tổ Marketing. 

2. Đối với khám, chữa bệnh nội trú 

Trong đợt khảo sát hài lòng người bệnh Quý II (tháng 6/2026), đa số các ý 

kiến không hài lòng, đánh giá ở mức 1, 2 đều tập trung ở cụm tiêu chí C. Cơ sở vật 

chất và phương tiện phục vụ người bệnh với các tiêu chí đánh giá về: nước uống 

nóng, lạnh; mạng wifi và căng-tin bệnh viện. Công tác cải tiến chất lượng từ các 

vấn đề còn tồn tại trong công tác khám, chữa bệnh nội trú được thực hiện trong 

Quý III như sau: 
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TT Vấn đề còn tồn tại/ Giải pháp thực hiện Thời gian Bộ phận thực hiện 

1 

Người bệnh chưa truy cập được mạng 

internet không dây (wifi) ngay tại buồng 

bệnh 

  

 Đẩy mạnh việc hoàn thiện hạ tầng thiết bị 

CNTT, hệ thống mạng Internet không dây 

(Wifi). 

Tháng  

7-8/2026 
Tổ CNTT. 

 Bảo dưỡng và kiểm tra định kỳ hệ thống 

CNTT, Wifi. 

Thường 

xuyên 
Tổ CNTT. 

2 
Chưa có Căng-tin bệnh viện phục vụ bệnh 

nhân và người nhà. 

  

 Nhanh chóng thực hiện công tác cho thuê tài 

sản công Căng-tin tại Bệnh viện, nhằm đảm 

bảo cho việc phục vụ nhu cầu thiết yếu của 

bệnh nhân và người nhà bệnh nhân. 

Năm 2026 Phòng TCKT. 

3 
Nước nóng, lạnh chưa được cung cấp đầy 

đủ ngay tại khoa điều trị 

  

 Triển khai bổ sung bình nước nóng, lạnh tại 

các khoa. 

Tháng  

7-8/2026 

- Phòng TCHC; 

- Các khoa. 

 Kiểm tra, vệ sinh bình nước nóng, lạnh định 

kỳ. 

Thường 

xuyên 
Các khoa. 

IV. TỔ CHỨC THỰC HIỆN 

1. Ban Giám đốc Bệnh viện chịu trách nhiệm chỉ đạo, kiểm tra, đôn đốc 

việc thực hiện. 

2. Tổ Quản lý chất lượng Bệnh viện chủ trì việc theo dõi, đánh giá sự cải 

tiến theo Kế hoạch; thu thập bằng chứng cho sự thay đổi và thực hiện báo cáo 

Lãnh đạo bệnh viện. 

3. Các khoa, phòng, tổ chức, đoàn thể và cá nhân có liên quan nghiêm túc 

triển khai thực hiện theo Kế hoạch. 

V. KINH PHÍ THỰC HIỆN 

Kinh phí thực hiện được bảo đảm từ nguồn kinh phí hoạt động của Bệnh 

viện và các nguồn kinh phí hợp pháp khác. 
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 Trên đây là Kế hoạch triển khai cải tiến chất lượng khảo sát hài lòng người 

bệnh trong quý III năm 2026; đề nghị các khoa, phòng và các cá nhân có liên 

quan phối hợp thực hiện. Trường hợp có thay đổi hay bổ sung, Bệnh viện sẽ có 

thông báo cập nhật sau./.  

  
Nơi nhận: 
- BGĐ; 

- Các khoa, phòng; 

- Tổ QLCL; 

- Lưu: VT, TCHC. 

           KT. GIÁM ĐỐC 

           PHÓ GIÁM ĐỐC 

 

 

 

 
 

           Nguyễn Thị Ngọc Ánh 
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