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Két qua khao sat su hai long
ngwoi bénh ngoai trd quy I nam 2024

I.NQI DUNG, PHUONG PHAP KHAO SAT:

1. Ngi dung khdo sat: Thuc hién khao sat, danh gia marc d6 hai long cua
ngudi bénh noi trd véi 5 nhom tiéu chi sau:

A. Kha ning tiép can

B. Su minh bach théng tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri

C. Co so vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh

D. Thai d6 ung xu, nang luc chuyén mon cua nhan vién y té

E. Két qua cung cap dich vu

2. Phwong phdp khdo sat:

2.1. Thiét ké nghién ctru: Biéu tra cit ngang.

2.2. Cong cu khao sat: Mau phiéu khao sat y kién ngudi bénh ngoai tri ban
hanh kém theo Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024.

2.3. Thoi gian khao sét: tir ngay 01/04/2024 dén ngay 30/06/2024 (cac
ngay 1am viéc trong tuan).

2.4. Cd mau: 125 bénh nhan
2.5. Khoa dugc khao sat: Khoa Kham bénh cap ctu.
2.6. Nhap sé liéu va phan tich sé liéu khao sat

- C4c mau phiéu thu duoc sau dot khao sat duoc nhap truc tiép vao dia chi
https://hailong.chatluongbenhvien.vn/cua Bd Y té.

I1. KET QUA KHAO SAT:
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1.Tong diém trung binh ngudi dwoc khao sat chon tir A dén E:
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A. Kha ndng ti€p B.Syw minhbach C.Co s& vat D.Thédidé ¢ng E.KE quacung  Trungbinh
can théng tin va tha chét va phuong  xu, nang luc cap dich vy
tuc khdam bénh, tién phuc vu  chuyén mén cua
diéu tri nguoi bénh  nhan vien y té

E Diém trung binh theo nhém

Nhgn xét: Biéu dd trén mo ta cac muac diém trung binh caa ting nhom tiéu
chi danh gia sy hai 16ng cua nguoi bénh ngoai tri vé dich vu y té tai bénh vién Noi
Tiét tinh Quang Ngdi trong quy Il ndm 2024. Mic diém trung binh chung cua tat
ca cac nhom tiéu chi 12 4.32 diém. Nhom tiéu chi A “ Kha nang tiép can” dat trung
binh 4.19 diém — mic diém thap nhat so voi cac nhom tiéu chi khac. Nhom tiéu
chi B “ Sy minh bach théng tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri” dat mac 4.27 diém
Nhom tiéu chi C “ Co sé vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh” dat trung
binh 4.3 diém. Nhém tiéu chi D “ Thai d6 ung xu, nang luc chuy@n mén ctua nhan
vién y té” dat trung binh 4.48 diém - mic diém cao nhat so vai cac nhom tiéu chi
khac. Nhom tiéu chi E “ Két qua cung cap dich vu” dat trung binh 4.35 diém.

2. Ty I€ hai long chung cia ngwoi bénh trong dot khao sat:
- Ty 1€ hai long chung cua nguoi bénh la 97,3 %

- Panh gia chung, bénh vién da dap img dugc 95.1% so véi mong doi cua
ngudi nha bénh nhan trudc khi nam vién.

- Ty 1€ nguoi bénh s€ quay tro lai: 100%

- Khi ¢6 nhu cau kham, chita nhitng bénh tuong tw, 100% ngudi nha bénh
nhan cho biét s& quay tro lai dé str dung cac dich vu y té cua bénh vién hoic gidi
thiéu cho ngudi khac dén kham chira bénh.

3. Piém hai 10ng trung binh cia tirng nhom tiéu chi:



3.1. Piém hai long trung binh ciia nhém tiéu chi A “Khd néng tiép cgn
dich vu y té”

A. Kha niing tiép can
A1CAc bién béo, chi dan duong dén bénh vién rd rang, d& nhin, dé tim.

A2 Cac so do, bién bao chi dan duong den cac khoa, phong trong bénh vién
rd rang, dé hiéu, dé tim.

A3 Céc khéi nha, cau thang duoc danh s 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 tir cia bénh vién (website) thuan tién.
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Nhgn xét: Qua két qua khao sat cho thay mic do hai 10ng ctua ngudi bénh
ngoai tri vé kha ning tiép can dich vu y té 1a dat (trung binh 4.19 diém) dap tng
duoc nhu cau tiép can cua nguoi dan. Tuy nhién ngudi dan van chua tiép can duoc
nhiéu véi bénh vién thong qua thiét bi thong tin dién tir. Vi dbi twong bénh nhan
cta don vi da s6 1 nguoi cao tudi nén khé khan trong viéc tiép can qua dién thoai
théng minh hay internet. L6i di bang phang, c6 thang may phuc vu, xe lan cho bénh
nhan di lai kho khin. Khu kham chira bénh va tha tuc hanh chinh nam trong ciing
1 toa nha nén viéc tim kiém dé dang. Bénh vién c6 doi ngii diéu dudng huéng dan
bénh kip thoi hudng dan cho bénh nhén khi can thiét. Tuy nhién khu vuc lay mau
mau tai tang 3 sé luong bénh nhan tap trung vao budi sang rat déng can bé tri thém
nhan vién huéng dan nguoi bénh thuc hién céac dich vu y té.

3.2. Ty l¢ hai long cia nhom tiéu chi B “Sw minh bach thong tin va thax
tuc kham bénh, diéu tri”.

| B. Sw minh bach théng tin va thi tuc kham bénh, diéu tri |
3




B1 Quy trinh khdm bénh duoc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu.
B2 Céc quy trinh, thu tuc kham bénh dugc cai cach don gian, thuan tién.
B3 Gia dich vu y té niém yét rd rang, céng khai.

B4 Nhan vién y té tiép don, huéng dan ngudi bénh 1am cac thi tuc niém no, tan
tinh.

B5 Pugc xép hang theo thi ty truée sau khi lam cac thu tuc dang ky, nop tien,
kham bénh, xét nghiém, chiéu chup.

B6 Banh gia thoi gian cho dogi lam thu tuc dang ky kham.

B7 Panh gia thoi gian cho téi lugt bac sy kham.

B8 Panh gia thoi gian duoc bac sy kham va tu van.

B9 Panh gia thoi gian cho 1am xét nghiém, chiéu chup.

B10 Panh gia thoi gian cho nhan két qua xét nghiém, chiéu chup.
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® Diém hai ong trung binh nhém B

Nhgn xét: Céc tiéu chi vé& “Su minh bach thdng tin va tha tuc kham bénh,
diéu tri” déu duoc ngudi dan xép loai mirc do hai long cao trén 4 diém. Tiéu chi
duoc ngudi bénh ngoai trd cham diém hai 10ng cao nhat 1a tiéu chi Quy trinh kham
bénh duoc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu. Tiéu chi “Panh gia thoi gian cho
nhan két qua xét nghiém, chiéu chup.” c6 diém trung binh thap nhat 4.16 diém vi
ly do khach quan sé lugng bénh nhan kham chira bénh tai bénh vién tuong d6i
déng va da sb tap trung vao budi sang nén thoi gian chd doi nhan két qua xét
nghiém tuwong d6i 1au. Tuy nhién Bénh vién ciing da tich cuc sap xép va bo tri nguon
nhan luc dé thuc hién tra két qua cho ngudi bénh nhanh nhat trong budi sang (mot
sb chuyén qua budi chiéu thi da dugc thdng bao hen véi bénh nhan ).



3.3. Ty |é hai 1ong ciia nhém tiéu chi C “Co sé Vit chit va phwong tign
phuc vu nguoi bénh .

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

C1 C6 phong/sanh cho khdm sach s&, thoang mat vao mua hé; kin gié va 4m &p
vao mua dong.

C2 Phong cho c¢6 du ghé ngdi cho ngudi bénh va sir dung tot.

C3 Phong cho c6 quat (diéu hoa) ddy du, hoat dong thudng xuyén.

C4 Phong cho ¢6 cac phuong tién gitip ngudi bénh ¢6 tam ly thoai mai nhu ti-vi,
tranh anh, to roi, nudc uong...

C5 Pugc bao dam sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, 1am thu thuat.

C6 Nha vé sinh thuan tién, str dung tét, sach sg.

C7 Méi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep.

C8 Khu kham bénh bao d¢am an ninh, trat tu, phong ngtra trom cip cho nguoi
dan.
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B Diém hai ldng trung binh nhém C

Nhgn xét: Biém hai long trung binh ctia nhdm C da sb cac tiéu chi déu co
muc diém trén 4 diém/5 diém. Phong/sanh cho kham sach sg, thoang mat vao mua
hé; kin gi6 va 4m ap vao mua déng, nha vé sinh thuan tién, sir dung tét, sach
s&...bénh vién mai dugc thanh 1ap nhung da dap ung kha day di vé co sé vat chat
va phuong tién phuc vu nguoi bénh. Nha vé sinh sach s¢, d6i ngli nhan vién vé sinh
hoat dong mdi ngay. Bénh nhan duogc hen chd két qua vao budi chiéu nghi ngoi tai
ghé khu vuc cho va trude hang lang phong khdm bénh thoang mét, sach s&. Tuy
nhién nhiét do dang trong thoi diém néng dinh diém nén lam giam su hai 1ong cua
bénh nhan vé viéc cho doi két qua, bénh vién bd tri thém may quat ¢ céc tang khu
vuc kham, chira bénh.



3.4 Ty I¢ hai long cita nhom tiéu chi D “ Thdi d¢ vng X, nang luc
chuyén mén cia nhan viény te ”.

D. Thai dd #ng Xir, niing lwc chuyén mon cia nhan vién y té
D1 Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) cé 101 néi, thai do, giao tiép dung
murc.

D2 Nhan vién phuc vu (hd 1y, bao vé, ké toan...) co 10i noi, thai do, giao tiép
ding muyc.

D3 Puoc nhan vién y té ton trong, ddi xur cdng bang, quan tam, gitp dd.

D4 Ning lyc chuy&n mon cua bac sy, diéu dudng dap tmg mong doi.
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Nhgn xét: Biém hai 10ng ciia nguoi bénh ngoai trd véi tiéu chi “Thai do ung
xt, nang lyc chuyén mén cta nhan vién y t&” duoc danh gia cao (>4.5 diém ).Thai
d6 cua bac si, diéu dudng, nhan vién y té cua don vi dugce dénh gia rat tot. Tiép tuc
phat huy dé phuc vu nguoi dan dugc tot nhat o thé.

3.5. Ty | hai 1ong ciia nhém tiéu chi E “ Két qua cung cdp dich v ”.

E. Két qua cung cap dich vu

E1 Két qua kham bénh da dap tung dugc nguyén vong cua Ong/Ba.

E2 Cac hoa don, phicu thu, don thudc va ket qua kham bénh duoc cung cap
day du, r6 rang, minh bach va duoc giai thich néu co6 thac mac.

E3 Panh gia muc do tin twong vé chat lugng dich vu y té.

E4 Panh gia mirc do hai long vé gia ca dich vu y té.
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Nhgn xét: Biém trung binh cia tiéu chi Nhom E “ Két qua cung cap dich vu
” — cao nhat trong nhém céc tiéu chi dugc danh gia cho thay bénh vién da dap ung
kha day du cac yéu cau kham, chita bénh cua bénh nhan. Sau khi dén kham va diéu
tri ngudi bénh rat hai long va tin tuong trinh do, chat luong kham chita bénh tai
bénh vién. Pon vi ¢b gang ngay cang hoan thién dé phuc vu tdt cling nhu kip thoi
nhan cac phan héi cua bénh nhan.

Muc E5 nhan xét vé sb tién chi tra co twong xtng véi chat lugng dich vy y té
hay khong thi 52% ngudi bénh duoc khao séat cho 1a do bao hiém chi tra nén khong
biét; 6.4% tra 10i ré hon so v&i chat lugng va 41.6% tra 1oi twong xing véi chat
lugng.

III. PE XUAT:

- Tang cudng cong tac thdng tin truyén thdng trén cac nén tang thong tin dai
chung, internet, facebook, trang web cua Bénh vién vé cong tac kham chira bénh,
dang ky kham chita bénh thong qua dit lich hen dé ngudi dan ¢ thé thuan tién sap
xép thoi gian va cong viéc dé kham chira bénh timg budc gop phan trién khai cong
tac cai cach hanh chinh, chuyén doi s6 cta don vi.

- Panh gia thoi gian chd 1am xét nghiém, siéu 4m con 1au can thyc hién cai tién
quy trinh gidp rat ngan thoi gian cho doi 1am xét nghiém, tir 46 giam thoi gian cho
lay két qua xét nghiém.

- Tiép tuc trién khai gilr v€ sinh sach s& tai khoa phong.

- Poi ngil nhan vién y té tiép tuc cong tac cham soc ngudi bénh chu déo, nhiét
tinh.

- Bé tri ting cuong thém nhan vién huéng dan tai khu vuc tf?mg 3 phuc vu cong
tac hudng dan nguoi bénh vao buoi sang.



- Tang sb luong may quat cong xuat 16n trude khu vue cac phong kham, khu
vuc ldy méu xét nghiém.

- Nghién ctru hoc tép trién khai cac k¥ thuat mdi dé dam tGng nhu cau kham
chira bénh cua nguoi dan./.
Noi nhgn: GIAM POC
- Lanh dao Bénh vién; ; NOLTIET
- Khoa/phong Bénh vién; /
- bang tai Website bénh vién;
- Luwu VT, Bs K.Giang. ‘

ie Van Phuong
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