SO Y TE AN GIANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BENH VIEN DA KHOA Poc 1ap — Tu do — Hanh phiic
KHU VUC TAN CHAU

S6:282/BC-BVTC Téan Chau, ngay 12 thang 04 nam 2024

BAO CAO
Ket qua khao sat sy hai long nguwoi bénh ngoai tria quy | nam 2024

Thue hién Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 ctia Bo Y té vé viéc ban
hanh huéng din vé phuong phép do ludng hai long ctia ngudi dan d6i voi dich vu Y
té cong giai doan 2024-2030;

Can ctir K& hoach sé 44/KH-BVTC ngay 15 thang 01 nim 2024 cta Bénh vién da
khoa khu vuc Tan Chau khéao sat hai 1ong nguoi bénh va nhan vién y té naim 2024;

Huoéng dan HD/BV.01 ngay 12/01/2024 cta Bénh vién da khoa khu vuc Tan
Chau vé viéc huéng dan phuong phap do luong hai long cua ngudi dan dbi véi dich
vu Y té cong va hai long ctia nhan vién Y té giai doan 2024- 2030;

Bénh vién da khoa khu vuc Tan Chau da tién hanh khao sat hai 10ng ngudi bénh
ngoai tra quy I ndm 2024, két qua nhu sau:

I. THONG TIN CHUNG

- Quy md giuong bénh: 270 giudng ké hoach, 314 givong thuc ké.

S6 luot kham ngoai tri/ngdy: 345 luot/ngdy
Thoi gian khao sat: tir ngdy 15/3/2024 dén ngay 12/04/2024 (cac ngay lam viéc
trong tudn).

- Pia diém: tai cac khoa: Kham bénh, Lién chuyén khoa, Rang Ham mat, Vat 1y
tri liéu, Y Duoc ¢ truyén, Nhiém.

- S6 luong mau phong Vén 180 mﬁu

- Phuong phap chon mau: chon mau thuén tién.

- Co cau mau: Chon nguoi bénh dang cho duoc kham hodc cho thanh toan dé
phong van cho dén khi di ¢ mau.

- Nhap s6 liéu va phan tich s6 liéu khao sat

+ Cac mau phiéu thu dugc sau dot khao sat dugc nhap truc tiép vao trang website
chatluongbenhvien.vn ctia Bo Y té.

+ 86 liéu khao sat dugc phan tich theo huéng dan ban hanh kém theo Quyét dinh
s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 ctia Bd Y té vé viéc ban hanh hudng dan vé phuong
phap do luong hai long cta nguoi dan ddi véi dich vu Y té cong giai doan 2024-2030.

- NoOi dung khao sat: Thyc hién khao sat, danh gid mirc d¢ hai long cua nguoi
bénh ngoai tri véi 5 nhom tiéu chi sau:

A.Kha nang tiép can;

B. Su minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri;

C.Co sé vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh;
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D.Thai dg ting x1r, nang lyc chuyén mén ctia nhan vién y t€;

E. Két qua cung cip dich vu.
Il. KET QUA KHAO SAT
1. Théng tin chung ve doi twgng khao sat

Noi dung S6 lwong Ty 18 (%)
Gi¢i tinh
Nam 118 65.56
Nu 62 34.44
Ty 1€ sir dung BHYT
Co 134 74.44
Khoéng 46 25.56
Bang: Thong tin vé ddi twong khao sat

2. Két qua veé sy hai long nguwoi bénh ngoai tra
2.1.Két qua tong thé bénh vién

- Ty 1€ hai long chung: 100%

- Diém trung binh hai long: 4,46

- Diém trung binh theo tirng phan A, B, C, D, E:

Noi dung Diém trung binh Ty 1€ hai long
' (%)

Kha ning tiép cin (A) 4.4 88
SuA mlgh bach thong tin va thu tuc kham bénh, 445 89
diéu tri (B)

Co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi

bénh (C) 4.45 89
Thfu d.('i ung; X, nang lyc chuyén moén cua 453 906
nhan vién y té (D)

Két qua cung cap dich vu (E) 45 90

4.55 4.53

4.5

4.45

4.4

4.35

4.3




Biéu d6: Ty 1¢ hai long theo tirng phan

2.2. Két qua phan tich tirng khia canh ngudi bénh ngoai tri toan vién
2.2.1. Kha ning tiép can (A): Biém trung binh 4,4 diém (dat 88% hai 1ong)

Noi dung Dién} ]j)?’ I¢ hai
q i} i ~ ~ trung binh | long (%)
Al. Cac bién béo, chi dan duong dén bénh vién ré rang, dé nhin, dé tim 4.45 89
A2. Cac so d6, bién béo chi dan dudng dén cac khoa, phong trong bénh 4.43 88.6
A3. Céc khoi nha, cau thang duoc danh so rd rang, dé tim 4.45 89
A4. Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di 45 20
A5, C6 thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua dién thoai, trang
tin dién tir cta bénh vién (website) thuan tién 4.37 87.4
5 4.45 4.43 4.45 4.5 4.37
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Mire d9 hai 1ong vé Kha ning tiép can

Muc dg hai long trung binh cua ngudi bénh ngoai tra vé kha nang tiép can voi

bénh vién c6 su chénh 1éch gitta cac tiéu chi. Tiéu chi A4 “Cac 1i di trong bénh

vién, hanh lang bang phang, dé di” dat mirc hai 1ong cao nhat 1a 90%, thap nhat 1a

tiéu chi A5 “C6 thé tim hiéu cdc thong tin va dang ky khdam qua dién thoqi, trang

tin dién tw cua bénh vién (website) thudn tién” dat mirc hai long 87.4%. Co thé

thay ngudi dan con chua tiép can gan hon va dé hon véi dich vu kham bénh ciia

bénh vién qua céc trang thong tin.

2.2.2. Sw minh bach théng tin va thi tuc khdm bénh, diéu tri (B): Piém trung binh

4,45 (dat 89% hai long)

A Piém | Ty 1¢ hai
Noi dung trung binh | 1ong (%)
B1. Quy trinh khdm bénh duoc niém yét rd rang, céng khai, dé hiéu 4.2 84
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B2. Cac quy trinh, tha tuc khdm bénh dugc cai cach don gian, thuan tién 4.21 84.2
B3. Gia dich vu y té niém yét rd rang, cong khai 4.5 90
B4. Nhén vién y té tiep don, huong dan nguoi bénh lam cac thu tuc 16 92
niem ng, tan tinh '
B5. Pugc xép hang theo thtr tu trudc sau khi 1am céc thu tuc diang ky,

o A ] . 4.5 90
nop tien, kham bénh, xét nghiém, chicu chup
B6. Banh gia thoi gian cho doi lam tha tuc dang ky kham 4.5 90
B7. Banh gia thoi gian cho tdi luot bac sy kham 4.6 92
BS8. Panh gia thoi gian duoc bac sy kham va tu van 4.5 90
B9. Danh gia thoi gian chd 1am xét nghiém, chiéu chyp 4.5 <)
B10. Panh gi4 thoi gian cho nhan két qua xét nghiém, chiéu chup 4.48 89.6

4.2 4.21 4.5 4.6 4.5 4.5 4.6 4.5 4.5 4.48
4
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Mire d9 hai 1ong vé Sw minh bach thdng tin va thi tuc khdm bénh, diéu tri

Tir bang trén ta thiy mirc do hai 10ng trung binh ctia ngudi bénh ngoai tra vé “Sir

minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri” c6 su chénh 1éch rd rét. Tiéu chi

Bl “Quy trinh kham bénh dwoc niém yét ro rang, cong khai, dé hiéu” c6 ty 18 hai

10ng thap nhat dat ty 18 84%. Tiéu chi B4 “Nhdn vién y té tiép dén, hudng dan nguoi

bénh lam cdc thii tuc niém nd, tdn tinh” va tiéu chi B7 “Ddnh gid thoi gian cho t6i

lirot bdc sy khdm” ¢6 ty 18 hai 10ng cao nhat dat 92%.

2.2.3. Co sé vat chat va phwong tién phuc vu nguwoi bénh (C): Piém trung binh 4,45

diém (dat 89% hai 10ng)

Noi dung Pi¢ém | Ty 1¢ hai
: trung binh | long (%)
C1. Co6 phong/sanh cho kham sach sg, thoang mat vao mua heé; kin gio 45 90
va am ap vao mua dong '
C2. Phong chd ¢ di ghé ngdi cho ngudi bénh va st dung tot 4.47 89.4
C3. Phong chd c6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thuong xuyén 4.4 88
C4. Phong cho ¢ cac phuong tién giap ngudi bénh c6 tam ly thoai mai 45 90

nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nudc uong...
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C5. Pugc bao dam su riéng tu khi kham bénh, chieu chup, 1am thu thuat 4.5 90
C6. Nha vé sinh thuan tién, sir dung tot, sach sé 4.3 86
C7. Méi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep , 4.4 88
C8. Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, phong ngura trom cap cho
ngudi 4an 4.57 91.4

5 45 4.47 4.4 4.5 45 43 4.4 4.57
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Mirc dd hai long vé Co sé vat chat va phwong tién phuc vu ngudi bénh

Bénh vién ngay cang chu trong vao phat trién co s¢ vat chat g€ dam bao cong tac

kham chira bénh nang cao su hai long cua ngudi bénh. Tuy nhién, tiéu chi “C6. Nha

vé sinh thudn tién, su dung t6t, sach s& duoc nguoi bénh danh gia théip nhét véi diém

trung binh 4, 3. Ty 1é hai 1ong vé vé sinh chua cao do mét s6 yéu t6 khach quan nhu y

thue gilt gin v¢ sinh chung cua nguoi bénh, thiéu hut nhan lyc vé sinh nén chua dap

ung 100% su hai long cua ngudi bénh.

2.2.4. Thai @9 wng xir, ndng luc chuyén mon ciia nhan vién y té (D): Piém trung

binh 4,53 diém (dat 90.6% hai long)

ung mong doi

. Pi¢m Ty 1¢ hai
Noi dung trung binh long

D1. Nhan vién y t€ (bac sy, diéu dudng) co6 101 noi, thai do, giao 45 90
tiep ding muc '
D2. Nhan vién phuc vu (ho ly, bao v¢, ké toan...) c¢6 101 ndi, thai

N 4.45 89
do, giao ti€p dung muc
D3. DIAIQC nh,an viény te ton trong, doi xr cong bang, 457 91.4
quan tam, giap do
D4. Nang luc chuyén mon cua bac sy, di€u dudng dap 463 926




N W b Un

[EEN

4.5 4.45 4.57 4.63
D1 D2 D3 D4

Mirc do hai long vé Thai d¢ ing xir, nang luc chuyén mon cia nhan vién y té

So v6i cac nhom tiéu chi tir A dén E, ddy 1a nhom tiéu chi co diém hai long trung
binh cao nhét, véi diém sb 4.53.

Tir bang trén ta thdy mirc d6 hai long trung binh cua ngudi bénh ngoai tri vé
“Thai d6 (mg x1, ndng luc chuyén mén cua nhan vién y t&” cao. Tiéu chi D4 “Ning
lire chuyén mén ciia bac sy, diéu duéng ddp teng mong doi” 0 ty 18 hai long cao nhat
dat 4.63 diém véi ty 16 92.6 %. Tiéu chi D2 “Nhdn vién phuc vu (hé 1y, bdo vé, ké
todn...) cé loi néi, thdi do, giao tiép ding muc” c6 ty 1& hai 10ng thap nhat 13 4.45
diém voi ty 16 89%.

Nhu vay, qua khao sat cho thay tinh than thai do, k¥ ning giao tiép tng xtr va
nang luc chuyén mon ciia nhan vién y té luén dugce nguoi bénh danh gia cao. Béc s¥,
diéu dudng, ho sinh, k¥ thuat y khong chi duoc dao tao vé chuyén moén ma con dugc
dao tao vé giao tiép. Khong nhimng thé, Ban Giam d6c Bénh vién ludn quan tim dén
quy tic Gmg xir ciia toan bd nhan vién. Chinh vi thé khi tién hanh khao sat su hai long
ctia ngudi bénh ngoai tra vé tiéu chi nay luon thu duoc két qua cao.

2.2.5. Két qua cung cap dich vu (E): Piém trung binh 4,5 diém (dat 90% hai 1ong)

Pi¢m Ty I¢
Noi dung trung binh | hai long

(%)

El. Két qua khiam bénh di dap Gmg duoc nguyén vong cua Ong/Ba 4,51 90.2

E2. Céc hoa don, phicu thu, don thuoc va ket qua kham bénh duge cung |, o, 86.4
cap day du, ro rang, minh bach va dugc giai thich néu c6 thac mac ' '

E3. Panh gia muc d0 tin tudng vé chat luong dich vu y té 4.48 89.6
E4. Panh gia mtc d6 hai 10ng vé gia ca dich vy y té 45 90
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N

4.51 4.32 4.48 4.5
El E2 E3 E4

Mirc dd hai long vé Két qua cung cip dich vu

Qua biéu d6 trén ta thay két qua cung cap dich vu dat ty 1é khé cao, cac tiéu chi
déu dat ty 1¢ hai long tir 86.4% dén 90.2%. Tiéu chi E1 ¢ ty 1¢ hai long cao nhét
dat 90.2%. Tiéu chi E2 c6 ty 1¢ hai long thap nhat 12 86.4%.

I11. KET LUAN

- Ty 1¢ hai long chung ctia ngudi bénh ngoai tra 1a 100% véi s6 diém trung binh
hai 1ong 12 4.46 diém.

- Mtc do hai long chung so voi mong doi cua nguoi bénh dat 94.01%.

- Ty 1& ngudi bénh chic chin s& quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi khac dén
bénh vién kham va diéu tri chiém 100%.

- Bénh vién di trién khai khao sat hai 10ng nguoi bénh va ngudi nha nguoi bénh,
bao cdo két qua khao sat vé SO Y té.

- BO6 sung bo phan chim séc khach hang thuc hién viée tiép don, hudng dan
nguoi bénh tai khoa Kham bénh, c6 bao v¢ thuong xuyén tudn tra truc gac; Bé tri
thém phong kham vao gid cao diém.

- Thuc hién Luat Kham chita bénh, tuyén truyén phd bién trong CBVC biét
quyén cua ngudi bénh, chua trong qui dinh trién khai k¥ thuat méi, trach nhiém cua
ngudi hanh nghé.

- BO6 sung may nudc nong, lanh & cac tng lau dé cung cp nude udng cho ngudi
bénh.

- Tang so lugng ghé ngdi tai khu vuc nguoi bénh ngdi cho.

- Ra soat tat ca budng vé sinh, bd sung guong, nude rira tay, gidy vé sinh... Cha
trong cong tac lau don buéng v¢ sinh, dam bdo sach s€, khong c6 mui hoi, chéng tron

truot.



- Tap huan cho cac bo nhan vién sir dung phuong tién chira chay, dién tip PCCC
toan bénh vién, dam bao an toan cho ngudi bénh va nguoi nha nguoi bénh.

- Puodng diy nong tai bénh vién hoat dong lién tuc 24/24 dé hd tro va giai quyét
thac mac ctia ngudi bénh.

- Pay manh va duy tri nang cao ty 1¢ sir dung thé CCCD gan chip, tng dung
VssID, VNelD khi di KCB, nham tao diéu kién thuan loi cho nguoi tham gia BHYT
khi di KCB khong can str dung thé BHYT bang gidy. Ngoai ra, bénh vién ciing da
trién khai dich vu “Pat lich kham bénh tir xa” nham dap ung nhu cAu kham chita
bénh kip thoi cho truong hop ngudi bénh di lai khd khan, ban ron hodc han ché
phuong tién di chuyén dugc cham séc sirc khoe thuan tién hon.

IV. KHUYEN NGHI

1. Ban Giam ddc Bénh vién:

Trang bi va cung cap day du cac vat tu, trang thiét bi, thudc day du dap tng cho
nhu cdu kham, chira bénh.

2. T6 khéo sét

- Tiép tuc trién khai cac dot khao sat hai 10ng nguoi bénh ngoai tri trong toan
vién theo dinh ky hodc d6t xuét.

- Phan tich dir liéu thu thap tong hop bao cdo trinh Giam ddc Bénh vién phé
duyét va cong bd toan vién;

3. Cac Khoa, phong:

- Nghiém tic thuc hién tbt cong viéc va nhiém vu duoc giao dap ung tbt viéc
kham chira bénh va cung ung cac dich vu cham séc strc khoe nguoi bénh khi téi bénh
vién, nang cao sy hai long cua nguoi bénh;

- Tiang cudng cong tac truyén thong dén ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh, tu
van, gido duc strc khoe cho ngudi bénh bang nhiéu hinh thic khac nhau dé ngudi
bénh tin twong vao chat lugng dich vu y té ctia bénh vién gbp phan dam bao va nang
cao sy hai long ciia nguo1 bénh.

- Pé nghi Piéu dudng truong khoa Kham bénh, Lién chuyén khoa, Rang Ham
mat, Vat 1y tri liéu, Y Duoc cd truyén, Nhiém kiém tra vé sinh thuong xuyén, dam

bao buong v¢€ sinh ludn khoé thoang, sach s€, khong c6 mui hoi. Pong thoi, nhan vién



béo tri phai thuong xuyén kiém tra, sira chita, thay méi cdc bdn vé sinh va céc vat
- dung khéc trong nha vé sinh.

- Khu ch& kham bénh cin bé tri thém ghé ngdi chd & khu vire gén ciu thang bo

- Géc gibo duc sirc khée & céc khu vuc c6 kham bénh ngoai trii cin duge bd
sung nhiéu tai lid¢u hon nita & ngudi bénh tham khao.

- Dé dam bao an toan, an ninh, trat tu, phong ngira trdm cép cho ngudi bénh, dé
nghj phdng TCHC kiém tra, nhic nhé d6i ngii bao vé ting cudng kiém tra quanh
bénh vién, tai cAc khoa phong vao ban dém, dic biét la khu viuc phong kham, noi tap
trung déng ngudi dé kip thoi img phé véi céc tinh hudng x4u xay ra gitp ngudi dan
an tim dén KCB tai bénh vién.

- Trén diy 14 bdo céo két qua khao sat hai 1ong ngudi bénh ngoai trii trong bénh
~ vién quy I ndm 2024. P& nghj Truéng cac Khoa, Phong phd bién dén toan thé cén bg,
vién chirc, ngudi lao dong va nghiém tiic thyc hién céc yéu cau.

TO KHAO SAT
\/‘W——/
e

inS. Phan Vin Chom

Céc khoa, phbng;
- Luwu VT, T4 khio sat.




