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

$6:914/BC-BVTC Tan Chau, ngay 17 thang 10 nam 2024

BAO CAO
Ket qua khao sat sy hai long ngwoi bénh ndi tru quy 111 nam 2024

Thue hién Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 ctia B6 Y té vé viéc ban
hanh huéng dan vé phuong phap do luong hai 1ong ciia nguoi dan ddi voi dich vu Y
té cong giai doan 2024-2030;

Cian ctr Ké hoach s6 Can ctr Ké hoach sé 44/KH-BVTC ngay 15 thang 01 nim
2024 cua Bénh vién da khoa khu vuc Tan Chau khdo sat hai long ngudi bénh va nhan
vién y té nam 2024;

Hudng dan HD/BV.01 ngay 12/01/2024 cta Bénh vién da khoa khu vuc Tan
Chau vé viéc hudng dan phuong phap do luong hai long cua nguoi dan d6i voi 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 di tién hanh khao sat hai long nguodi bénh
ndi trd quy 111 nam 2024, két qua nhu sau:

I. THONG TIN CHUNG
Quy mo giuong bénh: 270 givong ké hoach, 314 giudng thuc ké.

S6 luot ndi tri/ngay: 162 luot/ngay.
Thoi gian khao sat: tir ngay 01/09/2024 dén ngay 15/10/2024 (cac ngay lam
viéc trong tuan).

- Pja diém: tai cac khoa: Cép ctru hdi strc tich cuc va chéng doc, Noi, Nhi,
Ngoai, Phu san, Nhiém.

- S6 lwong mau phong Vén 158 mﬁu

- Phuong phap chon mau chon mau ngiu nhién.

- Co cau mau: Chon ngau nhién ngudi bénh/ nguoi nha nguoi bénh bat ky trong
danh sach nguoi bénh sép ra vién ctia khoa dé phong van dén khi du c& miu.

- Nhap s6 liéu va phan tich sb 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.

+ S6 liéu khao sat dugc phan tich theo huéng din ban hanh kém theo Quyét dinh
s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 ctia Bo Y té vé viéc ban hanh hudng dan vé phuong
phap do luong hai 1ong cia nguoi dan dbi véi dich vu Y té cong giai doan 2024-2030.

- No6i dung khao sat: Thuc hién khdo sat, danh gia mac d6 hai long cua nguoi
bénh noi tri voi 5 nhom ti€u chi sau:

A.Kha ning tiép can
B. Su minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri

C. Co s6 vat chit va phuong tién phuc vu nguoi bénh
1



D. Thai d6 ng xt, nang luc chuyén mén cta nhan vién y té
E. Két qua cung cap dich vu
- Cac khoa duoc khao sat:

Tén khoa M3 s6 phiéu Sb lugng BN duoc khao sat
Khoa N¢i TH Ql0121 - Q10150 30
Khoa Ngoai QI0091 — QI0120 30
Khoa Nhi QI0001 — Q10030 30
Khoa San Q10151 — Q10180 30
Khoa Truyén nhiém Q10031 — Q10060 30
Khoa CC - HSTC Cb Q10061 — Q10090 30
I1.KET QUA KHAO SAT

1. Tong diém trung binh nguwoi dwoc khio sit chon tir A dén E:
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Trong d6:  A. Kha ning tiép can
B. Su minh bach thdng tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri
C. Co s vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh
D.Thai d6 tng xtr, ning luc chuy&n mén ctia nhan vién y té
E. Két qua cung cap dich vu
Biéu db trén mo ta cac mirc diém trung binh cua ting nhém tiéu chi danh gia sy hai 1ong
cua nguodi bénh noi tru vé dich vu y té tai bénh vién da khoa khu vuc Tan Chau trong quy Il
niam 2024. Mirc diém trung binh chung ctia tit ca cac nhom tiéu chi 1a 4.47 diém:
- Nhom tiéu chi A: “Khd ndng tiép cdn” dat trung binh 4.42 diém.
- Nhém tiéu chi B: “Sw minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri” dat muc
4.43 diém
- Nhém tiéu chi C “ Co s6 vdt chdt va phirong tién phuc vu ngueoi bénh” dat trung binh
4.3 diém
- Nhém tiéu chi D “Thdi dé itng xit, ning lwc chuyén mén cia nhan vién y té” dat trung
binh 4.68 diém.
- Nhém tiéu chi E “Két qud cung cdp dich vy’ dat trung binh 4.63 diém




- Nhoém tiéu chi D dat mutc diém cao nhit so v6i cac nhom tiéu chi khac, nhém tiéu chi
C dat mtrc di€m thap nhat so voi cac nhém ti€u chi khéc.
1.1. Nhom tiéu chi A: Kha nang tiep can dat 4.42 diem

4.48 4.35 4.27 4.47 4.5 4.42
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Nhom tiéu chi A danh gia kha nang tiép can cua nguoi bénh véi dich vu y té tai bénh vién

Trong do:

Al: Cac so dd, bién bao chi din dudng dén cac khoa, phong trong bénh vién rd rang,
dé hiéu, d& tim.

A2: Thoi gian vao tham nguoi bénh duoc théng béo ré rang.

A3: Céc khdi nha, cau thang, budng bénh duge danh sé rd rang, d& tim.

A4: Cac 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di.

A5: Nguoi bénh hoi va goi duoc nhan vién y té khi can thiét.

Trong 5 tiéu chi tir Al dén A5:

- Tiéu chi A5 “Nguwoi bénh héi va goi dwoc nhdn vién y té khi can thiét” dat mtc diém
cao nhit 13 4.5 diém.

- Tiéu chi Al “Cdc khéi nha, cau thang, buéng bénh dwoc danh s6 ré rang, dé tim”.
dat mirc diém thap nhat v6i 4.27 diém, tuy nhién mic diém nay van ndm trong khoang hai
10ng ctia ngudi bénh (4-5 diém).

Nhin chung ca 5 tiéu chi déu c6 sd diém trung binh va ty 1¢ hai 1ong khong chénh 1éch
nhiéu. Pa s nguoi bénh dugc khao sat déu hai long, chi c6 mot bd phan nho nguodi bénh
cam thay binh thuong.

1.2.Nh6m tiéu chi B: Sy minh bach thdng tin va thi tuc khdm bénh, diéu trj dat 4.43
diem.

4.48 4.5 4.54 4.57 435 4.43
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Nhom tiéu chi B danh gia Su minh bach théng tin va thi tuc kham bénh, diéu tri
Trong do:
B1: Quy trinh, tha tuc nhap vién rd rang, cong khai, thuan tién.



B2: Puoc phd bién vé ndi quy va nhitng théng tin can thiét khi nam vién ro rang, day

du.
B3: Bugc giai thich vé tinh trang bénh, phuong phap va thoi gian dy kién diéu tri rd
rang, day du.

B4: Puoc giai thich, tu van trude khi yéu cau 1am cac xét nghiém, tham do, k¥ thuat
cao rd rang, day du.
B5: Puoc cdng khai va cap nhat thdng tin vé dung thude va chi phi diéu trj.

Trong 5 tiéu chi tir B1 dén B5:

- Tiéu chi B3 “Puoc gidi thich vé tinh trang bénh, phwong phdp va thoi gian du kién
diéu tri ré rang, ddy di”,dat mac diém trung binh cao nhat 14 4.54.

- Tiéu chi B2 “Puoc phé bién vé néi quy va nhiing thdng tin can thiét khi nam vién rd
rang, day di” dat mic diém trung binh thap nhat 1a 4.25 diém.

Mic di ty & hai long ciia nhém tiéu chi B cao nhung dé su hai long dugc nang cao nhan
vién y té can danh thoi gian huéng dan cac noi quy va nhiing thdng tin can thiét khi nam
vién that rd rang, cong khai, thuan tién dé nguoi bénh, ngudi nha nguoi bénh hiéu, tranh viéc
ngudi bénh khdng nam ré trong qua trinh diéu tri.

1.3. Tiéu chi C: Co sé Vit chat va phwong tién phuc vu ngudi bénh dat 4.3 diém

TB Chung

Nhém tiéu chi C danh gia Co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh

Trong do:

C1: Budng bénh nam diéu tri khang trang, sach sg&, c6 day du cac thiét bi diéu chinh
nhiét d6 phi hop nhu quat, may sudi, hodc diéu hoa.

C2: Giwong bénh, ga, goi day da cho mdi ngudi mot giwong, an toan, chiac chan, sir
dung tét.

C3: Nha vé sinh, nha tim thuan tién, sach s&, str dung tét.

C4: Dugc bdo dam an toan, an ninh, trat ty, phong ngua trom cap, yén tam khi nam vién.

C5: Bugc cung Cap quan 4o day du, sach s€.

C6: Puoc cung cép day da nudc UOng nong, lanh.

C7: Pugc bao dam sy riéng tu khi nam vién nhu thay quan 40, khdm bénh, di vé sinh tai
giwdng... co rém che, vach ngin hodc nam riéng.

C8: Cing-tin bénh vién phuc vu an udng va nhu ciu sinh hoat thiét yéu day da va chit
luong.

C9: Mai truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep.

So v&i cac nhom tiéu chi tir A dén E, day 1a nhom tiéu chi c6 diém hai long trung binh
thap nhat, véi diém s 4.38. Trong 9 tiéu chi tir C1 dén C9:

- Tiéu chi C4“Puoc bdo dam an toan, an ninh, trdt ti, phdng ngira trém cap, yén tam
khi nam vién” dat mac diém trung binh cao nhat 1a 4.47 diém.

4




Tiéu chi C3 “Nha vé sinh, nha tam thudn tién, sach sé, s dung tét” dat mirc diém trung
binh thap nhat la 4.2 diém.
1.4. Tiéu chi D: Thai do wng Xi, nang lwc chuyén mon caa nhan vién y te dat 4.68 diem

6
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Nhom tiéu chi D danh gia Thai do ang xir, nang lyc chuyén mon cua nhan vién y té

Trong do6:

D1: Bac sy, diéu dudng c6 101 noi, thai do, giao tiép dung muc.

D2: Nhan vién phuc vu (ho 1y, bao vé, ké toan...) c6 10i ndi, thai do, giao tiép dung muc.

D3: Puoc nhan vién y té ton trong, d6i xir cdng bang, quan tam, giup da.

D4: Bac sy, diéu dudng hop tac tét va xu ly cong viéc thanh thao, kip thoi.

D5: Bugc béac sy tham kham, dong vién tai phong diéu tri.

D6: Puoc tu van ché do an, van dong, theo ddi va phong ngira bién ching.

D7: Nhan vién y té khdng c6 biéu hién goi y bdi dudng.

So véi cac nhom tiéu chi tir A dén E, ddy 1a nhém tiéu chi co diém hai 1ong trung binh
cao nhat, véi diém sb 4.68. Trong 7 tiéu chi tr D1 dén D7:

- Tiéu chi D1 “BAc sy, diéu duwéng hop tac tot va xir Iy cdng viéc thanh thao, kip thoi”
dat mirc diém trung binh cao nhat 12 4.87.

- Tiéu chi D7 “Nhan vién y té khéng c6 biéu hién gei y boi dwdng” dat mire diém trung
binh thap nhat |14 4.5 diém.

Két qua nay cho thay nhan vién y té tai bénh vién co thai do giao tiép ang xir t6t khi tiép
xuc véi ngudi bénh. Qua trinh nam vién diéu tri ndi tra nguoi bénh dugc nhan vién y té cac
khoa dam bao chdm séc tan tinh d6ng thoi tu van ché do an uéng, van dong, theo doi va
phong ngira bién chimg trong qua trinh diéu tri.

1.5. Tiéu chi E: Két qua cung cap dich vu
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Nhom tiéu chi E danh gia Két qua cung cap dich vu
Trong do:

E1: Cép phét thudc va huéng dan sir dung thude day du, chat lwong.
E2: Trang thiet bi, vat tu y té day du, hién dai, dap ing nguyén vong.
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E3: Két qua diéu tri dap ung duoc nguyén vong.
E4: Ong/Ba danh gia muac do tin tuong Ve chat luong dich vu y té.
E5: Ong/Ba danh gia muc d6 hai 10ng vé gia ca dich vy y té.
Trong 5 tiéu chi tir E1 dén E5:
- Tiéu chi E1 “Cdp phat thudc va huéng dan sir dung thuée day dii, chat lwong” dat
muc diém trung binh cao nhat 13 4.65.
- Tiéu chi E2 “Trang thiét bj, vdr te y té day du, hién dai, dap 1#ng nguyén vong” dat
muc diém trung binh thip nhat 12 4.58.
Véi két qua khao sat cho thay bénh nhan khi diéu tri tai bénh vién dit niém tin vao chat
lugng dich vu y té.
2. Ty I¢ hai long gii¥a bénh c6 BHYT va khong BHYT

1510]] . Hailong | Khoéng hailong | Hailong chung
S0 luwgng
TUQNG (%) (%) (%)
BHYT 105 96.35 3.65 96.35
KHONG BHYT 53 94.7 5.3 94.5
Tong cong 158 95.53 4.47 95.53
120
80
60
40
20
5.3 4.47
0
BHYT KHONG BHYT HAI LONG CHUNG
mHAILONG mKHONG HAILONG = HAI LONG CHUNG

Ty I€ hai long giira bénh c6 BHYT va khong BHYT



Bang phan tich cu thé tai cac khoa Iam sang:

MUC
D
A B C re A 7 E 2z EY
. Co s¢ vat chat | Lhai do ing . G TONG DIEM
KHOA | Kha ning tiep Sw minh bach va phl.l‘O’llg Xir va nang Két qua cung Danh gi4 chung CHUNG BINH
can thong tin tign phuc vu luc crluyen cap dich vu HAI LONG
mon
K K K K K
BHYT | givr | BHYT | gyt | BHYT | gyt | BHYT | gyt | BHYT | gy | BHYT | KBHYT

SAN 4.5 4.4 45 4.7 4.6 45 4.3 45 45 4.6 97.25% | 96.50% | 4.51 | 96.88%
HSCC 4.5 4.3 45 4.5 45 4.4 43 45 45 4.2 95.50% | 95.00% | 4.41 | 95.25%
NHI 4.6 4.6 45 4.5 4.4 45 4.4 43 4.6 47 96.30% | 96.00% | 4.51 | 96.15%
NHIEM 45 4.6 45 4.6 4.4 45 45 4.4 45 45 96.00% | 94.00% | 4.5 | 95.00%
NOI 4.5 45 4.4 45 4.6 4.4 4.4 45 4.4 43 94.35% | 95.00% | 4.45 | 94.68%
NGOAI 4.5 4.3 45 4.3 45 4.4 45 43 45 4.4 95.00% | 95.50% | 4.43 | 95.25%
TONG 452 45 45 45 45 4.4 4.4 4.4 45 45 95.73% | 0.9533 | 4.47 | 95.93%




NGOAI

NOI
NHIEM
NHI
4 51 |
HSCC
SAN | | | | | | el
436 438 44 4.42 4.44 4.46 4.48 45 452

Biéu dd so sanh sy hai long ngwdi bénh ndi tra giira cac khoa 1am sang
% Nhan xét :

Diém trung binh mtrc do hai 10ng tai cac phan déu trén 4 diém. Trong d6 diém cao nhat
tai khoa San va khoa Nhi dat 4.51 diém va thap nhat tai khoa Cap cau véi diém s 4.41
diém.

3. Ty Ié hai long chung ciia nguwoi bénh trong dot Khao sat:

- Tong so cau tra loi voi cac mic diém tir 1 dén 5 trong dot khao sét: 5679

- Téng so cau tra 1oi dat mac 4, mac 5: 5425

- Vay ty I¢ hai long chung: 5425/5679 *100 = 95.53%

3. Panh gia chung, bénh vién da dap ung duoc 89.61% so véi mong dgi cua nguoi nha
ngudi bénh trude khi nam vién.

DPay manh viéc dao tao chuyén su va nhan sy chuyén giao ky thuat véi tuyén trén, phat
trién k§ thuat mai trong chan doan va diéu tri, tao diéu kién cho nguoi dan dugc kham chira
bénh tai dia phuong, giam tinh trang chuyén vién Ién tuyén trén.

4. Ty |é nguwoi bénh sé quay tré lai: Khi c6 nhu cau kham, chira nhitng bénh tuong tu,
95.57% nguoi nha cho biét s& quay tro lai dé sir dung cac dich vu y té cua bénh vién.

- PE XUAT, KIEN NGHI:

1. Ban Giam déc Bénh vién: Quan tdm hon nita dén co so vat chat, nha vé sinh, nha tam
bénh vién nham nang cao ty I¢ hai 1ong ngudi bénh, nguoi nha ngudi bénh.

2. Lanh dao cac Khoa:

- Trudng khoa xem xét tim hiéu nhitng van dé nguoi bénh chua thuc su hai long, hoan
thién dé dap (g tét nhat nhu cau cho nguoi bénh.
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- Diéu dudng truéng thuong xuyén di budng, thuong xuyén kiém tra, giam sat nhan
vién vé sinh tai khoa minh, dam bao budng bénh, phong vé sinh luén khd thoang, sach sg,
khéng c6 mli hdi va dé phat hién nhiing vi tri xudng cap can tu sira dé lam dé nghi khic
phuc, sita chita, dam bao budng bénh thoang, mét, sach s&, nha vé sinh thong thoang.

- Céc khoa thudng xuyén cap nhat tinh trang hu hong co s vat chat, phuong tién phuc
vu nguoi bénh, viét gidy bao hong giri vé phong TCHC dé kip thoi sira chira hoic mua méi
nhu quat va céc ti dau givdng, phuong tién vé sinh tai budng bénh

- Nghiém tic thuc hién tt cong viéc va nhiém vu dugc giao dap tng tbt viéc kham
chira bénh va cung tng céac dich vu cham soc stc khoe nguoi bénh khi téi bénh vién, nang
cao su hai long cua nguoi bénh;

3. Td khao sat:

- Tiép tuc trién khai cac dot khao sat hai long nguoi bénh noi trd trong toan vién theo
dinh ky hodc dot xuat. Phong van ngudi bénh, thu thap va tong hop nhiing y kién nguoi
bénh phan nan, chua hai 10ng ting khoa, tirng khia canh dé bao cio Ban Giam ddc.

- Phan tich di liéu thu thap tong hop bao cao trinh Giam déc bénh vién phé duyét va
cong bd toan vién.

- Phan tich chuy@n sau vao cac van d& ngudi bénh noi tri chua hai long va nhirng gop y
nguoi bénh ndi trd vai khoa phong va bénh vién.

- Co so vat chat dugc nguoi bénh danh gia thip nhat trong cac phan do bénh vién da
dugc xay dung nhiéu ndm nén cé sy Xuoéng cap.

4. Péi véi Béc si: Nang cao chat luong kham chira bénh, ting cudng giai thich vé tinh
trang bénh, phuong phéap va thoi gian du kién diéu tri, truyén thong gido duc sirc khoe; Thuc
hién tot quy tac Gng Xt

5. Bdi véi Piéu dudng, nit ho sinh, ki thuat y

- Tang cudng pho bién vé ndi quy va nhiing thong tin can thiét ; niém yét gia gia dich
vu; chi phi diéu tri, huéng dan quy trinh, tha tuc ra vién, truyén théng gido duc sac khoe.

- Tang cudng cong khai, huéng dan sir dung thudc tap luyén, truyén théng gido duc
suc khoe;

- Huéng dan chu dao vé so d6 bién bao, thoi gian vao tham bénh.

- Tang cuong su phdi hop gitta Piéu dudng va bac si trong cham séc, tu van , dong
vién cho nguoi bénh.



5. Pbi véi Ho 1y, nhan vién ké todn, bao v&, i xe
- Tang cudng thyc hién quy tic img xi, thai dd, giao tiép.
- Ting cudng vé sinh budng bénh va cdc nha vé sinh.

IV. KET LUAN

» Qua két qua khao sat 158 phiéu ty 1& hai 1ong chung cia ngudi bénh 13 95.52%, c6 105
ngudi bénh c6 BHYT va 53 ngudi bénh khéng ¢ BHYT, ty 1€ ngudi bénh s& quay trd lai la
95.57%. Tiép tuc phat huy va duy tri két qua di dat dugc./.
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