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SO Y TE NGHE AN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BENH VIEN DKKV TAY NAM Dje I§p - Ty do - Hynh phic
Sé:{}’Z/BC-BV Con Cudng, ngay 2 thang 10 ndm 2024
BAO CAO
KET QUA KHAO SAT HAI LONG NGUO1 BENH NQI TRU
QUY I11 NAM 2024

1. THONG TIN CHUNG

1. N§i dung khdo sit: Thyc hi¢n khdo sét, dénh gid mirc dj hdi long cua
ngudi bé¢nh ndi trd véi 05 nhdm tiéu chi sau:

A. Kha nang tiép cin

B. Su minh bach thdng tin va thi tuc khdm bénh, diéu trj

C. Co sd vt chit va phuong tién phuc vy ngudi bénh

D. Thai dj ung xt, ning lyc chuyén mon cua nhén vién y té

E. Két qua cung cp dich vy
Phuong phap khao sit:

2.1.Thoi gian khdo sdt: Tit ngdy 01/07/2024 dén ngay 30/9/2024. M3i tudn
déu tidn hanh khao sét & cac khoa bat ky

2.2 Ngudi khio sat: T6 khdo sét hai long ngudi bénh

2.3 Mdu khdo sat: MAu phiéu khao sét hai 1ong ngudi bénh ndi tri ban
hanh kém theo Quyét dinh 56/QD-BYT ngay 8/1/2024 vé viéc ban hanh vé cong
tac do luong sy hai long cia ngudi dén dbi véi dich vu y té cong giai doan 2024-
2030. Va dugc khéo sét truc tuyén trén phin mém ciia By Y té.

2.4 C& mau: 118 nguoi. Trong d6 cé ca Bénh nhan va ngudi nha bénh
nhén.

2.5 Phurong phdp chon mdu

Dé dam bao tinh ngu nhién, dai dién, ddng thoi gitip bénh vién xac dinh
nhimg vén d& ngudi bénh chua hai 10ng, viéc chon mau ngudi bénh noi tri thuc
hién nhu sau:

- Khéo sat bénh nhan ndi tri dang diéu trj tai bénh vién ddng y hop tic
diéu tra, tinh t40, khong bj bénh niing trén 18 tudi.

2.6. Nhdp s6 liéu va phdn tich sé li¢u khdo sdt

- Céc miu phiéu thu dugc sau dot khao sat duge nhap truc tiép vao dia
chi http://chatluongbenhvien.vn ciia B§ y té.

- S liéu khao sat dugc phén tich theo huéng din ban hanh kém theo
Quyét dinh 56/QD-BYT ngay 8/1/2024 vé viéc ban hanh vé cong tac do ludng
sy hai 1ong ctia ngudi dan d6i véi dich vu y té cong giai doan 2024-2030.
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II. KET QUA KHAO SAT
1. Thong tin chung v& d6i twgng khio sit

N{i dung S6 lrgng (n=118) Ty 1§(%)
Gidi tinh
Nam 44 37.2%
Nir 75 63.5%
Ty I¢ str dung BHYT
Cé 117 99.1%
Khong 2 1.69%
* Khoa diéu trj ndi tri dugc ddnh gid sy hai long
STT Tén khoa So phicu
1 [KhoaNgi 20
2 |Khoa HSCC 11
3 |Khoa Nhi 14
4 |Khoa Ngoai 25
5 |KhoaY hoc cd truyén 6
6 |KhoaLCK 21
7 |Khoa Séan 11
8 |Khoa BND 11
Tong 118

2. Két qua vé sir hai 1ong Ngudi bénh ndi tri
2.1.Két qud tong thé bénh vign
- Téng diém trung binh chung: 4.87
- Ty 1€ hai long chung: 97.5%
- Piém Trung binh theo timg phan :
+ A. Kha ning tiép can: 4.68
+ B. Sw minh bach théng tin va thu tuc kham bénh, diéu tri: 4.55
+ C. Co s& vét chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh: 4.53
+ D. Théi do tmg xit, ning lyc chuyén mén ctia nhén vién y té: 4.58
+E. Két qué cung cép dich vy: 4.59
- Ty I¢ hai long so v6i mong doi:
- Ty 1§ ngudi bénh s& quay trd lai
Bdng I: Diém TB theo timg tiéu chi

Noi dung Ty 1€ hai
long
Kha ning tiép can (A) 93.68
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[ sy minh bach thdng tin va th tyc khim bénh, didu tri (B)

90.96

Co s vit chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh (C)

90.64

Théi d§ tmg xir, nang lyc chuyén mén cia NVYT (D)

91.67

Két qua cung cip dich vy (E)

91.71

Nhin xét: Két qua tir bang 2 thé hi¢n mirc diém trung binh va ty 1§ hai

long cia timg nhém tiéu chi, danh gid sy hai 10ng cla ngudi bénh ndi trd vé chit
lugng kham, chita b¢nh tai bénh vién quy 111 nam 2024. Mirc diém trung binh
chung cua tit ca 05 nhém tiéu chi 14 4,87 diém.

Trong 05 nhém tiéu chi, nhém tiéu chi Sy minh bach thong tin va thu tyc

2. Két qua khio st cy thé theo timg nhém

2.1. Nhom tiéu chi A
* Két qua theo tiéu chi:

kham bénh, didu trj (B) véi ty 1¢ hai 1ong dat 97.5 diém. Hai nhém tiéu chi C va
A 1 c6 diém trung binh va ty 1¢ hai 1dng trung binh thap hon 2 tiéu chi con lai.

sTT | TeMUe | i1 | Mic2 | Mire3 | Mirc4 | Mie5 | Piém
chi B
1 Al 0 0 2 29 90 4,76
2 A2 0 0 1 31 88 4,74
3 A3 0 0 3 45 74 4,62
4 A4 0 0 1 44 75 4,63
5 A5 0 0 1 39 80 4,67
Cong 0 0 8 188 407 | 468
Nol durig Diém TB T¥ I hai long

Al.Cic so do, bién bao chi

din dudng den céc khoa, phong

trong bénh vién rd rang, dé hiéu, 4510 95,13

deé tim .

A2. Céc toa nha, cau thang bJ,

thang may, budng bénh dugc 4,74 94,79

dénh s0 va huéng dan rd rang

A3. Cac l6i di_trong bénh

vién, hanh lang bing phang, dé 4,62 92,44

di

A4 Thoi gian cho thang mau,

lam thu tuc va chd doi trong qua 4,68 92,61
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trinh khdm, chita b¢nh chip

nhin dugc

AS. Ngudi bénh héi va goi

dugc nhén vién y té khi cin 4,67 93,45
Cong trung binh 4,68 93,68

Qua béng trén, ta nhin thiy mirc d¢ hai 1ong cia ngudi bénh vé kha néng
tiép céin v&i bénh vién dat ty 1¢ tot. Bénh vi¢n dang ngdy cang chu trong dén kha
ndng tiép cin thdng tin cia ngudi bénh. Khi ngudi bénh ndm dugce théng tin ho
s& hai 10ng hon, ngudi bénh va ngudi nha sé it mét thoi gian trong vige tim kiém
dia diém, phong kham, khoa diéu trj. Nhin chung cé 5 tiéu chi déu c6 s6 diém
trung binh va ty 1¢ hai 1dng twong dwong nhau, khong chénh l¢ch méy. Pa sb
ngudi bénh duge khao sat déu hai long.

2.2. Nhém tiéu chi B: Sy minh bach thong tin va thi tuc khdm bénh, diéu

ti.
- Két qua theo tiéu chi:
STT T":h‘i'e“ Mic1 | Mie2 | Mire3 | Mire 4 | Mixe 5 | Diém TB
1 Bl 0 0 08 45 64 4,59
] B2 0 0 01 53 66 4,55
3 B3 0 0 05 55 64 4,54
4 B4 0 0 02 60 59 4,50
5 BS 0 0 01 55 64 4,54
6 B6 0 0 0 55 64 4,54
7 B7 0 0 0 49 70 4,59
Cong 0 0 27 372 451 4,55
- Diém trung binh va ty 1 hai 10ng chung ciia nhém tiéu chi B nhu sau:
Noi dung Pi¢ém TB Ty 18 hai long
BI1. Quy trinh, thu tuc hanh chinh
(Nhap, xuit vién, chuyen vién, chuyen 4,59 91,74

khoa) r5 rang, cong khai, thuén tién

B2. Gi4 dich vu y té du'qc niém yét,
thong bao cong khai & vj tri de quan sét, 455 91.09
d& doc, d& hiéu va dugc tu vAn, giai thich ’ ’
céc chi phi cao néu c6

B3. Quy trinh, thoi gian lam thu tuc
thanh todn vién phi khi ra vién rd rang, 4,54 90,76
cong khai, thudn tién

B4. Bugc pho bién vé ndi quy va nhimng

thong tin cdn thiét khi nim vién rd rang, 4,50 89,92
diy du
BS. Pugc gidi thich vé tinh trang bénh, 4.54 90.76

phuong phdp va thoi gian du kién rd
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|_rang, diy du

B6. Dugc gidi thich, tr véan truée khi yéu

thugt cao rd ring, day du

cu 1dm cdc xét nghiém, thim dd, k§ 4,54

90,76

tin vé& ding thudc va chi phi diéu trj

B7. Puge cénickhai va cfp nh{t thong 4,59

91,76

- C¢ng Trung binh 4,55

90,96

Tir bang trén ta thiy tiéu B1. Quy trinh, thd tyc hanh chinh (Nhip, xuat
vién, chuyén vi¢n, chuyén khoa) rd rang, cong khai, thugn ti¢n ¢6 s6 diém trung
binh va ty 1¢ hai 10ng cao nhit 13 4,59 va dat ty 1¢ 91.74%. Qua khdo sét, ty I¢

hai 1dng cua tiéu chi nhém B twong ddi déu nhau.

2.3. Nhém tiéu chi C: Co s& viit chiit va phuong ti¢n phyc vy ngudi

b¢nh
- Két qua theo tiéu chi:
str | TENUEY | Mie 1| Mire 2| Mire3| Mired | MieS | Diém TB
1 Cl 0 0 2 58 61 4,51
2 C2 0 0 4 54 65 4,55
3 3 0 0 2 56 63 4,53
4 C4 0 0 3 57 62 4,52
5 (0] 0 0 5 60 59 4,50
6 C6 0 0 5 54 65 4,55
7 C7 0 0 1 56 62 4,53
8 C8 0 0 3 58 61 4,51
9 C9 0 0 6 55 64 4,54
10 | Cl0 0 0 0 55 64 4,54
11 Cll 0 0 0 49 70 4,59
Cong 0 0 31 612 696 4,53
Diém trung binh va ty 1¢ hai long chung ctia nhém tiéu chi C 13 4.53
Ni dung Piém TB | Ty I¢ hai long
C1. Budng bénh nim diéu trj khang trang, sach s&
c6 ddy du céc thit bj diéu chinh nhiét do 4,51 90,25
phu hgp nhu quat, méy sudi, hodc diéu hoa.
C2. Budng bénh yén tinh, ddm béo an toan, an
ninh, trat ty, phong ngira trdm cip, yén tam Khi 4,55 90,92
ndm vién
C3. Giudng bénh, ga, gdi day du cho mdi ngudi
mdt giudmg, chic chin, sir dung tét 4,53 90,59
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C4. : ]
4. Puge cung cdp quéin do ddy du, sach s 4,52 90,42
C5. Nha v¢ sinh, nha tdm thudn ti¢n, sach sg, str
dung tét 4,50 89,92
C6. Pugc cung cap diy di nude uong, néng lanh
ngay tai khoa 4,55 90,92
C7. Ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh truy
cdp dugng mang internet khong ddy ngay tai 4,53 90,51
budng bénh
C8. Dugc bao dam sy riéng tu khi ndm vién nhu
thay quan 4o, khdm bénh, di v¢ sinh tai givong c§ 4,51 90,25
rém che, vich ngin hojdc nim riéng
C9 Cang tin b¢nh v1¢n huc vu dn uong va nhu
ciu sinh hoat thiét yéu diy du va chit lugng 4,54 90,76
C10. Mdi trudng trong khudn vién bénh vién
xanh sach dep 4,54 90,76
Cl11. Bugc cung cap phuong t1¢n van chuyen ndi
vién nhu' xe ldn, céng, xe dién ddy du, kip thoi sir 4,59 91,76
dung tét khi c6 nhu cau

Cong Trung binh 4,53 90,64

Tur bang trén ta thay tiéu chi C5. Nha vé sinh, nha tim thuan tién, sach s¢,

str dung t6t dugc danh gia thdp hon cac tiéu chi khac. Tuy nhién van dugc dénh

gié cao.
2.4. Nhém tiéu chi D: Thai do tmg xir, ndng luyc chuyén mon cua nhéin
vién y té
- Két qua theo tiéu chi:
STT Te'c'htl,'e" Mikc 1| Mirc 2 | Mirc 3 | Mire4 | Mire5 | Diém TB
1 Dl 0 0 2 49 70 4,59
2 D2 0 0 5 52 67 4,56
3 D3 0 0 3 48 71 4,60
4 D4 0 0 1 48 71 4,60
5 D5 0 0 2 49 70 4,59
6 D6 0 0 5 52 67 4,56
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r7 \ D7 0 0 1 49 70 4,59

Cong 0 0 19 347 486 4,58

-Két qua diém trung binh va ty 1§ hai 1ng chung cia nhém tiéu chi D:

4.58.
-Két qua diém trung binh va ty I¢ hai 1dng chung cua nhém tiéu chi D
N{i dung Diém TB | Ty 1§ hai long
D1. Béc si, didu dudng c6 10i ndi, thai df giao
. ¢ o 4,59 91,76
ticp ding myre
P)z. Nhan vién phuc vu (h{ 1y, bdo vé ké todn...) ¢6 ;
1 n6i, théi 9, giao tiép ding myc 4,56 1,26
D3. Dugc nhén vién y té ton trong, ddi xir con
ik 4,60 91,93
bing, quan tdm, giip dd.
D4. Béc si, didu dudng hop téc tot va xir ly cong vié
‘ C S1 !eu ll’ g nop tac tot va x y cong vi¢ 4,60 91,93
thanh thao, kip thoi
D5. Pugec bac si thim kham, djng vién tai phon
g SSERESER VIERITLp g 4,59 91,76
1€u tr]
D6. Pugc tu vén ché do an, van dong, theo ddi va
A e or S e A nie 4,56 91,26
phong ngtra bién chimg
D7. Nhén vién y té khong c6 biéu hién goi y bdi
i 1ényte g 1€u hi€n go1y bo1 4,59 91,76
udng
Cong 4,58 91,67

O nhém nay phan 4nh dugc danh gia cao nhét 13 vé Bac si, diéu dudng
c6 10i no6i, thai do giao tiép ding myc (4,59 diém) trong céc nhém tiéu chi.
Diém trung binh va ty 18 hai 1ong ctia nhém tiéu chi nay khong c6 nhiéu sy
chénh léch. Qua d6 ta thdy ngudi bénh dénh gia rit tt vé tiéu chi D ndy. Ngudi
bénh dén kham bénh va diéu trj luon c6 tdm 1y lo ling nén khi dugc doi ngii y
béc sT tham kham tan tinh va chim séc chu d4o, hoc s& cam thdy yén tam hon.

2.6. Nhom tiéu chi nhém E: két qua cung cdp djch vu
- K&t qua theo tiéu chi:
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STT T"‘h':é" Mire 1| Mirc 2 | Mire 3 | Mirc 4 | Mire5 | Diém TB
¢
1 El 0 0 0 49 70 4,59
2 E2 0 0 0 48 71 4,60
3 E3 0 0 0 52 67 4,56
4 E4 0 0 01 53 66 4,55
5 ES 0 0 0 48 71 4,60
6 E6 0 0 0 46 73 4,61
Cing 0 0 1 296 418 4,59
- Két qua diém trung binh va ty I¢ hai long chung ciia nhom tiéu chi E
Noi dung piém TB | Ty I¢ hai long
Si%.nﬁm gian chd dgi khi khdm chira bénh tai bénh 4,59 91,76
E2. Dugc cép phit cho ding thubc ding gid, huéng 4.60 91.93
dim sir dung thube ddy di va céc tac dung phu néu c6 : *
E3. Dugc nhic lich tai khim va huéng dan thyc hanh 4.56 9126
&n ubng, luyén tip, chim s6c tai nha trudc khi ra vién ' g
E4. Trang thiét bj, vt tw y té dy du, hién dai, dp
émg nhu cAu kh&m bénh 429 Rl0%
ES. Két qua diéu trj d4p img nguyén vong 4,60 91,93
E§. Ong/bé‘ d4nh gia mic dg tin tudng ve chat lugng 4,61 92,27
dichvu y te.
Cong trung binh 4,59 91,71

Nhin chung trong bang nay thi diém trung binh va ty 1 hai 1ong ctia nhém
tiéu chi E khong c6 su chénh léch nhiéu va ngudi bénh luén c6 sy tin tuéng vao
bénh vién. Va ddy 1a dong luc d& bénh vién cb géng phat trién hon nira dé phuc
vu tét cho ngudi bénh.

L. KET LUAN

-Bénh vién dd dap ing trén 90% so v6i mong dgi ciia ngudi bénh trude
khi nim vién.

- Ty 1€ ngudi bénh chic chin s& quay lai hoic gidi thiéu cho ngudi khéc
chiém 85 %.

- Téng diém trung binh toan bénh vién: 4,87

- Ty 1¢ hai Iong chung toan bénh vién: 97.5%

IV. PHAN TiCH KET QUA: Danh sich cic vin d& wu tién cin giai
quyét

1. Y kién ciia ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh hay phan nan (qua
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phong viin):
- Thoi gian chd 1am siéu dm vén cdn phai ch lau.
- Trdi mua, cdc hién nha van cdn nudc dong
- Vin cdn tinh trang phai goi nhan vién y té sang riit dich truyén.
- Phong bénh cdc 0 dién khong sir dyng dugc, voi hoa sen, quat khong

quay.
- Cing tin bénh vién cdn da dang mén &n hon.

2. Xéc djnh cdc vn a2 dn tgi, wu tién giai quyét va bign phap khic

phuc:

Tinh than thai 49 phyc vy

- Truéng khoa /phong nhic nh& nghiém khdc, ¢6 hinh thirc kiém diém rd
rang nhén vién y té ndo bj ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh phan dnh vé théi
dd img x, giao tiép.

* Cong téc v¢ sinh:

- Diéu dudng trudng cac khoa thudng xuyén kiém tra khu vyc nha vé sinh
bénh nhan it nhét 2 la’m/ngéy, kiém soét viéc nha vé sinh bén, khéng dam bao vé
sinh, ¢6 mui héi, tic, mat nudc...dé kip thoi bdo phong TCHC giai quyét.

* Co sd vt chat:

- Phong TCHC phéi hop véi phong didu dudng, khoa KSNK ra so4t lai sé
lugng nha v¢ sinh da va dang sir dung cho c4n bd nhan vién y té, ngudi bénh va
ngudi nha ngudi bénh, hj 1y, tir d6 sip xép lai va ting sé lugng nha vé sinh phyc
vu ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh.

- Céc khoa phong thudng xuyén kiém fra tinh hinh hu hdng cac co s vat
chit phuc vu BN dé viét gidy béo hong giri phong TCHC dé sira chira hojic mua
méi kip thoi phuc vy ngudi bénh.

- Piéu dudng trudng cac khoa giao céc didu dudng chim séc theo timg
budng bénh kiém tra, ra sodt dudng dién, tii ddu giudng, giudng bénh... hang
ngdy, néu héng bdo ngay véi diéu dudng truong dé diéu dudng trudng bio
phong TCHC kip thdi sira chita/ bd sung/ mua méi d& phuc vy ngudi bénh.

- Céng tin phuc vu &n uéng sach s& dam bao vé sinh, thay d6i mén in
hing ngay.

* Cong tac an ninh trat ty

- D§i ngii bdo v¢ tiép dyc duy tri ting cudmg kiém tra quanh BV dic biét
budi tdi kip thoi img phé véi céc tinh hudng x4u xay ra, dAm bio an toan, an
ninh, trat tu bénh vién.

V. PE XUAT VA KIEN NGH]

Nghiém tic thyc hién tbt cong viéc va nhiém vu dugc giao dép Ung tht
viéc kham chira bénh va cung tng céc dich vy chim soc sitc khée ngudi bénh
khi tdi bénh vién, nang cao sy hai 1ong ciia ngudi bénh;
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Béc si, didu dudng gild gin va phit huy thii 40 nidm nd, chudn myc ddi
véi ngudi binh, cdm thdng chia sé, tin tinh chi bio va gitp 40 ngudi bénh;

Tang cudmg cdng téc truyén thdng dén ngudi binh, ngudi nha ngudi bénh,
tr vin, gido dyc sirc khde cho ngudi binh bing nhidu hinh thire khic nhau dé
ngudi bénh tin twong vdo chit hwgng dich vy y té cia bénh vién gép phin dam
bdo va niing cao syr hdi 1dng ciia ngudi binh.

Trén ddy 14 bdo cdo két qud khdo sét hai 10ng ngudi bénh ndi trid tai bénh
vién Quy 111 nim 2024,

Noi nhin: KT. GIAM bOC
- Ban gidm dd¢ (B/c); PHO GIAM POC
- Céc khoa, phong;

- Lwu VT, QLCL-CTXH.}'.,

/’—\
\ Sl
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