SO'Y TE HA NQI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

BENH VIEN TIM HA NOI DPéc lap — Tw do — Hanh phiic
Sé: 293f.... /BC-BVT Ha Noi, ngay. 09 thang M. nem 2017
BAO CAO

Két qua khio sat sy hai long ngudi bénh ngoai tri
tai bénh vién Tim Ha N¢i thang 09 nam 2017

Thue hién Quyét dinh sé 6859/QD-BYT ngay 18/11/2016 ctia Bo Y té v& viéc ban
hanh cac ndi dung kiém tra, ddnh gia chét lugng bénh vién nam 2016.

Cin ctr Cong vin s6 1356 /KCB- QLCL ngay 21/11/2016 ctia Cuc Quéan ly Kham,
chita bénh vé viéc hudng dén kiém tra, danh gia chét lugng bénh vién nam 2016

Thuc hién K& hoach sé 57/KH-BVT ngay 09/01/2017 chia bénh vién Tim Ha Noi vé
“Khao sat sy hai long cia nguoi bénh va can by nhan vién nam 20177,

Mang ludi Quan ly chat lugng bénh vién Tim Ha Noi tién hanh: “Khao sat su hai
long cua nguoi bénh ngoai tra thang 09 ndm 2017” véi muc tiéu:

1. Xde dinh mirc dg hai long cuia nguoi bénh ngogqi tri khi si dung dich vu tai bénh vién

Tim Ha Noi thang 09 nam 2017.
2. Mot 56 yéu t6 anh hudmg t6i sw hai ong ciia ngudi bénh khi sir dung dich vu tai bénh
vién Tim Ha Noi thang 09 nam 2017,
I. POI TUONG VA PHUONG PHAP KHAO SAT
1. Péi twong khéo sdt: Nguoi bénh dén kham, didu tri ngoai trd tai bénh vién.
2. Thoi gian tién hanh va tiéu chudin chon nguwoi bénh khdo st

- Thoi gian va dia diém khao sat: Tir 18/09 dén 29/09/2017 tai khoa Kham bénh,
Phong kham da khoa va cac khu Kham bénh tu nguyén - bénh vién Tim Ha Noi.

- Tiéu chuén lya chon ngudi bénh: Ngudi bénh tir 18 tudi, ddng ¥ tham gia khao sat,
c6 kha ndng tra 16i cdu hoi va di hoan thanh qué trinh khdam bénh (bac st da két thic qua
trinh kham trén hé thdng may tinh va c6 don thudc).

3. Phwong phdp khdo sdt: Didu tra mé ta cit ngang.

Khdo sdt vién: Thanh vién mang luéi QLCL bénh vién khong tham gia truc tiép vao
qua trinh cung cép dich vu kham, chita bénh va da dugc tap huin k¥ ndi dung khao sat.

Xii Iy s6 liéu: STATA 12.0 va cic phuong phép théng ké y hoc thong thuong.




Quy wéc cich tink @idm: B6 ciu hoi duge chédm diém theo thang didm Likert voi 5
mure d6. Céc lua chon eda ngudi bénh tinh diém twong Gng nhu sau;

Thang diém e _
(Digém) Murc d§ hai long Xép loai chung
1 R4t khong hai long _
s Khong hai long chung
2 Khéng hai long
3 Binh thuong Binh thudng (Chua thyc sy hai long)
4 Hai long '
I v Hai long chung
5 Rat hai long

Piém hai long chung = tdng diém/tdng s cau hoi

Piém hai long cho firng van d& = tdng sb phifu nhén xét diém 4, 5/ téng sb phiéu khao sit
II. KET QUA VA BAN LUAN
1. Piic diém thong tin cia nguwdi bénh.

Mot sb dac diém ciia ngudi bénh trong qua trinh khéo sat 1a:

- 100 ngudi bénh co s& 1 gdm: 7 ngudi khdm tai Tw nguyén 1; 19 nguwoi bénh Ty
nguyén 2 va 74 ngudi bénh Tu nguyén 3.

- 100 ngudi bénh co s& 2 ¢6 8 ngudi bénh khdm Tu nguyén va 92 ngudi bénh tai khoa
Khéam bénh, khéng c6 ngudi bénh nao tai Phong kham da khoa.

Tudi trung binh clia ngudi bénh tham gia khao sat 1a 58.7 + 13.9, ngudi bénh thudc
d6i twong uu tidn (ngudi gia trén 80 tudi, ngudi c6 cong véi cach mang, tré em dudi 6
tudi hodic phu nit mang thai, ...) chiém ty 18 6.0%.

Trong s6 ngudi bénh tham gia khao sat, ty 1€ ngudi bénh séng & Ha Noi 1 70.8%, t9
1& sir dung thé bao hiém y té cao (87.0%). C6 65.0% ngudi bénh trong chwong trinh quan
Iy cac bénh mién tinh tham gia khao sat. Ty 1& ngudi bénh 1dn du t&i kham 14 17.5%,
trong d6 cht yéu tai co s 1 (27/100).

2. Miic dd haij long cita ngudi bénh khi sit dung dich vu tai bénh vién
2.1. Kha niing tiép cén dich vu:

Bang 2.1 cho thiy: S6 ngudi bénh tim hidu théng tin va ding ky kham qua dién thoai,
trang tin dién tir ciia bénh vién thip (57/100 ngudi bénh co s& 1 va 41/100 nguoi bénh co
s& 2), trong d6 c6 16 ngudi bénh co s& 1 va 2 ngudi bénh co s& 2 13 ngudi bénh 14n diu
t6i kham. TY 18 ngudi bénh hai long vé ndi dung nay dat 90.8%, ty 16 ngudi bénh rét hai
1ong 12 30.6%.
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Bang 2.1. Mirc d9 hai 1ong cita nguwdi bénh vé kha ning tiép can dich vy

Khong | Binh Hai 1on Rat hai Ta
Néi dung hai long | thuong g long ong

i n % n Y% n % n % n %
oo hieu cdc thong tin va dang KV \ o | 00| o | 92| 59 | 602 | 30 | 306 98 | 100
Lo} di trong benh vien, hanh langbang | 1 5 | 5 | 15| 137 | 685 | 60 | 300 | 200 | 100
phéng, dé di ]
Khoi nha, cau thang, duge danh s0.15 | o 16 | 5 | 1o | 140 | 700 | 58 | 290 | 200 100
rang, dé tim
So db, bién béo chi din dudng dén cac '
Khon, phom 16 i, d hib 0 |00 2 |1.0] 141|705 |57 | 285|200/ 100
Bién bao, chi ddn dudng dén bénh
vién 15 rang 0 1002 ]1.0] 143|715 55275 |200] 100

Ty 1€ ngudi bénh hai long véi cic néi dung khéo st v& kha ning tiép can dich vu dat
mirc cao trén 98%, ty 1& ngudi bénh rit hai 1ong dao dong tir 27.5% - 30.0%. Két qua dat
dugc cao hon so véi két qua khao sat thang 8/2017 khi ty 1& ngudi bénh hai long dat trén
95.0%, trong d6 ty 1& rét hai 1ong chi tir 9.0% - 17.7%.

Qua trinh phong vAn ngudi bénh phan hdi ring bénh vién d bé tri tiép dén tdt hon

trudce va tot hon so vé1 nhi€u bénh vién khic.

2.2. Sy minh bach théng tin va tha tuc kham bénh, diéu trj

Bang 2.2. Mie d) hai Iong ciia ngwdi bénh vé quy trinh kham bénh ciia bénh vién

Khéng Binh Hai I¢ Rét hai T3
N&i dung hdi long | thwomng ong long ong

n|% | n|% n Yo n Yo n %
NVYT tiép dén, huéng din ngudi
bénh [am céc thy tuc niém nd, tén tinh 0 1002 107127 1635 | 71 | 355 200 | 100
Thoi gian ch lam dign tim 1 105 8 [ 42| 116 | 604 | 67 | 349|192 100
Thai gian cho doi dé 1am tha tuc dang
ky Khim I 105 14 | 7.0 118 } 59.0 | 67 | 33.5 | 200 | 100
Quy trinh, thG tuc kham bénh duge cai
céch don gian, thuin tién 0 (00| 4 |20 130 | 650 | 66 | 33.0 [200] 100
Dugc xép hang theo thir tw trude sau khi
lam cac tha tuc dang ky, ndp tién, khdm | 0 | 0.0 5 25| 129 | 645 | 66 | 33.0 {200 100
bénh, xét nghiém, chiéu chup _
Thoi gian duge bac st kham, tu vén 0 {00 7 [35]| 127 | 635 | 66 | 33.0 | 2001 100
Thoi gian cho toi luot bac s kham 5 25|13 |65 117 | 585 | 65 | 325 [200] 100
Gia dich vu y té duoc niém yét & rang,
cong khai 0 [00] 3 | 1.5] 133|665 | 64 | 320|200/ 100
Quy trinh kham bénh dugc niém yét 15
rang, cong khai, d& hidu 0 |00] 3 J1.51 133|665 | 64 | 320|200/ 100
‘Thoi gian chd lam xét nghiém 0 100 8 [ 48] 106 | 63952 |313]166]| 100
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Khong Binh Hai I¢ RAt hai 2
Noi dung hilong | thwomg | RTINS | T Tong

nl%| n|% n Yo n Yo n Yo

Thoi gian chd lam si€u 4m tim 0 |00] 5 |35 94 | 657 | 44 ] 308 | 143} 100

Thoi gian chd linh thudc bao hiém/

mua thudc dich vu 2 |10} 15 (76| 123 | 628 | 56 | 286 | 196 | 100

Thoi gian chd chyp X - quang 0 (00| 3 |27 80 | 734 | 26 | 239|109]| 100

Thoi gian chd 1am siéu dm mach/byng | 2 | 18] 6 [ 521 85 | 73.9 | 22 | 19.1 [ 115 100

(Ghi chii: NVYT: Nhdn vién y té)
Mugc tiéu phin déu cua bénh vién 13 giam thoi gian cho, tao su thuén tién khi sir

dung dich vu tai bénh vién va mang lai sy hai 1ong cao nhét (mirc 5 — rét hai long) cho
ngudi bénh.

Két qua khao sét cho thdy ty 1¢ ngudi bénh hai long v& quy trinh kham bénh va thoi
gian khdm bénh dwoc cai thién t6t hon so véi thang 8/2017, ty 18 ngudi bénh rit hai long
ting déng ké tir 10,6% - 22.0% (théng 8/2017) 16n 19.1% — 35.5% {thang 9/2017).

Viéc nhén vién y t& tiép don, huéng din ngudi bénh 13m céc thd tuc nidm nd v tin
tinh ¢6 ty 1& ngudi bénh hai long cao nhat véi 99.0%, trong dé ty 18 ngudi bénh rit hai
ldng 1 35.5%. Tiép dén 1a ty 1¢ ngudi bénh hai long v théi gian duge béc si kham, tu
vén va thoi gian chd 1am xét nghiém véi 98.5%.

Thoi gian cho lam siéu dm mach/bung ¢6 ty 1¢ nguwdi bénh khong hai long 13 1.8%
(Co s& 2) va ty 1& rat hai 1ong thip nhét chi dat 19.1%.

Ty 1& ngudi bénh khong hai long vé thoi gian chd toi luot bac sT kham 12 2.5% va
chdr linh thude bao hiém/mua thude dich vu 13 1.0%, bén canh dé ty 1& ngudi bénh chua
that su hai long (mic 3 — binh thuong) 14 cao nhit twong ung 6.5% va 7.6%.

Qud trinh phéng vén cho biét thoi gian chd doc két qua con 14u (3 ¥ kién co so 1 va
5y kién co s& 2). Ngudi bénh mong mudn bénh vién xem xét ting sb ban tiép doén, sd
lugng bac si kham va nhén vién y té phuc vu hodc nghién cru cach thire hen déu nguoi
bénh tai kham nhim giam tinh trang qua tai bénh vién (4 ¥ kién co s& 1).

Tai co s& 2, mdt sé ngudi bénh phan anh thoi gian ché 1y thude hoi l4u va 1u hon
so voi nhitng 1dn kham trude (4 ¥ kién). M6t s6 khac nhén xét quy trinh trd thé bao hidm
ciing thay dbi va thoi gian chd 1au hon (2 ¥ kién).

Trén thyc té thoi gian tir 07/2017, bénh vién trién khai hoat d6ng phin mém quan ly
moi, do phén m&m hoat dong chua én dinh va d6i khi dudng truyén mang ndi b truc tric
d3 anh hudng t6i hiu qua lam viée cia nhén vién va thdi gian chd kham bénh, linh thudc
clia ngudi bénh.

2.3. Co s& vit chit va phwong tién phuc vu ngudi bénh.
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V& co s& vat chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh co ty 1€ hai long cao trén 98.0%.
Trong d6 phong ché cé quat, didu hoa d?iy dv, hoat ddng tt va vAn d& méi truong trong bénh
vién xanh, sach dep hodc an ninh, trat tw t8t c6 tf 1& ngudi bénh hai 1ong cao nhét véi 99.5%,
Ty 1& nguoi bénh rat hai long vé co s& vat chit ciia bénh vién dat duoc tir 29.5% - 32.5%.

Bén canh do, ty 1€ nguon bénh khong hai long vé& phong chdy ¢é du ghé ngdi hodc he
théng lam mat hoat déng tdt va tinh trang v€ sinh cta bénh vién 1a 1.0%, 0.5% va 0.5%,
khéng chénh 1&ch nhiéu so véi thang 8/2017.

Qua trinh phéng vin ghi nhén 2 v kién phan hdi cia ngudi bénh vé tinh trang vé
sinh cua bénh vién da dugc cdi thién hon trude, tuy nhién vin con v kién nhan xét khu
hang lang chd khéam ting 2 chét hep va bénh vién cin bd sung thém ghé ngdi, quat mat (2
v kién co s6 2).

Bang 2.3. Mitc d9 hai long véi co sé vit chit, trang thiét bi cda bénh vién

Khéng Binh Hai I¢ Rit hai T8
N§i dung hiilong | thwdong Llong long ong
n % | n | % ]| n % n % n Yo

Phong chd kham sach s&, thodng
mat vao mua he, kin gié mua dong

0 100 3 |15 132660 | 65| 325|200/ 100

Phong cho c6 quat, dicu hoa day di,
hoat dong thudng xuyén

L (G5 0 [ 00| 134|670 | 65 | 325 [200] 100

Phong ché c6 dii ghé ngdi cho nguoi
bénh va sir dung tot

2 |10 2 |1.0] 132|660 | 64 | 32,0 |200| 100

Pam bao riéng tu khi kham bénh,
chiéu chup, {am thu thuét

0 00| 2 [ 1.0 136 | 68.0 | 62 | 31.0 {200 100

Phong ché ¢ cac phuong tién gitp

ngudi bénh ¢ tdm Iy thodi méinhw | 0 | 0.0 | 2 | 1.0 | 138 | 69.0 | 60 | 30.0 |200{ 100

tivi, tranh anh, to roi, nudc udng, ...

Dam bdo an ninh, trit tu, phong
nglra trom cap.

0 00| 1 |05 138|690 | 61 |3051]200]| 100

Mbi truong trong khudn vién bénh
vién xanh, sach dep

0 00| 1 [05] 1381690 | 61 {305 /]200]| 100

Nha vé sinh thuén tién, sir dung tot,
sach s&

I [05) 2 (1.0 138 | 69.0 59 | 29.5 | 200 | 100

2.4, Thai d¢ (g xir, ning Iyc chuyén mon eiia nhin vién y té

Ty 16 ngudi bénh hai long vé tinh thin, thai do giao tiép ctia nhdn vién bénh vién &
mirc cao trén 99.0%. Trong d6 viéc Béc si ¢ 161 noi, thai 3, giao tiép dung mue 13 néi
dung ma 100% ngudi bénh hai 1ong, ty 18 rat hai long dat 41.0%, cao hon so véi két qua
khao sat thang 8/2017 (98.0%).

Nhin chung, t 1& ngudi bénh rit hai [dng (mitc 5) v& tinh thén, thai do giao tiép cia
NVYT trong thang 9/2017 dugce cai thién va cao hon so véi thang 8/2017: tir 21.1% -
29.0% 1&n 26.6% - 41.0%.




Bang 2.4. Mike d§ hai long clia ngudi bénh vé tinh thén, thai dd giao tiép ciia NVYT

RLYA B

Noi dung hlg??(‘)nngg ﬂ?l;l'g’?]g Hai iong Rf:‘,tnhgﬁi Tong

o Iml%in|%|n | % |n|%|n]|%
ggsgs;zi [&1 ndi, thai d§, giao tiep 0 [ 00| 000! 118|590 82 | 410 1200 100
gg‘;gdi}é‘;gcgzgi}l;fl‘;n;“;g?ac 510 {o00| 1 |os]| 1175851 82 | 410 | 200 100
E;l';l; [t)}fgc théi @b cta nhén vién | oo oS | s | 587 | 79 | 403 | 196 | 100
{;‘;}fg“ ;ﬁﬁ;;tcgutg’gf dorxiredng | o 100 | 1 05| 119 | 595 | 80 | 400 | 200 | 100
Ig;ﬁt,ﬁjlog‘;a‘ doctanhanvienthut o o0 1 1 os | 119 | 595 | 80 | 400 | 200 ] 100
;fli‘;‘;g“;f‘;; ttitfi 46 ciia nhan vien |\ o | o0 8y Lot 115 | 599 | 76 | 39.6 | 192 | 100
g;g'?%pdggn:ifu_gé 11 i, thél 40 | o | ool s 1251 116 | 580 | 79 | 305 | 200 | 100
E’;‘; )t('ft”n’ggi'gfnd@ cia nhdn vien | o 1001 1l o6 104 | 626 | 61 | 368 | 166 | 100
gﬂgﬁ;giﬁ ﬁtliééhf@ cia nhdn vien | o ool 1 |07 o1 | 636 | 51| 357 | 143 100
g;ghvghﬁ“’ théi do clia nhan vin |\ | o o5t o6 | 635 | 71 | 357 | 199 ] 100
;fl‘j;‘;gtﬂfg; ét:.lal',ﬂgfh,ifli g“ha“ VIS0 Joo| 1 o9 83 | 722 | 31 | 269 | 115 100
gli]’g;gtgﬁ’;b g?ac‘lugf]’ gc‘)a nhan vien | o oot 1 |09 | 79 | 725 | 20 | 266 | 195 ] 100

(Ghi chii: NVYT: Nhdn vién y 1é)

Mbt s6 ngudi bénh hai 1ong va khen ngoi tinh thin, thai d6 ctia nhan vién bénh vién
(3 y kién), ngudi bénh mong mubn bénh vién duy tri va phat huy t5t hon nita dé phuc vy
ngudi bénh mot cach t6t nhit (5 v kién).

2.5, Két qua cung cip dich vy

Béng 2.5. Mirc d9 hai 10ng ciia ngudi bénh vé két qua kham va didu trj

Khéng Binh * | e Rét hai A
Ndi dung hai long | thuwing g long ong
n | % | o | % n % n %o n %
Ket qua kham dap (mg duoc| o foo 1 o | 101 127 | 635 | 71 | 355 | 200 | 100
nguyén vong ciia ngudi bénh
Hoa don, don thuoe ket qua kham | o 4 1 5 |y 51196 | 630 | 70 | 355 | 200 | 100
bénh dugc cung cap day du, 15 rang
Mte 4o tin tong ve chat luong | 1661 | o5 | 131 | 655 | 68 | 340 | 200 | 100
dich vu y té
Mic do hai long khi tham gia} o 1 o6 5 |51 g8 | 677 | 40 | 308 | 130 | 100
chuong trinh kham bénh maén tinh

A



Khéng Binh Rit hai

N¢i dung hailong | thuomg | VAIIORE | e Tong

n|% | n| % n % n %o n %

Muac dd hai long vé gia ¢a dich vu

yté 0 (0012 |60 128 | 64.0 | 60 | 30.0 | 200{ 100

Ty 18 ngudi bénh hai long vé két qua kham bénh va viée tham gia chuong trinh quan Iy
cac bénh man tinh dat 99.0% va 98.5%, trong d6, ¥ 12 rét hai long dat 35.5% va 30.8%.
Ngudi bénh rit tin twong vao chit lwgng bénh vién, ¢6 nhan xét bac si chin doan
chinh xdc, bénh tinh d4 tién trién t6t hon (3 y kién). C6 5 ¥ kién ngudi bénh co s& 1 nhan
xét dich vy tai bénh vién 1a tét.
Két qua khio sat cho thiy c6 6.0% ngudi bénh chua thit sy hai long vé gi4 ca dich
vuy &, cao hon so v&i két qua khao st thang 8/2017 (5.6%) .

0.5%

12.9%

B < 50%
B> 50% dén < 80%
> 30%

Biéu d6 2.1. Panh gia sw dap @ng so voi mong dgi ciia ngudi bénh

Ty 1€ ngudi bénh danh gia bénh vién di dép tng duoc > 80% so véi mong doi cua
ho la 86.6%, cao hon so véi mirc danh gi4 ctia ngudi bénh tai thang 8/2017 (80.0%). Ty 1&
mong doi ciia ngudi bénh duge dap tng thip nhét 13 50% (c6 1 ngudi), cao nhét 14 100%
(c6 51 ngudi).

T4t c4 nhitng ngudi bénh duogc phéng van déu tra 1o chic chén ring ho s8 quay trd lai
kham, diéu trj hodc s& gidi thiéu cho ngudi khac khi c6 nhu cu.
2.6. Panh gia chung

Tai co's& 1, diém trung binh me d8 hai long cao nhét 1a v& tinh thin, théi d6 g xir,

ning lwc chuyén mén clia nhén vién y té (4.42 diém), thip nhét 14 v& kha néng tiép can dich




vu v6i 4.25 diém. So véi két qua khao st thing 8/2017, diém hai long cia cdc nhém chi s
ting rd rét.

Kha niing tiép
cén dich vu

Su minh bach
thdéng tin va tha
tuc kham
bénh, didu tri

Két qua cung cép /4. L . .
dich VU e g P > ) Jarrt”

~&~Thang 8/2017

oan \ &/ / -#~-Thang 9/2017
;[‘fll’-]a:lédr?gu]l;% \. ....._,....u_w“._u,,u.ﬁ___...__._.__.:.._w ;CO. Sé. Vat Ch é’.t Vé.
chuyén mén coa e phuong tign phyc

NVYT vu ngudi bénh

Bi¢u dd 2.2. Diém trung binh mirc d§ hai long vé cic ndi dung khio sit (co'sé 1)

Kha ning tiép
cén dich vu

i

T4/ tuc kham
el AT 77 7 77 bénh, didu tri

—4~Théng 8/2017

~®-Thang 9/2017

¥, ning fuc -2 A
hxu,Anang; ciia %57 phuong tién phuc
n mon ¢ A
chuyen m vy ngudi bénh

NVYT

Biéu db 2.3. Piém trung binh mirc dd hai long vé cac ndi dung khio sat (co s 2)
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Tuong tu co s& 1, tai co s& 2, diém trung binh mac d6 hai long v& cac noi dung khio
sat trong thang 9/2017 cling tang hon so v&i thang 08/2017, tuy nhién sy chénh 1€ch khéng
déng ké. Mitc diém hai 1ong v& tinh thin thai d6 cla nhén vién 13 cao nhét véi 4.36 diém,
thép nhét v& s minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu trj (4.2 diém).

Bang 2.6. Tong hop ¥ kién, gop ¥ ciia nguwdi bénh

TT | Muc khio sat Nhom ndi dung goép y, nhin xét ciia nguoi bénh
| | Kha nang tiép | - Bénh vién bd tri tiép ddn tt hon so véi nhidu bénh vien ki (1 y kién co
cén dich vy 5¢ 2)
-Cosé 1:
+ Thoi gian khém nhanh, ngudi bénh hai long (1 y kién)
+ Thoi gian cho doc két qua lau (3 ¥ kién)
Sy minh  bach | + Mong mudn bénh vién ting sb lugng béc s¥, nhan vién kham, hoiic san déu NB
2 | thong tin va thu | tai kham véo cdc ngay trong tudn giam tinh trang qua tai (4 y kién)
tuc kham bénh -Cosd2:
+ Thoi gian cho 1y thube 1au (4 ¥ kién)
*+ Thoi gian chd t61 lugt béc s7 kham/doc két qua chua nhanh (5 ¥ kién)
+ Quy trinh trd thé béo hiém khéc so véi nhimng 1&n truée (2 ¥ kién)
.~ oz | - Tinh trang vé sinh sach s& hon (2 y kién)
Co sé vit chat, . . . s PP £ xe a2 .
3 o - Khu hang lang cho kham tang 2 dbi khi thidu ghé ngdi, thiéu quat (2 y kién
trang thi€t bi ]
co s 2).
Théi do mg x0, - A oan s A ia La . .t
5 Al do e o, | - IKhen ngoi tinh than, thai d6 ctia nhan vién bénh vién (3 y kién)
4 | ndng lyc chuyén Mong mudn bénh vién duy tri va phat huy tét hon nita (5 v kién)
mon clia NVYT 8 ) ) Y P Y Y
P , - Ngudi bénh tin tudng vao chét lugng dich vu ciia bénh vién va hai long vé
Ket qud kham,
5 két qua kham, didu tri (3 y kién)

diéu tri

- Dich vy tai bénh vign tot (5 y klen)

ITII. KET LUAN

ngudi bénh co s 2.

Muc tiéu hudng t6i ciia cdng téc cdi tién chét lugng bénh vién 1a timg budc cung cip -
dich vu y té chét lugng cao, mang lai sy hai 1dng cao nhit cho ngudi bénh, Mic diém 5
(rat hai 1ong) clia ngudi bénh 12 sy danh gid ma bénh vién phén déu d& dat dugc. Két qua
thu duge sau khio sat nhu sau:

- V& kha ning tiép cén dich vu: Ty 1€ ngudi bénh tim hidu théng tin va ding ky
khédm qua dién thoali, trang dién t&r cha bénh vién thép vOi 57 ngudi bénh co sd 1 va 41
nguoi co s& 2. Trong do, sb ngudi bénh lin diu téi kham 1a 16 ngudi bénh cosé 1 va 2

- Viéc nhén vién y té tiép dén, hudng din ngudi bénh niém nd va tan tinh ¢ ty 18
ngudi bénh hai 1ong cao nhét (99.0%).




- Ty 18 nguoi bénh khéng hai long vé thoi gian chd t6i luot bac si kham va chd lam
siéu &m mach/bung la 2.5% va 1.8%.

- V& tinh trang co s& vat chat: Ty 1& nguoi bénh rat hai long vé co s6 vt chét ctia bénh
vién dat duge tir 29.5% - 32.5%. Ty 18 nguoi bénh khong hai long vé tinh trang diy du ghé
ngdi, quat dién hodc nha vé sinh sach sé& 1in luot 14 1.0%, 0.5% va 0.5%.

- V& tinh thin, thai do nhan vién: Ty 1€ ngudi bénh hai long & mic cao > 90.0%,
trong d6 ty 1& hai long vé tinh than, thai d6 cta bac si 14 100%, ty 1& rat hai Iong 1a 41.0%.

Ty 1& nguoi bénh rit hai long (mi¢ 5) vé tinh thin, thai do giao tiép ctia NVYT
trong thang 9/2017 dugc cai thién va cao hon so véi thang 8/2017: tix 21.1% - 29.0% 1én
26.6% - 41.0%.

- Khong cé ngum bénh khéng hai long véi chét lugng dich vu cua bénh vién. Ty 18
ngudi bénh hai long v& két qua kham bénh va vi€c tham gia chuong trinh quan Iy cic bénh
mén tinh dat 99.0% va 98.5%, trong dé, ty 18 rat hai long dat 35.5% va 30.8%.

- Ty 1€ ngudi bénh danh gia bénh vién da dap tmg duoc > 80% so véi mong doi cua
ho trude khi toi kham dat 86.6%. Pa sb ngudi bénh danh gia bénh vién dap img duoc
100% mong dgi ctia ho trude khi téi kham (Mode)

- Tét ca nhiing ngudi bénh duge phéng van déu tra 151 chic chén ring ho s& quay tro lai
kham, diéu tri hoic s& gidi thiéu cho ngudi khac khi 6 nhu ciu.

- Phin mém céng nghé thong tin chua hoan thi¢n da anh hudng t6i sy hai long cua
ngudi bénh khi dénh gid vé thoi gian chd doc két qua va cho Iinh/ mua thude.

- Tai co 8¢ 1 va co s& 2 mitc diém hai long cao nhét 14 v& tinh than, thai do cia nhén
vién y t€. Mirc diém hai long thip nhit tai co s& 1 1a vé kha nang tip can dich vu (4.25/ 5
diém) va tai co's& 2 la sy minh bach thong tin va th tuc kham bénh, didu tri (4.2/5 diém).

Diém hai long trung binh ctia cac nhém chi s danh gié tai hai co s& déu ting so véi

két qua khao sét thang 8 nam 2017.

PTP. QUAN LY CHAT LUQNG GIAM POC DUYET

/

Nguyén Thi Hong Thu
Noi nhin:
- Ban Giam dbc (dé bao cdo);

- Cac khoa, phong (dé thue hién)
- Luu: QLCL, VT.
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