SG Y TE HA NOI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BENIH VIEN TIM HA NOI Pic 1ip ~- Ty do — Hanh phic

S6: o545 /BC - BVT Ha Néi, ngay (6 thang G nam 2017

BAO CAO
Két qua khio st s hai l1ong ngudi bénh ndi tri
tai bénh vién Tim Ha Nji thang 8 niim 2017

Thyec hién Quyét dinh sé 6859/QD-BYT ngay 18/11/2016 cia B& Y té v& viéc ban
hanh céc nodi dung kiém tra, danh gi chat lugng bénh vién nim 2016;

Cén ctr Céng viin sé 1356 /KCB- QLCL ngay 21/11/2016 ctia Cuc Quén ly Khéam,
chita bénh vé viéc huéng din kiém tra, d4nh gia chét lugng bénh vién nam 2016;

Thuc hién K& hoach sé 57/KH- BVT ngay 09 thang 01 nam 2017 v& viéc khao sét su
hai long cia ngudi bénh va can bg, nhan vién tai Bénh vién Tim Ha No1 ndm 2017, mang
lugi Quan Iy chét lugng bénh vién tién hanh “Khio sit sur hai 1ong ciia ngwdi bénh nfi
tri tai bénh vién Tim Ha Ngi thang 8 nim 20177 véi muc tiéu sau:

1. Xde dinh 1y 1¢ kh6ng hai long cia ngudi bénh didu tri ndi tr4i vé chit heong dich
vu khdm chita bénh tai bénh vién Tim Ha Noi thang 8 ndm 2017,

2. Tim hiéu mét s Yéu td énh hudng dén sy khéng hai long nguoi bénh diéu tri ndi
tru tai bénh vién Tim Ha N§i thdng 8 nam 2017,
L POl TUQNG VA PHUONG PHAP

1.1. Phwong phap:

- Phuong phép khéo sat: Diéu tra mé ta cit ngang,

- Quy udc céach tinh diém;

Thang diém . B )
. Mire d§ hai [ong Xép loai chung
(Piém)
1 Rét khéng hai long
Khong hai 1ong chung
2 Khéng hai long
3 Binh thudng Binh thuong (Chua thuc su hai long)
4 Hai long
- Hai léng chung
5 Rat hai long

+ Piém hai Iong ting tiéu chi = sb phiéu dat diém 4; S/téng sb phiéu.
+ Piém hai long chung = téng diém/tong sb cau hoi.
1.2. D6i twong va thoi gian khio sat:
- Déi tuong khio sat 1a ngudi bénh (NB) tai 07 khoa: khoa N&i, Ngoai, Didu trj tu
nguyén, Nhi, Hi sirc tich cuc, Tim mach chuyén hoa, Cac bénh mach m4u d nim vién

1




tir trén 3 ngay hodc dwge ra vién tir ngay 14/8/2017 — 18/8/2017, déng y tham gia tra 10i
phong van. Mbi khoa thuc hién khéo sat 15 ngudi bénh.

~ V6i nhiing nguoi bénh dudi 18 tubdi thue hién khéo sat ngudi chdm séc trye tiép,

1.3. Nhén vién thuc hién khio sat;

Céc thanh vién mang luéi quéan ly chit lugng bénh vién, da dugce tip huin truée
khi tién hanh khéo sat.
Il. KET QUA VA BAN LUAN
2.1. Mt sb diic diém ciia ngudi bénh

Bing 2.1. Mt s6 diic diém cita ngudi bénh khio sit

Pic diém ‘ n %
Tong s6 ngwdi tham gia khio sit 105 100
Tudi Trung binh 48 £25
<15 tudi 21 20.0
15 - 60 tudi 39 37.1
> 60 tudi 45 42.9
Gidt Nam 54 514
| Nt 51 Y
St dung thé bao hidm y té Co 104 99.05
Khéng 1 0.95
Téng s6 ngay ndm vién Trung binh 9+8
<10 82 78:1
11-19 5 4.8
>21 18 17.1

Trong 105 ngudi bénh dong y tham gia khdo sét, ¢6 99.05% ngudi bénh six dung thé
bao hiém y té, thoi gian ndm vién trung binh 14 9 ngay.

D6 tudi trung binh cta ngudi bénh 1a 49 tudi, cao nhét 1a ngudi bénh 84 tudi va thép
nhét 12 nguoi bénh nhi 3 thang tudi, phan I6n ngudi bénh ndm trong nhém trén 60 tudi
(42.9%).

2.2. Mirc d9 hai long ciia ngudi bénh:
2.2.1. Mire d§ hai 1ong ciia ngudi bénh dbi véi vide tiép can dich vu:

Khéo sat vé kha niing tiép can dich vu, khdng c6 ngudi bénh khéng hai long vé& cac
yéu td anh hudng. Tuy nhién ty 1é ngudi bénh danh gid hai long & mire cao khéng nhidu.
Nguoi bénh nhin xét dién tich co s 1 con han ché, hanh lang cho hoi nhé hep, cdc khu
chd khdm con 6n do va it cly xanh.



Bang 2.2 cho thay, ty 18 rat hai 1ong cao nhét 13 vé viéc nguoi bénh dé dang héi va

goi duge nhén vién y té khi cAn thiét véi 15.2%.

Bing 2.2. Mire d§ hai long cia NB véi kha niing tiép cin dich vu

Khéng | Binh Hai Rit -
. s \ . on
TT Noi dung khio sat hailong | thuwong Long hai Iong &
n | % !ni%|n| % n | % | N|%
1 | Cac khdi nha, ciu thang, buéng bénh | 0 | 0.0| 4 39:93| 894| 7 |67 104|100
duoce danh sb 18 rang, d& tim.
2 | Thoi gian vao thim nguoi bénh duge| 0 | 0.0 3 28(95] 90.51 7 |67 1051160
thong bao rd rang.
3 | So dd, bién béo chi din dudng déncac| 0 | 00| 5 48192 876 8 | 7.6 105|100
khoa, phéng 18 rang, dé hidu, d& tim
4 | Cac 181 di trong bénh vién, hanh lang | 0 | 0.0] 5 | 4.8{89| 856 10 9.6 (104 [ 100
bing phing, d di.
5 | Ngudi bénh hoi va goi duoc nhin vién | 0 0.0 2 LOI87 [ 829 16 [15.21105|100
y té khi cén thiét

Trong céc tiéu chi danh gi4 vé thoi gian chd uep can dich vu, ty 1& ngudi bénh danh

gid hai 1ong & muc S cao nhit 1a v& thoi gian chd khi cin goi nhéan vién y € v6i 17.3%.
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Chdr kbam Cho tham kham  Ché goi nhén vign Ché th tuc thanh

~ khi nhdp khoa todn

# Rét hai long
“Hai long

® Binh thuing

M Khéng hai long

Bigw do 2.1. Mikic d5 hai long ciia NB déi voi thi gian che tiép cdn dichvu (Pon vi: %)



Ngudi bénh danh gid khong hai long véi ty 18 1.1% thudc vé thoi gian chd thy e
thanh todn vién phi. C6 02 nguoi bénh khong hai long vé viéc chua rd ngay hen thanh toan,
trong d6 01 gép ¥ vé viéc cham thanh todn do phin mém 15i (co s& 1). Bé thudn tién hon
ngudi bénh kién nghi bénh vién nén hen thanh todn vién phi vao ngy tai kham.

2.2.2. Mite d¢ hai long ctia NB véi sy minh bach théng tin,

thii tuc kham bénh, diéu tri:

Bang 2.3. Mirc d} hai long cia NB vei sw minh bach théng tin
va thii tuc khdm bénh, didu tri

Khéng | Binh Hai Rét hai .
. . . . Tong
TT Noi dung khio sat hailong | thudng Long long
n % |n| % |n|{ % n | % | N %
1 | Giai thich, tw vAn trudc lam xét| 0 | 0.0 6 [ 5785 81.0| 14 {13.3! 105 [100.0
nghiém
2 | Quy trinh thd tue nhdp vién 0 |00 6 | 59182 804] 14 {13.7! 102 100.0
3 | Cdng khai, cap nhat théng tin thubc | 0 | 0.0| 6 57183 79.1; 16 [15.2]105 100.0
va chi phi
4 | Puoc phd bién noi quy, théng tin | 0 | 0.0| 2 | 1.9/ 86| 82.7| 16 1541104 [100.0
cAn thiét
5 1 Giai thich tinh trang bénh val 0 | 00! 5 4.883 | 79.0] 17 |16.2] 105 [100.0
phuong phép didu tri
Ty 18 rét hai long cao nhét v& viéc nguoi bénh dugc gidi thich v& tinh trang bénh,
phuong phép va du kién diéu trj 15 rang ddy da véi 16.2% (tdng 2.7% so véi thang
7/2017).
Ty 1& rat hai long thdp nhét 1a vé viée duge giai thich, tu vén trude lam xét nghiém
vo6i 13.3% (Giam 3.1% so v6i thang 7/2017).
2.2.3. Mire d9 hai Iong ciia ngudi bénh ddi véi co sé vat chit, trang thiét bi:
Khong ¢6 nguoi bénh khong hai long vé tinh trang nam ghép (két qua nay tuong tng
vOi khao sat thang 7/2017). Tuy nhién qué trinh phéng vin tryc tiép ghi nhén 05 y kién
ngudi bénh khoa Didu tri tur nguyén phan nan vé viée ndm ghép dong khién ngudi cé bénh
tim mach mét méi va khoé chiu.
Tai khoa Tim mach chuyén hoa, ngudi bénh gép ¥ phong dich vu bé tri con chat, sb
luong givdng hoi nhidu, chi nén thiét ké dé 2 ngudi ndm 1 phong.
Bing 2.4. Miic d§ hai long caa NB véi co s¢ vit chit va phwong tién phuc vu
Khéng Binh Hai Rt hai <
. .. \ i Tong
TT Noi dung khio sit hailong | thuéng | Long long
n | % | n|%|n| % n | % | N %o
1 | Chét lugng phue vy ctia cing tin 1 L1| 9 | 97]66] 709 17 |18.3] 93 [100.0
2 | Bénh vién xanh-sach-dep 0 100 6 | 5779 75.2| 20 |19.1] 105 100.0




Khéng Binh Hai Rét hai "
. \ X Tong
TT Noi dung khio sat hailong | thuwing Long long
n | % | n| % | nl| % n | % | N| %
3 | Bam bao su riéng tu 0 |00 5 | 48]79]| 752] 21 20.0 105 100.0
4 | Budng bénh khang trang, ddy du| 0 | 00| 6 57176 72.4] 23 |21.9( 105 100.0
thiét bi didu chinh nhiét d6
5 | Nudc udng néng lanh ddy du 0 100] 3 129179 752| 23 21.9( 105 {100.0
6 | Giwdbng bénh diy da 1 nguoi/ | 0 [ 0.0 7 | 67|74]| 705| 24 22.81105 1100.0
giudng, an toan
7 | Qudn 4o dhy du, sach s& ¢ |00 2 | 19|79 752| 24 22.9] 105 1100.0
8 | Nha vé sinh thuén tién, sach s€, s 0 | 0.0] 13 [124|67| 638 25 [23.8] 105 ]100.0
dung tt
9 | An ninh trat ty 0 100| 6 | 57|73| 69.5| 26 |24.8 105 [100.0

Khi danh gid vé cac yéu 6 co so vét chét va phuong tién phuc vu cé 1.1% nguoi
bénh khéng hai long vé Chét lugng phuc vu cda cing tin. So véi két qua khao sat thang

7, ty 1€ khong hai long vé nha vé sinh gidm 3.8%.

dung nay chiém 12.4%, Ngudi bénh gop y:

Ty 18 NB dénh gid binh thuong v& nj

- Khoa Noi, Nhi, Piéu trj tw nguyén, Hbi strc tich cwe: Nha vé sinh {t/ dién tich chét hep.

- Khoa Ngoai, Noi, Diéu trj ty nguyén: Nha vé sinh céng con

sach s&, ¢d mui héi.

g nhiéu Iic ¢on chua dugce

Trong 93 ngudi bénh danh gia v& viée sir dung céng tin, c6 01 NB tai co sé 2

khong hai 1dng vé chét lugng b an céng tin cung cip n

gay 13/8. Tai co s 1, 01 nguadi

bénh nhédn xét cing tin méi nén dd in con it, chat lwong chua ngon, cdn cai thién thém.

2.2.4. Mirc d9 hai long cita nguoi bénh dbi véi thai dj ng xi,

chuyén mon ciia nhén vién y té

Nguoi bénh danh gia kha cao vé thai do ung xi, n
vién y t& bénh vién. Qud trinh khao st ghi nhin 09 y k

nang lue

ang luc chuyén mén cia nhan
ién khen ngoi nhén vién nhiét

tinh, chu ddo, tin tinh (khoa Hdi stc tich cue, Pidu tri tw nguyén, khoa Néi va Tim

mach chuyén hoa).

Bing 2.5. Mie d6 hai long ciia ngwoi bénh véi thai d{ ¥ng xi, ning lue chuyén

mon ciia nhin vién y té

Khong

Binh

Hai

R4t haij

TT Nbi dung khio sat hailong | thudng | Long long Tong
n | % |n|%|n! % n { % i N Yo
I | NV lam thi tuc thanh todn vién phi 0 (00| 3 | 31|66 69.5 26 (27.4 95 [100.0
2 | Théi d9 nhan vién bao vé 0 100 7 |68!67( 65.1| 29 {28.1] 103 [100.0
3 | NV huéng dn tha tuc ra vién 1 1.0 3 3.0/62| 62.7| 33 (33.3] 99 1100.0
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Khong Binh Hai Rét hai <
A \ \ Téng
TT Noi dung khio sit hailong | thudng Long long
n | % \in|{% |[n| % n | % | N Yo
4 | BS huéng dan, din do khi ra vién 0 100 0 | 00|64 64.7] 35 |351 99 100.0
5 | Tu vén ché dd &n, vin dbng, theo | 0 0.0] 1 |0.95|66 6285 38 36.2 (105 100.0
ddi va phong ngira bién chimg
6 | BS khém, déng vién 0 (00| 0 [00[66] 629 39 {37.1 105 1100.0
7 | BS, BD hop tdc tot va xir Iy cong | 0 [0.0| 0 [ 0.0/65| 61.9| 40 |38.1 105 ]100.0
viée thanh thao kip thoi
8 | Théi dé cta BS, PD 0 | 00[ 0 | 00|64]| 61.0 41 |39.0 105 |100.0
9 | Thai d6 cta hd Iy 0 00| 0 | 00|64 61.0[ 41 |39.0 105 1100.0
10NV y t& tén trong, dbi xi cong| 0 (00| 0 | 0.0|64]| 61.0| 41 39.0{ 105 {100.0
bing, quan tAm, giup d&
11 | Bidu hién goi ¥ bdi dudng 0 100[ I 10.95/62]59.05 42 [40.0] 105 100.0

Cé 01 ngudi bénh khoa Nhi khoéng hai long vé viée hudng din lam thy tuc ra vién

cia nhén vién bénh vién.

Str dung thang do Likert ddnh gid su hai long nguoi bénh, chia mue do hai long
thanh 5 mic véi quy ude nhu sau: 5 didm: rit hai long; 4 diém: Hai long; 3 diém: binh
thuong; 2 diém: khéng hai long; 1 didm: rit khong hai long. Khi so sanh danh gi4 caa

ngudi bénh theo cac khoa phong thu duge két qué nhu sau:

T

Noi
3

Céac bénh mach
mau

“"\

"
-

Tim mach J &%
chuyén héa

hY
) MAS sire tich
Nhi )
cuc

\ Piéu trj tur
/ nguyén

=¢~Diém hai long
trung binh

Biéu db 2.2. So sdnh diém hai Iong trung binh ciia NB déi véi thi dg ving xik, néiing lyc

chuyén mén cua nhan vién y té giita cdc khoa




nhan vién y té tai cac khoa déu dat tir mirc 4 tro 1én. Trong d6: didm hai |
cao nhét thude vé& khoa Tim mach chuyén hoa (4.88 diém); didm hai 1

Diém hai long trung binh ciia NB dbi véi théi dd ting x1r, néng luc chuyén mén cia

thdp nhat ndm tai khoa Hbi stic tich cuc (4.00 diém).

2.2.5. Mire 4 hai Iong ciia ngudi bénh véi két qui cung cdp dich vu:

2.2.5.1. Miike d hai long ciia ngudi bénh véi két qui chim séc va didu tri:

Biéng 2.6. Mirc d§ hai long ngudi bénh vei két qui cung cip dich vu

ong trung binh
ong trung binh

Khéng Binh Hai Rét hai 2
' R ., \ \ Tong
TT Noi dung khio sit hdilong | thudng | Long long
n | % in|%|n| % n % N %
I | Gidcadichvuyté 0 (00] 5 | 50|70 70.0| 25 { 25.0 | 100 100
2 | Cép phét thubc va huéng ddn| 0 | 00| 0 | 0.0]78| 744 27 | 25.7 1105 | 100
day du
3 | Trang thiét bi, vat tu dhy di G | 00| 1 1095|77]73.33| 27 [25.72] 105 | 100
4 | Két qua didu tri 0 00| 2 | 19|75 72.1] 27 | 26.0 | 104 | 100
5 | Tin tudng vé chét luong dichvu | 0 | 0.0| o | 00| 77| 733/ 28 26.7 | 105 | 100
6 | Chén dodn va didu tri cia BS -0 |00 0 ]00[76| 724] 29 | 276 | 105 100
7 | Chét lugng chim séc ciia PD 0 | 0Ol 0 ] 00{75| 714 30 | 28.6|105]| 100

28

Dénh gid mirc d hai 1ong clia ngudi bénh vé chit lwong dich vu y (4, ty 18 nguoi
bénh tin tudng dat 100%. Khong ¢ ngudi bénh khong hai long véi két qué cung cip
dich vu. Ty 1& rit hai 1ong cao nhét 13 v& chit lrong chidm s6c NB ciia diéu dudng véi

6%.

S6 nguoi bénh danh gia binh thuong v& gid ca dich vuy € 1a 5.0% (giam 4.3% so
vOi thang 7/2017).

2.2.5.2. Dap wng so véi mong doi va sy lua chon quay Iai cila ngudi bénh

Khao sat mirc d6 bénh vién dép ting so v6i su mong doi clia ngudi bénh truée khi
nim vién theo ty 1€ % thu dugce két qua nhu sau:

. 171%

B < 50%
> 50% dén < 80%
> 80%

Biéu d6 2.3. Panh gid % mong doi etia NB dwoc dap 1tng sau khi ném vién (Pon vi: %)




Ty 1€ ngudi bénh danh gid dugc bénh vién dap ing trén 80% mong doi so voi
trude khi ndm vién chiém 82.9% (giam 1.9% so véi thang 7/2017), ty 1€ mong doi ctia
ngudi bénh duge dap tmg thip nhit 1a 70% va cao nhét 13 1 10%.

Béng 2.7. D4nh gi4 sy lwa chon quay lai ciia ngwdi bénh

Luwa chon n %
1. Chéc chén khéng bao gi& quay lai 0 0.00
2. Khéng mubn quay lai nhung ¢d it lua chon khéac 0 0.00
3. Mubn chuyén tuyén sang bénh vién khéc 0 0.00
4. C thé s& quay lai 17 17.35
5. Chéc chéin s& quay lai hoiic gi¢i thidu cho ngudi khée 81 82.65
Téng 98 100.00

Khi duge hoi vé viéc lua chon quay lai hoic gi6i thigu cho ngudi khac dén kham
chiia bénh tai bénh vién, ty 18 ngudi bénh chic chén quay lai hodic gi6i thiéu cho nguoi
khac khi ¢6 nhu céu 1 82.65%, gidam 6.93% so véi thang 7/2017 (89.58%). Ty 1é Iua
chon c6 thé s& quay lai chiém 17.35%.

2.3. Danh gii chung:

2.3.1. Pinh gid mirc d hai long ngudi bénh giiia cdc nhém chi sb

So sanh diém hai 1ong gifta cac nhom chi s6 thu duoe két qua: diém hai long cao nhét
& nhém chi s6 vé thdi do ing X0 va ning ic chuyén mén (4.34 diém). Pidm hai long thép
nhét tai nhém chi s vé thei gian che ti€p can dich vu (4.04 didm). So véi thang 7/2017,
diém hai long ctia cac nhom chi sb khéng c6 su thay dbi nhiéu. (Biéu dd 2.4)

~ Khanang
tiép can == Thang 7

/4:/ \4 ~B~Thing §
54

" ot e .
03> Thei gian chey
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Két qua dich vy

Thai dé & A r J Su minh bach
) Ung 4,08 ™ thdng tin va tha

xir, nang lue < 4-23ug g )
A oA ™ o tuc kham
chuyén mén s ; A
) bénh, diéu trj

Co s& vét chit

Bié d6 2.4 . So sanh diém hai long ciia NB gitta cdc nhém chi sé hai Iong thang 7 va thang 8

- 2.3.2. Téng hop mdt s6 v kién gop ¥ ciia ngudi bénh
g



Biing 2.8. Bing tong hop mt s6 y kién dong g6p ciia ngudi bénh

TT Vién dé NB tai khoa S6 lwong | Téng

Bénh vién nén cb thém dich vu thué chiéu
1 | hodc givong gip budi t61 cho ngudi nha & Noi 01 01
lai cham ngudi bénh

Nha dé xe chét, khong cé mai che, troi

. ¥ o g Tim mach chuyén hoa 01 0
nang khién xe bi thing sim Y 1

Ngudi nha mubn duoc & lai trong gie hanh . ,
% A 8 Céc bénh mach mau 02 02
chinh dé€ chim séc NB tién loi hon

4 | Quat trdn tai khu chér can thiép chay yéu Nhi 01 01

NB yéu ciu duoc giai thich céc chi phi
ngay tir ddu. Cy thé NB da vao phong dit
stent méi duge thdng bdo lé‘cé‘m dat thém | Tim mach can thigp 01 01
stent nfta, bénh vién yéu cau phai déng | cosér 1

thém 35 triéu trong 8 tiéng. Viée nay khién
gia dinh khéng chu déng duge.

Giudng ké qua sat, khé di lai va d& lay

chéo Tim mach chuyén hoa 01 01

Quén 40 cd 1 vai bd bi vét 4 vang, thinh

oY Diéu trj ty nguyén 01 1
thodng van c6 mui héi HHnguys 0

Tai phong dich vu, bdn ciu nha vé sinh
§ | hong phai sira lai nhiéu, bénh vién nén can | Tim mach chuyén héa 01 )|
nhic thay méi.

IV. KET LUAN:

Muc tiéu hudng t6i cha cong tac cai tién chét luong bénh vién 1a ting bude cung
cép dich vu y té chét luong cao, mang lai sy hai long cao nhét cho ngudi bénh, Muc
didm 5 (rAt hai 16ng) ctia ngudi bénh 14 sw dénh gid ma bénh vién phén ddy dé dat dugc.
Két qua thu dugc sau khao sat nhu sau:

- V& kha ning tiép cén dich vy, ty 18 ngudi bénh hai long cao nhit véi 98.1% 12 viée
hoi va goi dugc nhan vién y té khi cin thiét. Tuy véy ty 1€ nguoi bénh rét hai long thip
chi dat tir 6.7% dén 15.2%.

- V& thoi gian cho tidp cdn dich vu, c6 1.1% NB khdng hai long khi dénh gig vé thei
gian chd' thir tuc thanh toan vign phi. Ty 16 rét hai long cao nhét 12 17.3% va thoi gian NB
cho khi ¢6 viée cén goi nhan vién y ¢4,

- Khéng ¢6 nguoi bénh khong hai long v6i sy minh bach thong tin, thi tuc kham bénh,
diéu tri. TV 18 rdt hai long the“ip nhét [a vé viéc duge giai thich, tu vin trude lam xét
nghiém véi 13.3%.



- V& co so vét chit phuong tién phuc vu NB ¢6 1.1% ngudi bénh khong hai long vé
Chét lugng phuc vu cta cang tin. Ty 1€ ngudi bénh danh gia mic 3 (binh thuong) con
cao tir 2.9% dén 12.4%.

- Khéng c6 nguoi bénh khong hai long véi két qua cung cép dich vu va thai df tng
xu, nang lwe chuyén mén cla nhan vién y té. So sanh gitta cdc khoa: Piém hai long
trung binh cao nhat tai khoa Tim mach chuyén hoa (4.88 diém); diém hai long trung
binh thép nhét tai khoa Hdi strc tich cuc (4.00 diém).

- 100% nguoi bénh tin tudng vao chét lugng dich vu tai bénh vién.

- Ty 1€ ngudi bénh dinh gid duge bénh vién dap ung trén 80% mong doi so vai
trude khi nam vién chiém 82.9% (gidm 1.9% so v6i thang 7/2017 14 84. 8%).

- $6 lugng nguoi bénh chic chén quay lai hodic gidi thiéu nguoi khac khi ¢ nhu ciu
14 82.65%, gidm 6.93% so voi thang 7/2017 (89.58%).

- So sanh diém hai 1ong gitta cac nhom chi sb thu duoc két qué: diém hai 16ng cao nhét
& nhom chi s6 vé thai do ung xir va nang lyc chuyén moén (4.34 diém). Didm hai long thip
nhat tai nhém chi sb vé& thoi gian cho tiép can dich vu (4.04 diém). So véi thang 7/2017,
diém hai long ctia cac nhém chi sé khéng c6 su thay dbi nhiéu.

PTP. QUAN LY CHAT LUQONG GIAM POC DUYET

Nguyén Thi Hong Thu

Noi nhin:

- Ban Giam dbc;

- Cac khoa, phong;
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