SO Y TE PHU THO CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

BENH VIEN PA KHOA TiNH Péc 1ap - Ty do - Hanh phic

I.

Sé: ~ 0 /BC-BV Phu Tho, ngay 19 thang 5 nam 2021

BAO CAO
KET QUA KHAO SAT HAI LONG NGUOI BENH NGOAI TRU
BENH VIEN PA KHOA TINH PHU THQ QUY I NAM 2021

NOI DUNG, PHUONG PHAP KHAO SAT

1. No¢i dung khao sat: Thuc hién khao sat, danh gia mac do hai long ctia ngudi

bénh vo1 5 nhom tiéu chi sau:

2.

Kha ning tiép can (A);

Su minh bach thong tin va tha tuc kham bénh, diéu tri (B);
Co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh (C);

Thai d6 Gng xu, ning luc chuyén mon ctia nhan vién y té (D);
Ket qua cung cap dich vu (E).

Phwong phap khao sat

2.1. Thiét ké nghién ciru: Diéu tra cit ngang.

2.2. Céng cu khdo sdt: Mau phiéu khao sat y kién nguoi bénh ngoai trii ban hanh
kém theo Quyét dinh 3869/QD-BYT ngay 28/08/2019.
2.3. Thoigian khdo sat: Thang 3 nam 2021.

2.4. Cé¢méu: 210 nguoi bénh diéu tri ngoai tru trong bénh vién.

2.5. Nhdp s6 ligu va phan tich sé liéu khdo sdt

- Céac mau phiéu thu dugc sau dot khao sat dugc nhap truc tiép vao dia

chi http://hailong. chatluongbenhvien. vn ctia BO Y té.

- 86 liéu khao sat duogc phan tich theo huéng dan ban hanh kém theo Quyét

dinh 3869/QD-BYT ngay 28/08/2019 ciia Bo Y té.


http://hailong._chatluongbenhvien._vn

II. KET QUA KIIAO SAT
1. Théng tin chung vé d6i twong khao sat

Bang 1: Théng tin vé déi twong khdo sdt

Noi dung S6 lwgng (n= 210) Ty 18 (%)
Gioi tinh
Nam 91 43,3%
Nir 119 56,7%
Ty 18 sir dung BHYT
Co 158 75,24%
Khong 52 24,8%

2. Két qua vé sy hai long Nguoi bénh ngoai tra
2.1. Két qud tong thé bénh vién
- Ty 1€ hai long chung: 96,54% (6285/6510)
- Diém trung binh hai long: 4,43/5,0
- Piém TB theo tung phﬁn A, B, c, D, E:
Biéu do I: Piém trung binh theo tirng phdn

A. Kha nang tiép can



Ty 1€ hai long

Noi dung
| (%)
Kha nang tiép cén (A) 97,94
Su minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri (B) 93,14
Co s6 vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh (C) 97,57
Thai d6 ung xu, ning lyc chuyén mén cua nhan vién y té (D) 100
Ket qua cung cap dich vu (E) 99,43

Bang 1: Ty Ié hai long theo tirng phan
2.2. Két qua phan tich tirng khia canh nguwoi bénh ngoai trii toan vién

2.2.1. Kha ning tiép cdn (A): Piém trung binh 4,41 diém (dat 97,33% hai 10ng)

Noi dung Pim TB Ty 1€ hai long
'(%)

A:l. C‘ac b;er} bao, chi dan duong dén bénh vién 1o rang, 441 98,10

de nhin, de tim

A2‘. Cac so d(i’ bién bao chi dan duong dén cac khoa, 4,40 97,14

phong trong bénh

1‘A3. Céc khoi nha, cau thang dugc danh so rd rang, dé 4.41 97,14

tim

?g_diCéc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, 441 97,62

AS5. Co thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua

dién thoai, trang tin dién tir ciia bénh vién (website) 4,40 96,67

thuan tién i
(Bang 2: Piém trung binh va ty ¢ hai long chung cua nhom tiéu chi A)

Qua bang 2 ta nhan thdy mirc do hai long trung binh ciia nguoi bénh ngoai
trd vé kha ning tiép can véi bénh vién dat ty 1¢ hai 1ong chung 1a 97,33%. Tiéu chi
“Co thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua dién thoaqi, trang tin dién tw
ciia bénh vién (website) thudn tién " dat ty 1& hai 10ng thap nhét 14 96,67%. Tiéu chi
dugc nguoi bénh hai 1ong nhét 13 “Cdc bién bdo, chi din dwong dén bénh vién ré

rang, dénhin, dé tim” véi 98,10%. Khi phong van thém, hau hét ngudi bénh, ngudi



nha nguoi bénh ngoai trd déu danh gié rat cao vé so do toa nha, bién bang chi dan

dé tim, dé hiéu, 16i di bang phang, dé tim.

2.2.2. Sw minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri (B): Piém trung

binh 4,30 (dat 92,90% hai long)

Noi dung

Bl. Quy trinh khdm bénh dugc ni€m yét r0 rang,
cong khai, dé hiéu

B2. Cac quy trinh, thu tuc kham bénh dugc cai cach
don gian, thuén tién

B3. Gia dich vu y té niém yét rd rang, cong khai

B4. Nhan vién y té tiép don, huéng dan nguoi bénh
lam cac thu tuc niém nd, tan tinh

B5. Pugc xép hang theo tht tu trude sau khi 1am cac
thu tuc dang ky, nop tién, kham bénh, xét nghi¢m,
chiéu chup

B6. Danh gid thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky
kham

B7. DBéanh gia thoi gian cho toi lugt bac sy kham

B8. Panh gia thoi gian duoc bac sy kham va tu van
B9. Panh gia thoi gian chd lam xét nghiém, chiéu
chup

B10. Panh gia thoi gian chd nhan két qua xét
nghiém, chiéu chup

Piém TB

4,33

4,34

4,35

4,33

4,32

4,28

4,28

4,29

4,25

4,22

Ty 1€ hai long
(%)
95,24

96,19

96,19

94,29

93,81

91,90
92,38
92,86
89,52

86,67



Qua bang trén ta thay 02 tiéu chi “Cdc quy trinh, thii tuc khdm bénh dwoc cdi
cach don gian, thudn tién" va “Gid dich vu y té niém yét ré rang, cong khai” cb ty
1¢ hai long cao nhat 1a 96,19%. 02 Tiéu chi “Pdnh gid thoi gian cho lam xét
nghiém, chiéu chup ”va ‘“Bdnh gid thoi gian cho nhdn két qua xét nghiém, chiéu
chup” dat ty 1& hai 1ong thap lan luot 13 89,52% va 86,67%. Piém trung binh cia
02 tiéu chi nay ciing thap lan luot 1a 4,25 va 4,22. Qua d6 cho thdy bénh vién nén
dua ra cac gidi phap ¢ khau lam xét nghiém, chiéu chup, phan tich, doc, tra két qua
cho nguoi bénh, nham giam thoi gian chd doi ctia nguoi bénh.

2.2.3. Co s¢ vit chit va phwong tién phuc vu ngwoi bénh (C): Piém trung binh

4,44 diem (dat 97,62% hai long)

Ty 1€ hai long

Néi dung Piém TB
__ (%)

C1. C6 phong/sanh cho kham sach sg, thoang mat

\ A T e s A N 4,46 99,05
vao mua he; kin gi6 va am ap vao mua dong
Cq2. PhonAg cho co6 du ghé ngdi cho nguoi bénh va 4,45 08,57
str dung tot
C3. Phong cho c6 quat (di€u hoa) day du, hoat 4,45 08.57

dong thuong xuyén

C4. Phong cho cd cac phuong tién giup nguoi
bénh c6 tam ly thodi mai nhu ti-vi, tranh anh, to 4,44 98,10
roi, nudc udng...

C5. Pugc bao dam sy riéng tu khi kham bénh,

chiu chup, Tam th thuat 4,43 96,67
C6. Nha v¢ sinh thuén tién, sir dung tt, sach sé 4,40 94,76
C7. Méi truong trong khudn vién bénh vién xanh, 4,42 97.14
sach, dep

C8. Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, 4,45 98.10

phong ngira trom cap cho nguoi dan

Bang 4: Diém trung binh va ty Ié hai long chung cua nhom tiéu chi C
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Nhirng nim gan ddy bénh vién luén chi trong viéc trang bi, tu stra co s& vat
chét, phuong tién hién dai phuc vu ngudi bénh. Trong qua trinh phéng van nguoi
bénh, ngudi nha nguoi bénh déu danh gia cao va rat hai 1ong vé co sé vat chat hién
tai, khuén vién xanh, sach, dep. Tuy nhién can yéu cau don vi phu trach cong tac vé
sinh can lam cong tac v¢ sinh sach s€ hon nira, cdc don vi ddm bao du giéy, Xa
bong trong nha vé sinh, nuéc sat khuan day du va thuan tién cho ngudi bénh sir
dung.

2.2.4. Thdi dj veng xit, ning lwc chuyén mén ciia nhin viény té (D): Piém trung
binh 4,51 diém (dat 100% hai long)
Ty 1€ hai long

Noi dung Piém TB
, ‘ 1%

DI. Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) co 1061 noi, thai

Nk, 4,51 100
do, giao tiép ding muc
D2. Nhéan vién phuc vu (ho 1y, bao vé, ké toan...) c6 10i

R S 4,51 100
ndi, thai dg, giao tiép dung muyc
D3. Puoc nhan vién y té ton trong, ddi xir cong bang,

A o e 4,51 100

quan tam, giap do
D4. Nang lyc chuyén moén cua bac sy, dieu dudng dap 451 100

ung mong doi

Bdng 5: Piém trung binh va 1y ié hai long chung ciia nhém tiéu chiD

Bang trén cho thay ty 1¢ hai long vé thai d6 ung xu, ning luc chuyén moén
clia nhan vién y té dat ty 1& tuyét ddi 1a 100%. Diéu nay dang dugc ghi nhan
do sy quan tdm lanh dao tri¢t dé cua Ban giam ddc téi toan bd can bd vién
chuc nguoi lao dong tai Bénh vién da khoa tinh Phu Tho. Hang nam, bénh
vién co to chuc cac 16p tap hudn vé quy tic Gng xur cho toan bd nhan vién,
c6 hinh thtc khen thuong, ky luat thich dang dugc dua vao quy ché cua
bénh vién. Bén canh d6 bénh vién ludn tra trong viéc dao tao, nang cao

trinh d0 chuyén mon cho can bg, cac 16p dao tao ngan han, dai han duogc t0



chuc, cac can by duoc cuir di hoc sau dai hoc tai cac truong dai hoc nodi ti€ng
¢ Viét Nam nhu DPai hoc Y Ha N§i, Hoc vién Quan Y... Mac du dat duoc
mot s6 thanh tich nhung bénh vién van phai duy tri va phat huy hon nira de
dap ung nhu cau ngay cang cao cua ngudi bénh.

2.2.5. Két qud cung cip dich vu (E): Diém trung binh 4,47 diém (dat 99,05% hai

long)
Noi dung DPicm TB Ty I¢ hai long
1%)
El. Két qud kham bénh da dép tmg duogc 4.48 99.05

nguyén vong cua Ong/Ba

E2. Cac héa don, phiéu thu, don thudc va két
qua kham bénh duoc cung cip diy du, rd rang, 4,48 99,52
minh bach va duogc giai thich néu c6 thac mac
E3. Panh gia mic do tin tudong vé chat lugng

dich vu y 18 4,47 99,05

E4. Déanh gia mic do hai long vé gia ca dich vu 4.47 98.57
y té

Bang 6: Eéym trung binh va ty 1¢ hai long chung cua nhom tiéu ChiE

Bang 6 cho thiy két qua cung cap dich vu dat ty 1& cao, cic tiéu chi déu
dat ty 1€ hai long tor 99% tré lén, tding manh so vdi 96,89% (quy 1V/2020).
Nhin chung cac tiéu chi trong phan két qua cung cap dich vu déu twong dong
ca vé ty 1¢ hai long va diém trung binh.

2.3. Két qua mirc do hai long ngwoi bénh ngoai tri thwong quy

2.3.1. Klig néng tiép cdn (A): Piém trung binh 4,39 diém (dat 96,46% hai 10ng)

Ty 1€ hai long

Noi dung Diém TB (%)
A:I' C:ac b;er‘l bao, chi dan duong dén bénh vién rd rang, 4.40 97.47
d¢ nhin, dé tim
A2. Cac so do, bién bao chi dan duong dén cac khoa, 439 96,20

phong trong bénh



A3. Céc khdi nha, cau thang dugc danh $6 15 rang, dé
tim

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

AS5. Co thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua
dién thoai, trang tin dién td ctuia bénh vién (website)

thuan tién -

4,39

4,40

4,37

96,20

96,84

95,57

Bdng 7: Piém trung binh va 1y 1é hai long chung ciia nhém tiéu chi A

Bang trén cho thay nguoi bénh dén kham tai khu kham bénh thudng quy hai

long nhat vé ti€u chi “Cuc bién bdao, chi dan dwong dén bénh vién ro rang, dé nhin,

dé tim” voi 97,47% ngudi bénh hai 1ong. Bén canh d6 co tiéu chi “Co thé tim hiéu

cac thong tin va dang ky kham qua dién thoai, trang tin di¢n to ctia bénh vién

(website) thuan tién” c6 ty 1& hai long thap nhat trong nhom tiéu chi A. C6 thé hiéu

da phan nguoi dén kham déu 1a nguoi cao tudi nén khong duogc tiép xtc nhiéu voi

cac trang dién tur.

2.3.2. Sw minh bach théng tin va thii tuc khiam bénh, diéu tri (B): Piém trung

binh 4,27 diém (dat 92,15% hai 10ng)

N6i dung

Bl. Quy trinh kham bénh dugc niém yét rd rang,
cong khai, dé hiéu

B2. Cac quy trinh, thu tuc kham bénh dugc cai cach
don gian, thuén tién

B3. Gia dich vy y té niém yét rd rang, cong khai

B4. Nhan vién y té tiép don, huéng dan ngudi bénh
lam cac thu tuc niém nd, tan tinh

B5. Pugc xép hang theo thtr tu trude sau khi 1am cac
thu tuc dang ky, ndp tién, kham bénh, xét nghiém,
chiéu chup

Piém TB

4,28

4,30

4,30

4,28

4,27

Ty 1€ hai long
1%)

93,67

94,94

94,94

92,41

91,77



B6. Panh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky

Kham 4,24 89,87
B7. Béanh gia thoi gian cho' té1 lugt bac sy kham 4,27 92,41
B8. Panh gia thoi gian dugc bac sy kham va tu van 4,28 93,04
B9. banh gid thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu 4.3 89.24
chup

B10. Panh gid thoi gian chd nhan két qua xét 423 89.24

nghiém, chiu chyp,_

Bdng 8: Diém trung binh va ty I¢ hai long chung ciia nhém tiéu chi B

Qua két qua trong bang 8 nhan thiy ty 1& hai long vé thoi gian cho doi trong
cac khau nhu lam thu tuc dang ky kham, lam can lam sang va nhan két qua can lam
sang khong dugc nguoi bénh danh gid cao. Hai tiéu chi B9 va B10 c¢o ty 1¢ hai long
thiap nhat 1a 89,24. Piéu nay cho thdy Bénh vién can cai tién thoi gian chd cta

nguoi bénh tai khu kham bénh thuong quy.

2.3.3. Co sé vit chit va phwong tign phuc vu ngwoi bénh (C): Piém trung binh
4,42 diém (dat 96,84% hai long)
Ty 1€ hai long

Noi dung piém TB
%]

Cl. C6 phong/sanh cho kham sach s¢€, thoang mat

\ SRR S N 4,45 98,73
vao mua h¢; kin gié va am ap vao mua dong
C72. Phon{?I cho c6 du ghé ngoi cho nguoi bénh va 4,44 98,10
str dung tot
C3. Phong cho c6 quat (di€éu hoa) day du, hoat 4,44 98.10

dong thuong xuyén

C4. Phong cho co6 cac phuong tién gilip nguoi
bénh c6 tam ly thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, to 4,43 97,47
roi, nudc udng...



C5. Puoc bdao dam sy riéng tu khi kham bénh,

chiéu chup, lam thii thuat 441 93,57
C6. Nha vé sinh thuan tién, sir dung tbt, sach s& 4,37 93,04
C7. Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, 4,41 96.20
sach, dep

C8. Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, 4,43 97.47

phong ngira trém cap cho nguoi dan

Bang 9: Biezm trung binh va ty Ié hai long chung cua nhom tiéu chi C

T bang 9 ta thdy tiéu chi dugc ngudi bénh danh gia cao nhat la “Cy
phong/sanh cho kham sach sé, thoang mat vao mua he; kin gio va am dp vao mua
déng ’véi 98,73%. Qua d6 ta thdy ngudi nha, nguoi bénh rat hai 10ng vé co so vt
chat va phuong tién sir dung ctia bénh vién, gitip ngudi bénh, ngudi nha nguoi bénh
cam thay dé chiu khi dén bénh vién kham bénh. Chi c6 tiéu chi C6 “Nha vé sinh
thugn tién, sw dung t6t, sach sé&’ khong dugc danh gia cao, dat ty 1¢ théip nhép la
93,04%, nguyén nhan do mot sd budng vé sinh chua duoc sach, c6 mui, thiéu gidy,
thiéu nudc rira tay.
2.3.4. Thdi dp ieng xir, nang lwc chuyén mén ciia nhén viény té (D): Piém trung
binh 4,51 diém (dat 100% hai long)
Ty 1€ hai long

NOi dung Ppi¢ém TB
, ‘ (%)

DI. Nhan vién y t€ (bac sy, diéu dudng) co 1061 noi, thai

N A, 4,52 100
do, giao tiep ding myc
D2. Nhén vién phuc vu (ho 1y, bao vé, ké toan...) c6 10i

e A e a o 4,51 100
ndi, thai dg, giao ti€p dung muc
D3. Pugc nhan vién y té ton trong, do6i xi cong bang, 451 100

quan tam, giup do
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D4. Niang luc chuyén mén cua bac sy, diéu dudng dap
ung mong doi
Bang 10: Piém trung binh va ty I¢ hai long chung cua nhom tiéu chi D

4,51 100

Ciling giéng nhu hai 1ong chung toan vién, mic do hai long & khu kham bénh

ngoai tri thudng quy doi véi thai do ung xir, nang luc chuyén mén ctia nhan vién y
té duoc danh gia rat cao, dat 100% va 4,51/5 diém. Hau hét nguoi bénh khi dugc
hoi déu hai long vé thai do phuc vu va nang lyc cia bac si, diéu dudng, nhan vién y
t¢. Ho cam thay yén tdm, thoai mai, khong co hién tuong bac si, diéu dudng, k¥
thuat vién goi y nhin qua, thay vao do la sy tan tdm, chia sé vdi nguoi bénh. Nhan
vién y té can gitr gin va phat huy diém manh nay dé dam bao sy hai 1ong cao nhat
cua nguoi bénh.
2.3.5. Két qud cung cdp dich vu (E): Piém trung binh 4,47 diém (dat 98,73% hai
long)
Ty 1€ hai long

'(%0)
El. Ket qua kham bénh da dap wtng duogc 4.47 98.73
nguyén vong cua Ong/Ba ’ ’
E2. Cac hoéa don, phiéu thu, don thudc va két

qua kham bénh dugc cung cap day du, o rang, 4,47 99,37
minh bach va dugc giai thich néu c6 thiac mac

Noi dung Piem TB

E3. Danh gia mic do tin tuong vé chat luong

dich vu y 16 4,46 98,73
E4. Panh gia mic d6 hai long vé gia ca dich vu 4.46 98,10
y té ’ —

Bang 11: Dlem trung binh va ty 1¢ hai long chung cua nhom tiéu chi £

Qua bang 11 nhan thdy muc do tin twéng ctua ngudi bénh vé chat luong
dich vu y té. Nhin nhan chung vé két qua cung cip dich vy, hau hét nguoi
bénh déu danh gia cao, hai long v&i nhirng két qua ma bénh vién dem lai, ty 18

nguoi bénh chac chan s€ quay lai bénh vién ciing dat muc rat cao.
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2.4. Ket qua mirc dd hai l1ong ngwoi bénh ngoai tri yéu cau

2.4.1. Kha ning tiép cdn (A): Piém trung binh 4,46 diém (dat 100% hai 1ong)
Ty 1€ hai long

Noi dung piém TB .
j%)

A:l. C‘ac b;er‘l bao, chi dan duong dén bénh vién 10 rang, 4,46 100
de nhin, dé tim
A2. Céac so do, bién bao chi din duong dén cac khoa,

. A 4,46 100
phong trong bénh
1‘43. Céc khoi nha, cau thang dugc danh so rd rang, dé 4,46 100
tim
1(?64.diCac 161 di trong bénh vién, hanh lang bang phang, 4,46 100
AS5. C6 thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham qua
dién thoai, trang tin dién tr cua bénh vién (website) 4,46 100

thwgntién
Bang 12: Diém trung binh va ty l¢é hai long chung cuia nhom tiéu chi A

Bang 12 cho thdy mirc d6 hai long ctia ngudi bénh ngoai tri yéu cau vé kha
nang tiép can voi bénh vién cé ty 1¢ hai long cao tuyét ddi dat 100%. Khu kham
bénh yéu cau 1a noi kham chira bénh chit lugng cao, ngudi bénh dén kham chita
bénh tai day déu co nhiing yéu cu cao vé chit lugng dich vy, co sé vat chat, vé hé
théng bién bang, chi dan, 16i di vira day du, dé tim, dé hiéu va sach, dep. Tir két qua
trén cho thiy bénh vién di dap ung dugc nhu ciu cia ngudi bénh va van con c6 thé
cai tién hon nita dé giit nguyén su hai 1ong ctia ngudi bénh.

2.4.2. Sw minh bach théng tin va thii tuc khdm bénh, diéu tri (B): Piém trung
binh 4,40 diém (dat 95,19% hai 10ng)

Noi dung Pi’m TB Ty 1€ hai long
, (%)

B}' Quy.trlrxlh .lfham bénh duoc ni€ém yét rd rang, 4,48 100

cong khai, dé hieu

B2. Cac quy trinh, thu tuc kham bénh dugc cai cach 4,48 100

don gian, thuén tién
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B3. Gia dich vu y t& niém yét rd rang, cong khai

B4. Nhan vién y té tiép don, hudng dan nguoi bénh
lam cac thu tuc niém nd, tan tinh

B5. Pugc xép hang theo thtr tu trude sau khi 1am céc
thu tuc dang ky, ndp tién, khdm bénh, xét nghiém,
chiéu chup

B6. Danh gid thoi gian cho doi lam tha tuc dang ky
kham

B7. Danh gié thoi gian cho toi lugt bac sy kham

B8. Panh gia thoi gian duoc bac sy kham va tu van

B9. Panh gia thoi gian chd lam xét nghiém, chiéu
chup

B10. Panh gid thoi gian chd nhan két qua xét
nghiém, chi¢u chup .

4,48

4,48

4,48

4,40

4,33
4,33

4,31

4,19

100

100

Bang 13: Diém trung binh va ty 1¢ hai long chung cua nhom tiéu chi B

Tt bang trén nhan thdy 05 tiéu chi dau vé quy trinh kham bénh, gia ca dich
vu déu duoc nguoi bénh danh gia cao cu the 1a 100%. Tiéu chi “Pdnh gid thoi gian
cho nhédn két qua xét nghiém, chiéu chup” c¢6 su hai 1ong va diém trung binh thap
nhat 1an luot 14 78,85% va 4,19 diém. Khu vuc kham bénh yéu cau 13 noi tiép don
nhitng bénh nhan co diéu kién, yéu cau cao vé dich vu y té. Do vay viéc dé nguoi

bénh cho doi lau can nghiém tic xem xét van dé mdt cach sat sao dé€ ngudi bénh co

su hai long cao hon.

2.4.3. Co sé vit chit va phwong tign phuc vu ngwoi bénh (C): Piém trung binh

4,49 diém (dat 100% hai 1ong)
No6i dung
C1. C6 phong/sanh cho kham sach s€, thoang mat

vao mua he; kin gié va am ap vao mua dong

13

Piém TB

4,48

Ty 18 hai long

(%)

100



C?. Ph(‘)nig cho c6 du ghé ngoi cho nguodi bénh va 4,48 100
str dung tot
C3. Phong cho c¢6 quat (diéu hoa) day du, hoat

A \ A 4,48 100
dong thuong xuyén

C4. Phong cho co6 cac phuong tién giip nguoi
bénh c6 tdm 1y thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, to 4,48 100
roi, nudc uodng...

C5. PBugc bdao dam sy riéng tu khi kham bénh,

. 1
chiéu chyp, lam thu thuat 4,50 00
C6. Nha vé sinh thuan tién, s dung tot, sach s& 4,48 100
C7. Méi truong trong khudn vién bénh vién xanh, 4,48 100
sach, dep
C8. Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, 4,50 100

phong ngtra trém cap cho nguoi dan

Bang 14 Diém trung binh va ty 1é hai long chung cua nhom tiéu chi C

Qua bang 14 ta nhan thiy co so vat chat va phuong tién dé phuc vu ngudi
bénh dat ty 1& hai long chung cao. Tat ca cac tiéu chi trong phan ¢ déu dat diém
trung binh 4,48-4,5/5 diém va ty 18 hai long chung 1a 100%. Khu kham bénh yéu
cau thuoc Trung tdm kham chita bénh chét lwong cao nén rat duge Bénh vién quan
tam, dau tu vé co s ha téng, trang thiét bi kham chita bénh, ngudi bénh dén su
dung dich vu tai day luén dugc trai nghiém nhiing dich vu tot nhat nén ludn duge

nguoi bénh danh gia cao.
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2.4.5. Thdi dp ieng xir, nang lwe chuyén mén ciia nhin viény té (D): Piém trung
binh 4,50 diém (dat 100% hai long)

Ty 1€ hai long

No6i dung Pi¢m TB
, ‘ (%)

DI. Nhan vién y t€ (bac sy, diéu dudng) co 101 noi, thai

A A s 4,50 100
do, giao ti€ép ding muyc
D2. Nhan vién phuc vu (ho 1y, bao vé, ké toan...) c6 10i

e rs AA ek 4,50 100
ndi, thai dg, giao tiép dung myc
D3. Dlxqc r}lrlan }/161’1 y t€ ton trong, doi xir cong bang, 4,50 100
quan tam, giap do
D4. Nang lyc chuyén moén cua bac sy, dieu dudng dap 4,50 100

ung mong dgi

Bang 15: Diém trung binh va ty Ié hai long chung cua nhom tiéu chi D

Qua két qua & bang trén nhan thay ty 1¢ hai long vé thai do tng xur, nang luc
chuyén mon cia nhan vién y té dat ty 1& rat cao va giéng mirc chung toan vién
va thuong quy, trung binh dat 100%. Thai d9, ung xu, chuyén mon cua
NVYT dugc ngudi bénh danh gia rat tot vé tat ca 1oi nodi, thai do cu xu giao
tiép dang muc, ludn gin gii ngudi bénh, ning lyc chuyén mén dap ung
duoc nhu cdu cua ngudi bénh. Pay 1a diéu dang khen ngoi va can phat huy
cua bénh vién ndéi chung va cua don vi noi riéng.

2.4.6. Két qua cung cdp dich vu (E): Piém trung binh 4,50 diém (dat 100% hai

long)
Noi dung Diém TB Ty Ié hai long
(%)
El. Ket qua kham bénh da dap wng dugc 4,50 100

nguyén vong ctia Ong/Ba

E2. Cac hoa don, phiéu thu, don thuoc va két
qua kham bénh duoc cung cip day du, rd rang, 4,50 100
minh bach va duoc giai thich néu c6 thic mac
E3. Panh gia mic d6 tin tudng vé chit luong

dich vu y 18 4,50 100
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E4. Panh gia mtc d6 hai long vé gia ca dich vu 4.50 100
y té .
Bang 16: Diém trung binh va ty l¢é hai long chung cua nhom tiéu chi E

Mtc hai 1ong vé két qua cung cap dich vu dat 100% va c6 su ting so
voi quy 1V/2020 (dat 96,67%). Va dat 100% tAt ca cAc muc trong phﬁn E. Bon
vi Kham bénh yéu cau duoc nguodi bénh danh gid cao dugc thé hién qua nhiéu
tiéu chi cy thé véi 100% hai long. Qua diy ta thdy nguodi bénh rat tin tuéng

khi sit dung dich vu tai bénh vién.

III. KET LUAN
1. Mikrc d¢ hai long ciia nguoi bénh ngoai tri

- Ty 1¢ hai long chung cta ngudi bénh ngoai tra diéu trj tai bénh vién 1a
96,54% (diém trung binh hai long 1a 4,43/5).

- Ty 1€ hai long chung cua ngudi bénh ngoai tra yéu cau diéu trj tai bénh vién
13 98,45% (diém trung binh hai long 12 4,47/5).

- Ty 1¢ hai long chung ctia nguoi bénh ngoai tri thudng quy diéu tri tai bénh
vién 13 95,92% (diém trung binh hai long 1a 4,41/5).

- Muc dd hai long chung so voi mong doi cua nguoi bénh dat 96,10%.

- Ty 1¢ ngudi bénh chic chin s& quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac dén
bénh vién kham va diéu tri chiém 97,14%.
IV. KHUYEN NGHI
1. Ban Giam déc Bénh vién

- Bénh vién tiép tyuc trién khai thuc hién “Quy tic ng xir cia can bd vién chirc
trong cac don vi sy nghiép y t&”, “Chuén dao dirc nghé nghiép cua diéu dudng vién
Viét Nam”, “Do6i méi phong cach thai do cua nhan vién y t& hudng téi sy hai long
cua nguodi bénh”.

- Bénh vién dé ra cac mirc khen thudng ddi v6i nhan vién lam viéc tot, duoc
bénh nhan danh gid cao vé hiéu qua lam viéc, thai do, cach ung xir va dé ra céac
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murc ky luat nghiém khic dbi véi nhan vién lam viéc kém hiéu qua, co hanh vi tiéu
cuc.

- Trang bi va cung cip ddy du cac vat tu, trang thiét bi, thuéc day du dap tng
cho nhu cau kham, chira bénh.

- Nang cao trinh d§ chuyén moén, k¥ thuat, dich vu trong toan bénh vién. B tri
phan cong bac si c6 kinh nghiém, trinh d¢ chuyén moén cao lam cdng tic kham
bénh ngoai tru.

- Bénh vién co chinh sach vé vién phi, nham khuyén khich, thu hat bénh nhan,
c6 chinh sach vién phi ddi voi nhitng bénh nhan cao tudi, bénh nhan thudc dién
chinh sach, ho nghé¢o, hoan canh gia dinh khé khan.

2. Lanh dao ciac Khoa, Phong, Trung tim, Pon vi

- Xem xét tim hiéu nhiing van dé nguoi bénh chua thuc sy hai long, hoan thién
dé dap ung tot nhat nhu cau ngudi bénh.

- Pé xuit, tham muu ldnh dao bénh vién cac van dé lién quan dén muc do hai
10ng ctia nguoi bénh ngoai tra tai don vi dé tim hudéng giai quyét.

- Cac khoa/phong trong bénh vién ting cudng cong tac vé sinh, sap xép khoa
phong gon gang, sach s&. Bac si, diéu dudng giir gin va phat huy thai do niém ng,
chuan muc d6i véi ngudi bénh, cam thong chia sé, tan tinh chi bao va gitp d&
nguoi bénh.

- Céc khoa/phong trong bénh vién két hop phong Marketing & Truyén thong
thudng xuyén truyén thong, tu van, gido duc sic khée cho nguoi bénh ngoai tra
bang nhiéu hinh thirc khac nhau.

3. Can bg vién chirc trong bénh vién

- Nghiém tac thuc hién tt cong viéc va nhiém vu duogc giao dap ung tdt viéc

kham chtra bénh ctia ngudi bénh khi téi bénh vién.

4. Phong Quin ly chat lugng
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- Tiép tuc trién khai cic dot khao sat hai 1ong nguoi bénh ngoai tra trong toan
vién theo dinh ky hodc dot xuét.

- Phan tich dit liéu thu thap tong hop bdo cdo trinh Ban Giam dbc bénh vién
phé duyét va cong b toan vién.

- Phan tich chuyén sau vao cac van dé nguoi bénh ngoai tri chua hai long va
nhling goép y nguodi bénh ngoai tra v4i bénh vién.

- Phong van ngudi bénh, thu thap va tong hop nhiing ¥ kién nguoi bénh phan
nan, chua hai long timg khia canh dé bao cdo Ban Giam ddc.

- Dé xuat nhiing giai phap, khuyén nghi nham ning cao mirc hai long cia
nguoi bénh ngoai tru.

Trén day 1a bao cdo két qua khao sat hai 1ong ngudi bénh ngoai tri trong bénh
vién quy I. Giam dc Bénh vién yéu cau Truong cac Khoa, Phong, Trung tim, Pem
vi pho bién dén toan thé can bo nhan vién va nghiém tac thuc hién cac yéu cau./.
Noi nhgn: TRUONG PHONG QLCL

- BGD (dé b.cao);

- Cac Khoa, Phong, TT, DV;
- Lwu: VT, QLCLI

GIAMOOC
ale lito pH6 TRUONG PHONG QLCL

18



