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

BENH VIEN fiA KHOA TiNH Péc 1ap - Tw do - Hanh phic
S6: /BC-BV Phu Tho, ngay 19 thang 5 nam 2021
BAO CAO

KET QUA KHAO SAT HAI LONG NGUOI BENII NQOI TRU QUY I
BENH VIEN PA KHOA TINH PHU THQ NAM 2021

I. NOI DUNG, PHUONG PHAP KHAO SAT

1. N§i dung khao sat: Thuc hién khao sat, danh gid mac d6 hai long ctia nguoi
bénh nodi tra véi 5 nhom ti€u chi sau:

A. Kha ning tiép cén

B. Sy minh bach théng tin va thu tuc kham bénh, diéu tri

C. Co s& vat chat va phuong ti¢n phuc vu ngudi bénh

D. Théi d6 ung xu, ning lyc chuyén mén ctra nhan vién y té

E. Két qua cung cip dich vu

2. Phuwong phap khao sat

2.1. Thiét ke nghicn ctru: Diéu tra cit ngang

2.2. Cong cu khéo sat: Mau phiéu khdo sat hai 1ong ngudi bénh ndi tri ban hanh
kém theo Quyét dinh 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019.

2.3. Thoi gian khao sat: Tir ngay 01/01/2021 dén ngay 31/3/2021

2.4. Cé mau: 335 nguoi bénh diéu tri ndi tra.

2.5. Phwong phap chon miu:

Pe bao dam tinh ngau nhién, dai dién, déng thoi giup bénh vién xéc dinh nhirng
van dé ngudi bénh chua hai 1ong, viéc chon mau ngudi bénh nodi tri thuc hién nhu
sau:

Khao sat 100% cac khoa lam sang
Chon ngudi bénh xuit vién trong ngay hom d6 hoic di nam vién it nhat 03

ngay tro lén.



Tién hanh khao sat cho du sé lugng mau theo quy dinh.
2.6. Nhap so liéu va phan tich s6 liéu khao sat

Cac mau phiéu thu dugc sau dot khao sat dugc nhap truc tiép vao dia chi
http://chatluonsbenhvieri.vn cuia BO Y té.

Sau khi nhap s6 litu s& dwoc xuit dir litu va phan tich béng phén mém
Microsoft Excel 2010.

S6 liéu khao sat dugc phan tich theo huéng din ban hanh kém theo Quyét
dinh 3869/QD-BYT Ban hanh noi dung kiém tra, danh gia chat luong bénh vién va
khao sat hai 1ong nguoi bénh, nhan vién y t& nim 2019 ngay 28/8/2019.

II. KET QUA KHAO SAT

1. Théong tin chung vé ddi twong khao sat

Noi dung S6 lwgng (n=335) Ti 18 (%)
Gioi tinh
Nam 195 58,21
N 140 41,79
Ty 16 st dung BHYT
Co 327 97,61
Khong 08 2,39

2. Két qua vé sy hai long Ngwoi bénh ndi tra
2.1. Két qua tong the bénh vién
- Toéng diém TB nguoi dung chon: 4,36
- Ty 1€ hai long chung: 98,63% (10243/10385)
- Piém TB theo tiung phin
+ Kha nang tiép can A: 4,43
+ Sy minh bach thong tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri B: 4,40
+ Co s¢ vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh C: 4,27
+ Thai d6 Grng xr, ndng luc chuyén mon cua nhan vién y té D: 4,40
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+ Két qua cung cap dich vu E: 4,35
- Ty I¢ hai long so v6i mong doi: 96,21% (32230/335)
- Ty I¢ nguodi bénh s& quay tro lai: 100% (32230/335)
- Chi s6 hai 1ong toan dién: 75,52% (253/335)
- Tong s6 phi€éu dugc phan tich: 335

A. Kha niing tiép

call
5 4.43
4.35 B. Sw minh bach
E. Két qua cung thong tin va thu
cap dich vu tuc kham bénh,

4.4  Q@idu tri

C. Co' s& vt chat
va phuong tién
4.27 phuc vu nguoi
benh

D. Thai do wng xik,
nang luc chuyén 4
mon ciia NVYT ™

Biéu do 1: Diém hai long theo trng nhom tiéu chi

Biéu db trén mo ta cac muc diém trung binh cua tirng nhém tiéu chi danh gia su

hai long cta ngudi bénh noi tra vé chét luong kham, chira bénh tai Bénh vién da khoa

tinh Pht Tho quy I nam 2021. Muc diém trung binh chung cua tit ca 5 nhom tiéu chi
la4.36 diém.

Trong d6 nhém ti€u chi phan “D. Thdi do wng swr va nang luc chuyén mon cua

nhan viény t€”,ti€u chi phan B. Sw minh bach thong tin va thu tuc kham chiwa bénh”

c6 mirc diém hai 1ong trung binh cao nhat véi diém trung binh 4,4/5 diém, tiép dén 1a
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céc tiéu chi phan ‘4. Khd ndng tiép cdn ”, tiéu chi phan “ E. Ket qua cung cap dich
vu” déu dat diém rat tot dat 4,35 - 4,43/5 diém va nhém tiéu chi phan “C. Co sd vdit
chdt va phwong tién phuc vy ” dat s6 diém 4,27/5 diém thip nhit trong 5 nhom tuy

nhién v6i mirc diém trung binh 4,27 1a rat tot, Bénh vién can duy tri va phat huy hon



ntta d€ c6 dugc sy tin tudng va hai long cua ngudi bénh, ngudi nha ngudi bénh va
khach dén tham khi den vdi Bénh vién.

1.1. Nhém Tiéu chi A: Kha ning tiép cin (Diém TB: 4,43; dat 99,46% hai 10ng)

10000 5.00
99.00 99.70 99.70 99.40 99.10 480
98.00 4.43 4.44 4.43 4.44 4.43 4.60
97.00 4.40
96.00 420
95.00 4.00
94.00 3.80
93.00 3.60
92.00 3.40
91.00 3.20
90.00 3.00

Al.Cécsodd, A2 Thoigian A3. Cdc khdi nha, A4. Céc 16i di ~ AS5. Nguoi bénh
bién bao chi ddn vao thim ngudi ciu thang, budng trong bénh vién, hoi va goi dugc
dudng dén cac  bénh dugc thong bénh duoc danh  hanh lang bang nhén vién y té khi
khoa, phong béo rd rang  sb rd rang, d& tim  phang, d& di can thiét
trong bénh vién
13 rang, d& hiéu,
dé tim LR Ty 16 hai long (%)
Biéu do 2: Diém trung binh va ty lé hai long chung cua nhom tiéu chi A
Qua biéu d6 trén, ta nhan thay muc d6 hai 10ng cua ngudi bénh vé kha nang tiép
can v6i bénh vién dat ty 1€ rat cao dao dong tr 99,10% dén 99,70%. Diém trung binh
khong chénh léch nhiéu, dao dong tu 4,43 dén 4.,44. Trong d6 nhém ti€u chi: “42.
Thoi gian vao tham ngwoi bénh dwoc thong bao ro rang” va tiéu chi: “%4. Cac loi di
trong bénh vién, hanh lang bang phang, de dr dugc nguoi bénh danh gid cao hon va
c6 diém trung binh 1 4,44 diém. Tir @6 cho thay nguoi bénh rat hai long tir bién bang
chi din, 16i di lai dén cac khoa, phong trong bénh vién va NVYT ludn c6 mat kip thoi

khi NB hoi hodc goi khi c6 nhu cau. Bénh vién khong ngirng ra soat va kip thoi cai

tao, phat huy hon nita nham dap Gng sy hai long cua ngudi bénh.



1.2. Nhém tiéu chi B: Sy minh bach théng tin va thi tuc kham bénh, diéu tri

(Piém TB: 4,40; dat 99,70% hai 1ong).

5.00 100.00
4.50 99.00
4.00 98.00
97.00
3.50 96.00
3.00 95.00
2.50 94.00
2.00 93.00
92.00
1.50 91.00
1.00 90.00

Bl. Quy trinh, thi  B2. Puoc phd B3. Puoc giai B4. Buoc giai BS. Puoc cong
tuc nhap vién rd bicn v€ ndi quy va thich v€ tinh trang thich, tu vén trude khai va cap nhat
rang, cong khai, nhiing thong tin ~ bénh, phuwong  khi yéu cau lam thong tin vé dung

thuan ti¢n can thi€t khi ndm phap va thoi gian  cdc xét nghiém, thude va chi phi
vién rd rang, day du kién diéu tri rd tham do, ky thuat diéu tri
du rang, day du cao r0 rang, day
IllDiéxl’n rB —.—% Hai l(‘)ngdu

Biéu dé 3: Piém trung binh va ty 1é hai long chung ciia nhém tiéu chi B

Qua biéu do 3 ta thdy diém trung binh tr BI dén B5 dat tir 4,39 dén 4,40 diém.
Ty 1¢ hai long cua ngudi bénh vé sy minh bach thong tin va thu tuc khdm bénh, diéu
tri rdt cao tir 99% dén 100%. Trong d6 c6 02 tiéu chi BI va B2 dwgc ngudi bénh rét
hai 1ong véi ty 16 tuyét dbi 1a 100%. Tiéu chi “B3. Puoc giai thich vé tinh trang bénh,
phuong phap va thoi gian du kién diéu tri 16 rang, day du” dwoc danh gia thip nhét
trong nhom véi diém trung binh 4,39 va dat 99,10% ty 1¢ hai long. Tir két qua nay ta
thdy thong tin, thu tuc kham chira bénh ngay cang duoc cong khai, minh bach, nhan
vién y té giai thich rd rang, cin than dé nguoi bénh, nguoi nha nguoi bénh hiéu vé
tinh trang bénh, tranh viéc ngudi bénh cam thidy hoang mang vé phac d6 diéu tri. Khi
nguodi bénh hiéu rd ban than dang dugc diéu tri nhu thé nao, nguoi bénh s€ cam théy

an tam hon, hai long hon.



1.3. Nhom tiéu chi C: Co' s6¢' vat chiat va phwong tién phuc vu nguwoi bénh (Piém

TB: 4,27; dat 95,85% hai long)

99.10 98.81
98.81 97.31 99.40 99.40

C1. Buéng Cc2. C3. Nnavé C4. buoc C5. buoc C6. bwgc C7. Bbuwgc C8. Cang- C9. Mdi

bénh ndm Giwdng sinh,nha bdo ddm cungcdp cung cidp bao ddm tin bénh  trwdng
didéu tri  bénh, ga, tdm thuan antoan, an quan 40  day di suw riéng tw vién phuc  trong
khang gbi ddy di tién sach ninh, trat day dd, nwdécubng khi ndm  vu an uéng khuén vién

trang, sach cho mdi s& slrdung tw, phong sach s& nong, lanh vién nhw va nhu cau bénh vién

sé c6 day nguwdi mot  ’ rat ngwra trém thay quan sinh hoat xanh,
du cac giwong, an cap, yén 40, kham thiét yéu sach, dep
thiét bi  toan, chic tam khi bénh, di vé ddy dd va
didu chinh chén, st ndm vién sinh tai chét lwong
nhiét dd  dung tét givdng..
phu hop cé rem
nhw quat, che, vach
may sudi, ngan hoac
hoac diéu nam riéng
hoa Diém TB *% Hai long

Biéu d6 4: Piém trung binh va ty 1é hai long chung ciia nhém tiéu chi C

Biéu d6 trén cho thay ty 1¢ hai long chung ctia nhom tiéu chi vé co s& vat chét co
su chénh léch rd rang. Cu thé tiéu chi “Co. Pwoc cung cdp day di nwéc uéng nong,
lanh " dat ty 1€ hai long cao nhat 1a 99,40%. Ti€u chi “CS8. Cdng tin bénh vién phuc vu
an uéng va nhu cdau sinh hoat thiét yéu day di va chdt lwong ”ty 18 hai 1ong thip nhét
13 80,30%. Qua day ta thdy nguoi bénh chua thuc sy hai long vé cing tin bénh vién co
thé ké dén cac li do nhu gid ca, cach phuc vu cua nhan vién nha an, co sé vat chét.
Bénh vién can cai thi¢n khu vyc cdng tin va nha dn nham muc dich nang cao chat
luong Bénh vién ndi riéng va nang cao ty 1€ hai long nguoi bénh, nguoi nha nguoi

bénh nodi chung.



1.4. Nhom tiéu chi D: Thai d¢ wng xi&, ning lwc chuyén mon cia nhéan vién y té

(Piém TB: 4,40; dat 100% hai 1ong)

100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00

10000 5.00
95.00 4.40 aM 44 4.50
90.00 400
85.00
80.00 3.50
75.00 3.00
70.00 250
65.00

2.00
60.00
55.00 1.50
50.00 1.00

Dl. Bacsy, D2.Nhan D3. Puoc D{L Bac sy, DS. buge D6. bugc tu D7 Nhﬁp
dicu dudng vién phuc vu nhan viény diéu dudng bac sy tham  van ché d0 viényte
c6 101 n6i,  (ho ly, bdo tér ton trong, hop tac tot khdm, dongdn, van dong, khéng co

thai d9, giao vé, ké doi xur cong  va xir Iy vién tai theo d&i va biéu hién goi
tiép dang  toan...) cO bang, quan  cong viéc phong didu  phong ngira ¥ bdi dudng
muc 101 néi, thai tam, giap d& thanh thao, tri bién chiing
do, giao tiép kip thoi
dtng myc )
biemTB — % 1la long

Biéu do 5: Diém trung binh va ty lé hai long chung cua nhom tiéu chi D

Nhom tiéu chi D ¢6 diém trung binh cao, dat tur 4,40 tré 1€n. Hai tiéu chi “D4.
Bdc sy, diéu dwéng hop tdc tét va xir Iy céng viéc thanh thao, kip thoi”va "DS5. Puwoc
bdc sy tham kham, déng vién tai phong diéu tri” cd diém trung binh cao nhat 1a 4,41.
Thai d6 Gng xtr, cach giao tiép cia NVYT duoc ngudi bénh danh gia rat tdt
thé hién qua ty 1& hai long dat két qua tuyét d¢di 1a 100%. Diéu nay dang duoc
ghi nhan do sy quan tdm linh dao triét dé cua Ban giam dbc téi toan bd can
by vién chuc nguoi lao dong tai Bénh vién da khoa tinh Phu Tho. Hang nam,
bénh vién c6 t6 chuc cac lop tdp huan vé quy tdc Ung xu cho toan bd nhan
vién, c6 hinh thuc khen thuong, ky luat thich dang dwoc dua vao quy ché cua
bénh vién. Bén canh d6 bénh vién ludn tri trong viéc dao tao, nadng cao trinh
do chuyén moén cho can bJg.
1.5. Nhém tiéu chi E: Két qua cung cip dich vu (Piém TB: 4,35; dat 99,82% hai

long)



99.70 99.70 100.00 100.00

99.70
5.00 Ca 100.00
4.50 99.00
400 98.00
) 97.00
4.36 4.34
3.50 4.36 4.34 4.36 96.00
3.00 95.00
250 94.00
500 93.00
' 92.00
1.50 91.00
1.00 90.00

El.Cép phat  E2. Trang thiét E3. Két qua diéu E4. Ong/ba danh ES5. Ong/ba dnh
thuoc va hudng bi, vat tu y té day tri dap ang duge gia mic d0 tin  gia mrc d6 hai
dan st dung  du, hién dai, dap  nguyén vong  tudng vé chét long vé gia ca
thubc ddy du, Ung nguyén vong lugng dich vu y dich vu y té
chét luong té

Piém TB —— % Hai long
Biéu do 6: Diém trung binh va ty I¢ hai long chung cua nhom tiéu chi E
Qua biéu d6 trén ta thay phan E. Ket qua cung cap dich vu dat ty 16 hai hong rat
cao tr 99% tré 1én. Trong d6 tiéu chi “E3. Két qua diéu tri dap irng dwoc nguyén
vong" va tiéu chi “E4. Ong/ba ddnh gid mirc dd tin twéng vé chat leong dich vuy té"
dat ty 18 hai long cao nhat 1a 100%. Tir s liéu nay ta thdy nguoi bénh ngay cang tin
tudng vao chat luong va dich vy y té cia Bénh vién. Bénh vién dang ) géng tro
thanh bénh vién hang dac biét vao ndm 2025 nén cang chu trong dau tu vao co so ha
tang, trang thiét bi, vat tu y t& dé dap tng duoc mot cach tdt nhat nguyén vong cia

nguoi bénh.



2. Kct qua ty 1€ hai long chung theo tirng khoa, trung tam, don vi

STT

O o0 I O »n B W N

OO NN
E O N0 -~ & 8 » 3 & o 2O O B>

Khoa, trung tam,

don vi

bV PIICN-TKDbQ
Khoa LCK

Khoa Bénh nhiét déi
bV CTTM

Khoa CT2

Khoa HSTC-Cb
Khoa Da liéu

Khoa Ngoai TH

bV BTTK BQBC
Khoa NT-DTD

Ngoai TK

bV Ngoai YC

Khoa N¢1 HH-TH
Trung tam YDCT-PHCN
TT Than - Loc mau
Khoa CT1

PV Xa tri

Khoa Ngoai than - TN
bV HT &CSGN
Khoa Noi TK

bV HHLS

bV PTUB

bon vi N61 TM & CCTM

Mirc

chung IHS

100
99.73
99.64
99.54
99.50
99.50
99.46
99.19
99.12
99.08
98.92
98.92
98.86
98.85
98.85
98.71
98.66
98.66
98.62
98.39
98.26
98.26
98.01

Mirc do hai long

63.23
13.98
37.63
53.92
28.29
66.00
30.38
31.99
26.39
70.74
20.97
24.19
22.39
82.49
59.68
15.48
46.51
39.52
47.93
71.94
62.28
32.75
10.17

Miic
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36.77
85.75
62.01
45.62
71.22
33.50
69.09
67.20
72.73
28.34
77.96
74.73
76.47
16.36
39.17
83.23
52.15
59.14
50.69
26.45
35.98
65.51
87.84

Mirc
3

0.27
0.36
0.46
0.50
0.50
0.54
0.81
1.88
0.92
1.08
1.08
1.14
1.15
1.15
1.29
1.34
1.34
1.38
1.61
1.74
1.74
1.99

Muc
2

Muc *

1

T .



25 PV PTTM-LN 97.85 1694 8091 2.15

26 PV Nbi YC 97.85  20.70 77.15 2.15
27 PV Cip ctu & DPTTC TKDQ 9637 444 9637 3.63
28 pV HSCC 96.77 1747 79.30 3.23
29 Khoa Cép ctru 95.97  32.80 63.17 4.03

III. KET LUAN

- Bénh vién da dép ung duogc 96,21% (32230/335) so véi mong doi cua nguoi
nha bénh nhan trudc khi nam vién.

- Ty 1& ngudi bénh chic chin s& quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac chiém
98,51%.

- Ty 1€ ngudi bénh cb thé s€ quay lai 1a 1,49%.

- Khoa c6 ty 1& hai long chung cao nhat 1a Pon vi Phuc hdi chic ning - Than
kinh dot quy voi ty 1¢ hai 1ong toi da 1a 100%.

- Nhém tiéu chi “Co s& vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh” dugc nguoi
bénh danh gia thdp nhat trong cac tiéu chi.

+ Vén dé “cang tin bénh vién phuc vy an uéng va nhu cau sinh hoat thiét yéu”
danh gia thap nhat trong nhom, dé nghi khoa Dinh dwong tiét ché kiém soat tot chat
luong bura dn cling nhu da dang cdc modn dn hang ngay tai cang-tin. Pdc biét ndng cao
tinh than thai do phuc vu cta nhan vién nha an.

+ Tiép dén 1a van d& nha vé sinh, nha tim ngudi bénh danh gia thip do mot sb
vi tri co s& bi xuodng cap, phong HCQT thuong xuyon kiém tra, stta chira va kip thoi

thay md&i cac vat dung trong nha vé sinh khi c¢6 hédng hoc.
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IV. PE XUAT VA KHUYEN NGHI
1. Ban Giam déc Bénh vién

Quan tam hon ntra dén co s& vat chét, trang thiét bi diéu chinh nhi¢t do trong
cac bué)ng bénh va cai thién chét luong bura an tai cdng - tin bénh vién nham nang cao
ty I¢ hai long nguoi bénh, ngudi nha ngudi bénh.
2. Lanh dao cac Khoa, phong, trung tam, don vi

- Xem xét tim hiéu nhiing van dé nguoi bénh chua thuc sy hai long, hoan thi¢n
dé dap ung tot nhat nhu ciu cho nguoi bénh.

- Pé xuit, tham muu lanh dao bénh vién cic van dé lién quan dén mtrc do hai
1ong cua ngudi bénh diéu tri tai don vi dé tim hudng giai quyét.

- Cb ké hoach tu sua nhitng vi tri xuéng cép, tu stra nha vé sinh tai cac don vi
lam sang, dam bao bué)ng bénh thoang, mat, sach s¢, nha vé sinh thong thoang, sach
s€.

3. Phong Quan 1y chit Iwong

- Tiép tuc trién khai cac dot khao sat hai long nguoi bénh ndi tra trong todn vién
theo dinh ky hodc ddt xuat.

- Phan tich dit lidu thu thap téng hop bao cio trinh Ban Giam dbc bénh vién phé
duyét va cong bd toan vién.

- Phén tich chuyén siu vao cac vin dé ngudi bénh noi tra chua hai 1ong va nhirng
gop v nguoi bénh noi tra voi khoa phong va bénh vién.

- Can bo phu trach khoa, trung tdm, don vi hd tro viéc phan tich nguyén nhan,
dua ra giai phap nhim nang cao ty 18 hai long cta nguodi bénh dbi véi don vi.

- Phong van ngudi bénh, thu thip va tong hop nhirng y kién nguoi bénh phan

nan, chua hai 1ong tirng khoa, tirng khia canh dé bao cao Ban Giam déc.



4. Can bg vién chirc trong toan bénh vién

- Nghiém tac thyc hi¢n tét cong viéc va nhiém vu dugc giao dap Ung tot viéce
khadm chira bénh va cung tng céc dich vy cham séc suc khoe nguodi bonh khi téi bénh
vién.

Trén day la bado cao két qua khdo sat hai long nguoi bénh noi tru tai bénh vién quy
L. Giam d6c Bénh vién yéu cau Trudong cac Khoa, Phong, Trung tdm, Pon vi pho bién
dén toan thé can bd nhan vicn va nghiém tac thyc hién cac yéu cau./.

Noi nhén: TRUONG PHONG QLCL

- BGD (dé b.cao);
- Cac Khoa, Phong,TT,DV;
- Lwu: VT, QLCLI

PHO TRUONG PHONG QLCL
Thac sﬁif/umﬁWwUnA
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