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KET QUA KHAO SAT HAI L(‘)Nq NGUOI BENH Npl TRU QUY IV
BENH VIEN PA KHOA TINH PHU THQ NAM 2021

I.  NOIDUNG, PHUONG PHAP KHAO SAT

1. N¢i dung khao sat: Thuc hién khao sat, danh gia mirc d6 hai long ctia nguoi
bénh nd1 tru vé1 5 nhom tiéu chi sau:

A. Kha nang tiép can

B. Sy minh bach thong tin va tha tuc kham bénh, diéu tri

C. Co so vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh

D. Thai d6 trng x1r, nang lyc chuyén mon ctia nhan vién y té

E. Két qua cung cap dich vu

2. Phwong phap khao sat

2.1. Thiét ké nghién ciru: Diéu tra cat ngang

2.2. Cong cu khao sat: Mau phiéu khao séat hai long nguoi bénh ndi tri ban hanh
kém theo Quyét dinh 3869/QD-BYT ngay 28/8/2019.

2.3. Thoi gian khao sat: T ngay 01/10/2021 dén ngay 31/12/2021

2.4. C& mau: 224 ngudi bénh diéu tri noi tri.

2.5. Phuong phap chon miu:

Pé bao dam tinh ngau nhién, dai dién, dong thoi gilp bénh vién xac dinh nhiing
van dé nguoi bénh chua hai long, viéc chon miu ngudi bénh noi tri thyc hién nhu
Sau.

- Khao sat 100% cac Khoa Lam sang trong Bénh vién;

- Chon nguoi bénh xuét vién trong ngay hom dé hodc da nam vién it nhat 03

ngay tro lén;



- Tién hanh khao sat cho du s6 lugng mau theo quy dinh.
2.6. Nhap s6 liéu va phan tich s6 liéu khao sat
- Céac mau phiéu thu dugc sau dot khdo sat dugc nhép truc tiép vao dia chi

http://chatluongbenhvien.vn ctiia BO Y té.

- Sau khi nhdp sb liéu s& duoc xuat dir liéu va phan tich bang phin mém
Microsoft Excel 2010.

- Sb liéu khao séat duoc phan tich theo huéng din ban hanh kém theo Quyét
dinh 3869/QD-BYT Ban hanh noi dung kiém tra, danh gia chat lwong bénh vién va
khéo sat hai 1ong ngudi bénh, nhan vién y té nam 2019 ngay 28/8/2019.

II. KET QUA KHAO SAT

1. Théng tin chung vé ddi twong khao sat

Néi dung S6 lwong (n= 224) Ti 18 (%)
Gioi tinh
Nam 134 59,82
N 90 40,18
Ty 1€ str dung BHYT
Co 220 98,21
Khong 4 1,79

2. Két qua vé sw hai 1ong ngudi bénh ni tra
2.1. Két qua chung toan bénh vién
- Tong diém TB ngudi ding chon: 4,54
- Ty lé hai long chung: 99,02% (6876/6944)
- Diém TB theo tirng phan
+ Kha nang tiép can A: 4,58
+ Su minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tr1 B: 4,57
+ Co s vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh C: 4,49
+ Thai d6 mg xu, ning lyc chuyén mén ciia nhan vién y té D: 4,54
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+ Két qua cung cap dich vu E: 4,59
- Ty lé hai long so véi mong doi: 98,53%
- Ty Ié nguoi bénh s€ quay tré lai: 100%
- Chi s6 hai long toan dién: 78,13% (175/224)
- Tbng s phiéu duoc phan tich: 224

Piém trung binh theo nhém tiéu chi

A. Khi ning tiép can
5.00 4.58

4.59
E. Két qua cung cap dich
vu

B. Sy minh bach thong
tin va thi tuc kham bénh,
dieu trj

C. Co sb vit chit va
phuong tién phuc vu
nguwoi bénh

D. Thai d¢ ung xir, ning
Irc chuyén mon ctia nhéan
vién y té

4.54 4.49

——Piém TB

Biéu do 1: Piém trung binh theo tizng nhom tiéu chi

Biéu do trén mo ta cac murc diém trung binh cua timg nhom tiéu chi danh gia su

hai 1ong cta nguoi bénh noi trd vé chat lugng kham, chita bénh tai Bénh vién da khoa

tinh Phi Tho quy IV nam 2021. Muc diém trung binh chung cua tat ca 5 nhom tiéu
chi 1a 4,54 diem.

Trong d6 nhom tiéu chi phan “D. Thdi dé ieng xir va ndng lwc chuyén mén cia

nhan vién y t&” ¢ muic diém trung binh cao nhat véi 4,54 diém. Tiéu chi phan “C. Co

S vt chat va phirong tién phuc vu” 13 tiéu chi c6 s6 diém trung binh thap nhét trong

5 nhom véi 4,49 diém, s6 diém nay ting khong dang ké so véi 2 quy lién trude. Ba



nhom tiéu chi con lai 12 nhom B, A va E c6 s6 diém trung binh khong chénh léch
nhiéu lan luot 12 4,57, 4,58 va 4,59.
2.2. Nhém Tiéu chi A: Kha ning tiép can (Piém TB: 4,58; dat 100% hai long)
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Al. Céc so d0, bién A2. Thoi gian vao  A3. Cac khdi nha, A4. Cac 16i di trong A5. Nguoi bénh hoi
béo chi dan duong  tham ngudi bénh ciu thang, buf”)ng bénh vién, hanh  va goi dugc nhan

dén cac khoa, phong dugc thong bdo 16 bénh dugc danh sé lang bang phing, d&  vién y té khi can
trong bénh vién rd rang 1 rang, dé tim di thiét

rang, d& hiéu, d& tim "

= piem TB

—@—TYy I¢ hai long

Bang 1: Piém trung binh va ty 1¢ hai 1ong chung ciza nhom tiéu chi A

Qua bang trén, ta nhan thay mac do hai 1ong caa ngudi bénh vé kha nang tiép can
véi bénh vién dat ty Ié rat cao tir 99% dén 100%. Biém trung binh cua ting tiéu chi
dat tir 4,57 tro 18n. Trong nhom tiéu chi A c6 tiéu chi: “A3. Cdc khdi nha, cau thang,
budng bénh dwoc danh sé ré rang, dé tim”, tiéu chi: “A2. Thoi gian vao tham nguoi
bénh droc thong bao rd rang”, va ti€u chi: “45. Nguwoi bénh hai va goi duwoc NVYT
khi can thiét” duoc ngudi bénh danh gia cao nhat, dugc 100% ngudi bénh hai 1ong va
c6 diém trung binh 12 4,58 diém. So véi két qua quy 11 thi diém trung binh cua hai tiéu
chi nay déu tiang, cu thé tang 0,02 diém. Tir d6 cho thay sy hai 10ng cua nguoi bénh
dang co su cai thién rd rét. Ba tiéu chi con lai 1a tiéu chi Al va A4 c6 muac diém trung

binh bang nhau 1a 4,57. Véi tinh hinh dich dién bién phuc tap nhu thoi gian hién nay



bénh vién da co nhiéu giai phap dé hd trg ngudi bénh, tam diung viéc tham hoi nguoi
bénh vi dich bénh nhung cling dugc nguoi bénh va ngudi nha tich cuc ung ho.

2.3. Nhom tiéu chi B: Sw minh bach théng tin va thii tuc khAm bénh, diéu tri
(Piém TB: 4,57; dat 99,91% hai 1ong).
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B1. Quy trinh, thu B2. Duqc pho bién B?. Puoc giai thich B4. Pugc giai BS. Puogc cong
tuc nhap vién rd veé ndi quy va € tinh trang bénh, thich, tu van trudc khai va cap nhat
rang, cbng khai, nhing thong tin ~ phuong phap va  khi yéu cau lam  thong tin vé dung
thuan tién can thiét khi né‘m th(‘yi gian du kiér} cac xét nghiém, thuoc yé chi phi
vién 10 rang, day di€u tri rd rang, day tham do, k¥ thuaflt diéu tri
du dua cao rd rang, day du
mmm Diém TB
=Ty I¢ hai long

Bang 2: Piém trung binh va ty 1¢ hai 1ong chung ciia nhom tiéu chi B

T bang 2 ta thiy diém trung binh tir B1 dén B5 dat diém cao 4,55 dén 4,58
tuong tng voi quy 11, 111. Nhung ting so véi quy I, diém quy 1V tang tir 0,16 dén 0.18
diém. Hai tiéu chi B3 va B4 c6 diém trung binh va ty 1& hai long cao nhat 1a 4,57 va
4,58 diém. Tiéu chi “B1. Quy trinh, thu tuc nhdp vién ro rang, cong khai, thuan tién”
dugc danh gia thap nhét trong nhom véi diém trung binh 4,55 va dat 99,55% ty 1é hai
long. Tir két qua nay ta thay mot bo phan nguoi bénh van con thic mic vé thong tin,
thu tuc kham chira bénh. Nhan vién y té can danh thoi gian giai thich ré rang, can than
dé ngudi bénh, ngudi nha nguoi bénh hiéu vé quy trinh nhap vién, noi quy va thong
tin can thiét lién quan dén viéc kham chira bénh cua nguoi bénh, tranh viéc nguoi
bénh cam thay hoang mang vé phac do diéu tri. Khi ngudi bénh hiéu rd ban than dang

duogc diéu tri nhu thé nao, ngudi bénh s& cam thiy an tim hon, hai 10ng hon.



2.4. Nhom tiéu chi C: Co sé vat chat va phwong tién phuc vu nguoi bénh
(Diém TB: 4,49; dat 96,73% hai 16ng)
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Cl. Buc‘}ng C2. Giuong C3.Nhavé C4.Dugc C5.Dugc C6.Duge C7.Dugc C8.Cang- C9. Moi
bénhnam  bénh, ga, sjnh, nha bao dam an cungcap cungcap bdodamsy tin bénh trudng
dicutri gbidaydu timthun toan,an quan 4o dayday du nudcriéng tu khi vién phuc trong khudn

khang chomdi tién, sach ninh, trat ty, du, sach s& uéng néng, namvién vy idn uéng vién bénh
trang, sach nguoi mét s€, sit dung phong ngira lanh nhu thay va nhu cAu vién xanh,
s€ ¢co d?iy du givong, an tbt trom cép, quén 40, sinhhoat sach, dep
céc thiét bi toan, chic yén tam khi khém bénh,  thiét yéu
diéu chinh  chén, st ndm vién di v€ sinh dﬁy duva
nhiétdo  dung tdt tai chat luong
phu hop giuong. ..
nhu quat, c6 rem che,
may sudi, vach ngén
hodc diéu hodc nim
hoa riéng

s T 1¢ hai long  =—@=—Diém TB
Bang 3: Piém trung binh va ty Ié hai 1ong chung czia nhom tiéu chi C
Tir bang 3 ta thay tiéu chi “C8. Cdang tin bénh vién phuc v dn uéng va nhu cau
sinh hogt thiét yéu ddy di va chat lirong” ¢6 muc diém trung binh va ty ¢ hai long
thap nhat 12 lan luot 1 4,28 va 80,36%. Mic du vay khi so sanh véi két qua o quy I
thi tiéu chi nay lai giam tor 89,8% 1én 80,3% (giam 9,5%). Do tinh hinh dich bénh
ngudi nha phai han ché ra ngoai nén luong khéch hang cua cing tin ciing tang 1én
nhiéu nén mic d6 phuc vu ciing c6 phan giam di. Tir ddy phia cing tin bénh vién can
xem Xét lai vé chat luong va cach phuc vu giup ngudi bénh va ngudi nha hai long

hon. Bénh vién van can c6 cac bién phap khic phuc dé dat su hai 1ong cao hon, cai



thién khu vuc cing tin va nha an nham muc dich nang cao chat luong Bénh vién noi
riéng va nang cao ty I¢ hai long nguoi bénh, nguoi nha nguoi bénh noi chung.

2.5. Nhém tiéu chi D: Thai d§ &ng xir, ning lwc chuyén mén ciia nhin vién y té
(Piém TB: 4,54; dat 100% hai 10ng)
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DI1.Bacsy, D2.Nhanvién D3.Pugcnhian D4.Bacsy, D5.Pugcbac D6.DPugete D7. Nhan vién
didu dudng c6 phucvu (holy, vienytéton diéu dudnghop s§ thim kham, vin ché do an, y té khong co
101 noi, thai 46, baové, k&  trong, ddixuir tactdtvaxirly dongviéntai van dong, theo biéu hién goiy
giao tiép dung toan...)co16i  cong bing, cong viée thanh phongdidutri  di va ph(:)ng bdi dudng

muc noi, thdi do, quan tam, gidp  thao, kip thoi ngura bién
giao tiep dung do chung
muc

= Ty 16 hai long —@®=—Piém TB
Bang 4: Piém trung binh va ty 1¢ hai 1ong chung ciza nhém tiéu chi D

Nhom tiéu chi D ¢ diém trung binh cao nhat, trong d6 ¢ 05 tiéu chi 1a D1, D3,
D4, D5 va D7 dugc ngudi bénh danh gia tét nhat déu c6 mac diém trung binh va ty I¢
hai long bang nhau 1a 4,54 va 100%. Thai d6 ung xu, cach giao tiép cua NVYT
dugc nguodi bénh danh gia rat tot thé hién qua ty 1¢ hai 1ong dat két qua tuyét
d6i 12 100%. Piéu nay dang duoc ghi nhan do sy quan tdm lanh dao triét dé
cua Ban giam ddc ti toan bd can bo vién chire nguoi lao dong tai Bénh vién
da khoa tinh Pha Tho. Hang nim, bénh vién c¢6 td chirc cac 16p tdp hudn vé
quy tic ung xtr cho toan bd nhan vién, c6 hinh thirc khen thudng, ky luat
thich dang duogc dua vao quy ché ctia bénh vién. Bén canh d6 bénh vién ludn

tra trong viéc dao tao, nang cao trinh d§ chuyén mén cho can bJg.



2.6. Nhom tiéu chi E: Két qua cung cap dich vu (Piém TB: 4,59; dat 100% hai

long)
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El. Cép phét thuéc E2. Trang thiét bi, vat E3. Két qua diéu tri E4. Ong/Ba dénh gia ES. Ong/Ba dénh gia

vihuéng dinst  tuy té ddy du, hién dap img dugc nguyén muc do tin tuong vé mite do hai long vé

dung thudc ddy du, - dai, dap tmg nguyén vong chét lugng dich vu'y  gid ca dich vy y té

chat luong vong té
= T§ 16 hai long  —®—Piém TB

Bang 5: Piém trung binh va ty 1¢ hai 1ong chung ciza nhdm tiéu chi E
Bang trén cho thdy nhom tiéu chi E dat ty 1¢ hai 10ng tuyét d6i 1a 100%. Tat ca
05 tiéu chi déu co ty Ié hai 1ong bang nhau l1a 100%. Tiéu chi: “ E1. Cdp phét thudc
va hwong dan sir dung thude dau dii, chat heong” va tiéu chi: “E2. Trang thiét bi , vat
te y té day du, hién dai, ddp img nguyén vong” c6 mic diém thap hon nhung khong
dang ké so vai 3 tiéu chi con lai véi s6 diém 1a 4,58. Tur s6 lidu nay ta thay nguoi
bénh ngay cang tin twdng vao chat luong va dich vu y té caa Bénh vién. Bénh vién
dang cb gang tro thanh bénh vién hang dac biét vao ndm 2025 nén cang chu trong dau
tu vao co sd ha tang, trang thiét bi, vat tu y té dé dap tmg duoc mot cach tét nhat

nguyén vong cua nguoi bénh.



3. Két qua ty Ié hai 1ong chung theo tirng khoa, trung tam, don vi

Khoa, trung tam, Mikc d hai long
Mirc
STT . hai
don vi long
chung

1 | PonviNo6i TM & CCTM 100 | 75,00 | 25,00
2 | DV PHCN-TKDQ 100 | 60,89 | 39,11
3 TT Than - Loc mau 100 37,50 | 62,50
4 | Khoa Noi HH-TH 100 875 | 125
5 | Khoa NT-DTP 100 | 74,60 | 25,40
6 |PVCITTM 100 | 75,00 | 25,00
7 |PVPTUB 100 | 50,00 | 50,00
8 | Khoa HSTC-CP 100 | 62,67 | 37,33
9 | PV Huyét hoc truyén mau 100 | 74,60 | 25,40
10 | Trung tm YDCT-PHCN 99,64 | 79,21 | 20,43 | 0,36
11 | Khoa Nbi TK - CXK 99,41 | 97,36 | 2,05 | 0,59
12 | Khoa Bénh nhiét déi 99,19 4355 | 55,65 | 0,81
13 | Khoa LCK 99,19 | 51,61 | 47,58 | 0,81
14 | PV DTTK PQBC 99,03 | 60,00 | 39,03 | 0,97
15 | PV Ngoai YC 98,92 | 27,60 | 71,33 | 1,08
16 |DPV Xatri 98,92 | 66,67 | 32,26 | 1,08
17 | Khoa Da liéu 98,79 | 40,73 | 58,06 | 1,21
18 | Ngoai Than kinh 98,62 | 42,86 | 55,76 | 1,38
19 |PV HT &CSGN 98,62 | 60,83 | 37,79 | 1,38
20 | Khoa Chan thuong 1 98,39 | 50,54 | 47,85 | 1,61
21 | BV Noi YC 98,39 | 31,45 | 66,94 | 1,61
22 | Khoa Ngoai Than - TN 98,21 | 27,96 | 70,25 | 1,79
23 | Khoa Ngoai TH 98,16 | 41,01 | 57,14 | 1,84
24 | BV Cép ctu & PTTC TKPQ | 98,06 | 60,00 | 38,06 | 1,94
25 | BV PTTM-LN 97,98 | 26,21 | 71,77 | 2,02
26 | Khoa Chan thuong 2 97,58 | 36,69 | 60,89 | 2,42
27 | Khoa Cap ctru 97,58 | 50,40 | 47,18 | 2,42
28 | BV HSCC 97,58 | 39,52 | 58,06 | 2,42




I1l. KET LUAN

- Bénh vién da dap ung duoc 95,82% so véi mong doi cua nguoi bénh trudc khi
nam vién.

- Ty Ié ngudi bénh chic chan s& quay lai hodc giéi thiéu cho ngudi khac chiém
100%.

- 09 Khoa c6 ty I¢ hai long chung cao nhat 1a Pon vi Noi TM & Cép ciru TM,
Trung tdm Than - Loc mau, DV PHCN - TKPQ, Khoa Noi H6 hip — Tiéu héa, Khoa
Noi tiét - BTD, PV Can thiép tim mach, PV Phau thuat Ung budu, Khoa HHTC &
CD, PV Huyét hoc 1am sang véi ty 1& hai long toi da 1a 100%.

- 03 Pon vi ¢6 ty 18 hai 1ong chung cao tuy nhién theo dung tht tu thap nhat Ia
Khoa Chan thuong 2, Khoa Cép ciu va Hoi stc yéu cau véi 97,58%.

IV. PE XUAT VA KHUYEN NGHI

1. Ban Giam doc Bénh vién

Quan tam hon nita dén co s& vat chat, nudc néng lanh tai cac tda nha va cai
thién chat luong bira an tai Cang tin bénh vién nham nang cao ty I& hai long nguoi
bénh, ngudi nha nguoi bénh.

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

- Xem xét tim hiéu nhiing van dé ngudi bénh chwa thuc sy hai long, hoan thién
dé dap ung tét nhat nhu cau cho ngudi bénh.

- Pé xuat, tham muu lanh dao bénh vién cic van dé lién quan dén muac do hai
long ctia ngudi bénh diéu tri tai don vi dé tim hudéng giai quyét.

- C6 ké hoach tu stra nhitng vi tri xudng cap, tu stra nha vé sinh tai cac don vi
1am sang, dam bao budng bénh thoang, mat, sach s& nha vé sinh théng thoang, sach
s&, dam bao an toan phong chéng dich.

3. Phong Quan ly chat lweng

- Tiép tuc trién khai cac dot khao sat hai long ngudi bénh ndi trl trong toan vién
theo dinh ky hodc dot xuat.
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- Phan tich dit liéu thu thap téng hop bao cio trinh Giam ddc Bénh vién phé
duyét va cong bé toan vién.

- Phan tich chuyén sau vao cac van dé ngudi bénh noi tra chua hai long va nhiing
gop v ngudi bénh noi tra vaoi khoa phong va bénh vién.

- Cén bo phu trach don vi hd tro viéc phan tich nguyén nhan, dua ra giai phap
nham nang cao ty 1& hai 1ong cua ngudi bénh ddi véi don vi.

- Phong van ngudi bénh, thu thap va téng hop nhiing y kién nguoi bénh phan
nan, chua hai 1ong ting khoa, tirng khia canh dé bao cao Ban Giam déc.

4. Can bg vién chirc trong Bénh vién

- Nghiém tlc thuc hién tét cdng viéc va nhiém vu duoc giao dap tng tét viéc
kham chita bénh va cung tng cac dich vu cham séc stc khoe nguoi bénh.

Trén day 1a Bao cdo két qua khao sat hai 1ong ngudi bénh noi tra tai Bénh vién

da khoa tinh Phii Tho quy IV. Giam d6c Bénh vién yéu cau Truong cac Khoa, Phong,
Trung tdm, Pon vi phd bién dén toan thé can bo nhan vién va nghiém tuc thuc hién

Cac y&u cau./.

Noi nhan: TRUONG PHONG QLCL ~Z~ i
\
- BGD (c.dao);
- Céac Khoa, Phong,TT, BV, -~
- Lu'u: VT’ QLCL ) /
Ky boi: BENH ¥ DA KHOA TINH
PHU THO
ay ky: 02- 022 15:24:33 +07:00

Pham Ngeoc Vinh Lé Pinh Thanh Son
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