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BENH VIEN BINH DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
) ~ BAN CHAM SOCVA Poc lap — Ty do — Hanh phie
KHAO SAT TRAI NGHIEM NGUOI BENH
SH: 01/BC-CS&KSTNNB Tp. H6 Chi Minh, ngay 04 thang 1 nam 2021
BAO CAO

Két qua khio sat hai long nguwdi bénh ngoai tri quy 1 nim 2021
Cin cir ké hoach 01/KH-CTXH ngay 01/01/2021 v/v thyc hién khao sat hai long ngudi bénh
nam 2021;
Ban Cham soc — Khao sat Trai nghiém Ngudi bénh (CS-KSTNNB) bao cao két qua khao sat
hai long nguoi bénh ngoai trii dot quy 1 tir ngay 01/01 - 31/03/2021, nhu sau:

I.  Tién d thwe hién
R " v v Thoi gian thwe hién LS
TT Cong viéce Trach nhiém K& hoach Hoan thanh Ghi cha
| | Soan thao — Phé duyét ké | Ban Giam doc; 15412~ 01/01/2021
hoach Phong CTXH; 31/12/2020
2 Khao sat hai long ngudi | Thanh  vién  ban | 01/01 - 31/03/2021
bénh ngoai trd quy 1 ndm | Cham soc va Khao | 31/03/2021
2021 sat trai nghiém
nguoi bénh
3 | Xuly s liéu Ban Cham séc va 01/04 — 10/04/2021
Khao sat trai 10/04/2021
nghi¢m nguoi bénh
4 | Béo cdo két qua khao sat | Ban Cham soc va 10/04 — 15/04/2021
hai long nguoi bénh ngoai | Khao sat trai 20/04/2021
tra quy 1 nam 2021 nghiém ngudi bénh
1. Két qua khao sat hai long ngudi bénh ngoai tru:
Khao sat duge thuc hién tai 3 khu vuc: Tru s& chinh, K§ Thudt cao, khoa Nam Hoc.
Téng sé phiéu duge khao sat: 350 phiéu, sb phiéu hop 1&: 320 phiéu (n= 320)
% So voi dot 111/2020
Dot 111 Q1
12020 12021
Piém trung binh chung 4.33 4.64
Al. Cac bién bao. chi dan duong 4.42 4.60
A2. Cac so dd, bién béo chi dan duong 4.19 4.62
A3. Céc khoi nha, cau thang duge danh so rd rang, dé tim 4.29 4.60
A4. Céc 161 di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di 4.24 4.59
A5. C6 thé tim hiéu cac thong tin va ding ky 4.21 4.57
B1. Quy trinh kham bénh dugc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu 451 4.67
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B2. Cac quy trinh, thi tuc kham bénh dugc cai cach don gian, thuén ti¢n 4,32 4.69
B3. Gia dich vy y té niém yét rd rang, cong khai 4.32 4.69
B4. Nhén vién y té tiép don, huéng dan ngudi bénh 4.44 4.68
B5. Puoc xép hang theo thir tu trude sau 431 4.66
B6. Danh gia thdi gian chd doi lam thu tuc déng ky kham 4.28 4.52
B7. Danh gia thoi gian cho tdi lugt bac sy kham 4.26 4.51
B8. Danh gia thoi gian duoc bac sy khdm va tu van 4.22 4.56
B9. Danh gia thai gian cho lam xét nghiém, chiéu chup 4.06 4.46
B10. Danh gi4 thoi gian cho nhan két qua xét nghiém, chiéu chup 4.04 4.49
C1. Co6 phong/sanh cho kham sach s€, thoang mat 4.63 4.70
C2. Phong chd ¢6 du ghé ngdi cho nguoi bénh va sir dung tot 4.35 4.73
C3. Phong chd ¢6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thudong xuyén 4.45 4.75
C4. Phong chdr ¢6 cac phuong tién gitp nguoi bénh 4.44 4.70
C5. Puoc bao dam sy riéng tu khi khdm bénh, chiéu chup, lam thu thuat 4.42 4.72
C6. Nha vé sinh thuan tién, sir dung tot, sach sé 4.31 4.63
C7. Mai trudng trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep 4.30 4.60
C8. Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tuy, 4.36 4.68
D1. Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) 4.64 4.75
D2. Nhén vién phuc vu (ho 1y, bao vé. ké toan...) 4.31 4.76
D3. Pugc nhan vién y té ton trong, dbi xir cong bang, quan tam, giup d& 4.40 4.76
D4. Ning luc chuyén mon cua bac sy, diéu dudng dap img mong doi 4.40 4.77
El. Két qua kham bénh da dap img dugc nguyén vong ctia Ong/Ba 4.45 4.67
E2. Cac héa don, phiéu thu, don thude va két qua 4.17 4.67
E3. Danh gia muc dg tin tudng vé chat lugng dich vu y té 4.19 4.61
E4. Panh gia mirc do hai long vé gia ca dich vu y té 4.22 4.58
F. Déanh gia chung bénh vién da dap ing dugc bao nhiéu % so véi mong doi 90.30 91.72
trude khi téi kham bénh? .
- Ty 1¢ hai long nhom ¢6 BHYT (n=132) 92.62% | 96.90%
- Ty 1¢ hai long nhém khong BHYT (n=188) 97.46% | 95.56%
- Ty I¢ ngwoi bénh khong hai long (n=320) 0.36% 0.15%
- Ty I¢ hai long chung 96.94% | 96.11%
- Ty 1¢ ngudi bénh s& quay tro lai 98.80% | 75.94%
- Ty Ié nguwdi bénh c6 thé sé quay tré lai 24.06%
Diém trung binh theo tirng phian A,B,C,D
A: Kha ning tiép cin A:4.27 | A:4.60
B: Sw minh bach thong tin kham va diéu trj B: 428 | B:4.59
C: Co s& vét chit phuc vu ngudi bénh C:441 | C:4.69
D: Thai dj &ng xir, ning lye chuyén mon D: 444 | D:4.76
E: Két qua cung cip dich vy E: 426 | E:4.63
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Phan tich két qua va Nhin xét:

Mure d§ hai long cua nguoi bénh ngoai tri & miure: 4.64, ting so voi dot 111/2020.
Mure do hai long ¢6 diém trung binh:

+ Cao nhatlanhém D - Thai dg img xur, nang luc chuyén mén (4.76)
+ Thﬁp nhat 1a nhém B - Su minh bach thong tin kham va diéu tri (4.59)
Trong nhém B, mirc d6 hai long thap nhat 1a

o B9 —Pdnh gid thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup (4.46)

o BI0- Ddnh gid thoi gian cho nhan két qua xét nghiém, chiéu chup (4.49)
Cac tiéu muc déu c6 diém ting so v&i dot 111/2020. Tuy nhién, hdu nhur khéng ¢ diém
nao ¢6 diém dudi 4.50 ngoai trir 2 myc cua myc B néu trén.

Ty 1é phan trdam so véi mong doi trude khi toi kham bénh cia ngudi bénh ¢6 BHYT
(96.90%) cao hon ngudi bénh khong stir dung BHYT (95.56%).

So sanh giira cac khu vue

TSC KTC NK

Piém trung binh chung 4.75 4.62 4.56
A. Kha niing tiép cin 4.71 4.57 4.50

Al. Cac bién béo, chi dan duong 4.77 4.53 4.49
A2. Céc so do, bién bao chi dan duong 4.75 4.60 4.49
A3. Cac khoi nha, cau thang dwgc danh s6 rd rang, dé tim 4.73 4.59 4.48
A4. Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di 4.62 4.61 4.54
AS. C6 thé tim hiéu cac thong tin va dang ky 4.65 4.53 4.52
B. Sw minh bach théng tin kham va diéu tri 4.75 4.54 4.49

B1. Quy trinh kham bénh duoc niém yét rd rang, cong khai, dé hidu 4.85 4.60 4.53
B2. Cic quy trinh, thu tuc kham bénh dugc cai cach don gian, thugn tién | 4.85 | 4.62 | 4.6l
B3. Gia dich vu y té niém yét rd rang, céng khai 4.85 4.62 4.60
B4. Nhan vién y té tiép don, huéng dan ngudi bénh 4.80 4.63 4.62
BS. Pugc xép hang theo thir tu trude sau 4.80 4.59 4.57
B6. Danh gia thoi gian cho doi l[am thu tue dang ky kham 4.74 4.40 4.41
B7. Banh gia thoi gian cho toi lugt bac sy kham 4.71 4.51 4.30
B8. Danh gia thoi gian dugc bac sy kham va tu véan 4.70 4.53 4.43
B9. Danh gia thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup 4.60 4.40 4.38
B10. Danh gia thoi gian cho nhan két qua xét nghiém, chiéu chup 4.57 4.49 4.40
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doi trwoe khi toi khdam bénh?

C. Co sé vat chat phuc vu ngudi bénh 4.79 4.64 4.64
C1. C6 phong/sanh ch& kham sach s€, thoang mat 4.84 4.63 4.64
C2. Phong chd co du gh ngdi cho ngudi bénh va sir dung tot 4.84 4.69 4.65
(3. Phong cho c6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thuong xuyén 4.84 4.71 4.69
C4. Phong cho ¢6 cac phuong tién gitp ngudi bénh 4.85 4.62 4.63
C5. Puoc bao dam sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, lam thu thuét 4.85 4.65 4.64
C6. Nha vé sinh thuan tién, sir dung tot, sach s& 4.75 4.52 4.60
C7. Mbi truong trong khuén vién bénh vién xanh, sach, dep 4.62 4.57 4.62
'C8. Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tu, 4.70 4.71 4.6
D. Thai d§ g xir, ning lyc chuyén mon 4.88 4.78 4.61
D1. Nhén vién y té (bac sy, diéu dudng) 4.88 4.78 4.57
D2. Nhan vién phuc vu (hd 1y, bao v¢, ké toan...) 488 | 477 | 460 |
'D3. Dugc nhéan vién y té ton trong, doi xur cong bang, quan tam, giap do 4.87 4.77 4.63
' D4. Nang luc chuyén mon cuia bac s§, diéu dudng dap (ng mong doi 4.88 4.77 4.64
E. Két qua cung cap dich vu 4.62 4.68 4.60
El. Két qua kham bénh da dp ang duge nguyén vong cua Ong/Ba 4.71 4.67 4.61
' E2. Céc hoa don, phiéu thu, don thude va két qua 4.73 4.60 4.58
E3. Danh gida muc dé tin tuong vé chat lugng dich vu y té 4.54 4.69 4.61
E4. Danh gia mirc d¢ hai long vé gia ca dich vu y té 4.51 4.66 4.58
Ddinh gid chung bénh vi¢n da ddp irng dwoc bao nhiéu % so véi mong
92.62 | 93.74 | 88.50

Y kién khac

* Tru so chinh

- Diéu dudng/k§ thuat vién thai d6 chua than thién

- Cho t6i luot béc si khdm lau, ché 1 tiéng (khdm dudng rudt)
- Chor két qua xét nghiém va siéu am lau

- Puong di hoi khé tim, bui (do bénh vién dang xéy)

- Khu vue xét nghiém nong

- Khu vure cap ciru néng va do

- Nha v¢ sinh dong va do

- Thai do cua bac si than thién. vui ve
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* Ky thudt cao

- It mang xanh va khong gian di lai
- Théi gian cho 1am céac xét nghiém va nhéan két qua hoi lau
- Nén tu van, huéng din di lam chi dinh nao trudce

* Nam khoa

- Thoi gian kham 14n dau cham, 1an sau nhanh
- Cho xét nghiém mau lau

- Khéng du ghé ngoi gian cach

- Thai d nhan vién khi hoi chua than thién.

Phén tich két qua
- Mure d hai 1ong trung binh cua cac khu vue duogc khao sat & mirc tét. déu trén 4.50

- Mot s khu vue ¢é diém trung binh hon so véi cac muc con lai. Céc diém nay can dugce luu v

d¢ cai thién.

- Diém hai long & khu Tru sé chinh cao hon hai khu vye con lai. Tuy nhién, dinh gid chung tai

khu vuc Ky thudt cao lai cao hon hai khu vuc con lai.

- Khu kham bénh Khoa Nam hoc can luu y dén mét sb tiéu muc dé cai thién lai chét luong

phuc vu cling nhu ting hai long ngudi bénh.

- Danh gia chung cua nguoi bénh ngoai tri tai khu vie Khoa Nam hoc kha thép so vo1 2 khu

vire con lai

1.  Xdc dinh vAn dé wu tién, gidi quyét

= DPanh gia vé thoi gian cho
“ Khu Ky thudt cao

B6. Danh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky kham
BY. Pdnh gid thoi gian che lam xét nghiém, chiéu chup

B10. Pdnh gid thoi gian cho nhdn két qua xét nghiém, chiéu chup

% Khoa Nam hoc

B6. Danh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky kham
B7. Panh gia thoi gian cho t6i legt bac sy kham

BS. Ddnh gid thoi gian dwoce bac sy khdm va te van

BY. Panh gid thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup

B10. Pénh gid thoi gian cho nhdn két qua xét nghiém, chiéu chup
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Dé xudt bién phdp chung

Ban CS-KSTNNB c¢6 dé xuat:

- Do bénh vién dang trong giai doan stra chira nén s€ gdy kho khan cho nguoi bénh khi di lam
cac chi dinh cén 1am sang nén cac khoa phong lién quan can kiém tra va dé xuat thém céc
bang hudéng dan, line huéng din

- D& xuét poster, standee thong tin vé hotline dat hen, nhdm giam tai vao cac gio cao diém,
hudng dan ngudi bénh tai khdm cac ngay cudi tuan.

- Ting s lugng cac phong kham dat hen qua tong dai.

- Can théng tin cho ngudi bénh thoi gian can dé co két qua xét nghiém chinh xéc.

o Sau khi thuc hién thu thuét, hen thoi gian va xac nhan thoi gian ghi trén phiéu hen.
o Trong truong hop quéa dong, co thé chia lugng bénh can lam chi dinh can lim sang
sang khu vure K¢ thuat cao dé giam tai lugng bénh Un (.
o Trién khai nhén tin thong bao khi c¢6 két qua.
- Khi dua chi dinh cho ngudi bénh, diéu phdi thir ty dé xuat dé tranh un & tai mot khu vure.
- Tiép tuc tap huin nhan vién y té & cac khéu tiép nhan vé giao tiép va hudéng dan nguoi bénh.

GIAM POC TRUONG BAN CS-KSTNNB NGUOI LAP

7 / | e

/:-—/— Nguym Lé Nhut Quang

AN VINH HUNG
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