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S6: 1096 /BC-BVLKPHCN Ha Long, ngay 31 thang 12 nam 2024

BAO CAO KET QUA
KHAO SAT SU HAI LONG NGUOI BENH NGOAI TRU NAM 2024

Can cir Thong tw 19/2013/TT-BYT ngay 12 thang 7 nam 2013 cua B¢
trwong B Y té vé viée Huwdng dan thuc hién quan 1y chdt hwong dich vy kham
bénh, chira bénh tai bénh vién;

Can cir Quyét dinh s 6858/2016/QD-BYT ngay 18 théng 11 nam 2016 ciia
Bo truong Bo Y té vé viéc Ban hanh B¢ Tiéu chi char lwong bénh vién Viét Nam,
phién ban 2.0;

Can cu Quyet dinh s6 3869/2019/QB-BYT ngay 28 thang 8 nam 2019 cua
Bg trucng Bé Y té vé viéc ban hanh cac mdu phiéu va huéng ddn khdo sét hai
long nguwoi bénh va nhan vién y té;

Can cu Quyet dinh s6 56/0D-BYT ngay 08 thang 01 nam 2024 cua Bo
trwong Bé Y té vé viéc Ban hanh Huong ddn vé phwong phdp do lwong s hai
long ciia nguwoi dan déi véi dich vu y té cong giai doan 2024-2030;

Nhdm xdc d@inh nhiing van d@é nguwoi bénh chwa hai long khi dén khadm bénh
ngoai tri tai Bénh vién L3o khoa - Phuc héi chite ndng, tir @6 tién hanh nhing
bién phap cdi tién chdt lirong bénh vién tién téi dap vng sw hai long va mong doi
cia nguoi bénh. Bénh vién Lao khoa - Phuc héi chite ning bdo cdo két qua khao
st su hai 1ong ciia nguoi bénh ngoai trii nam 2024 cy thé nhiw sau:

I. NOI DUNG, PHUONG PHAP KHAO SAT:
1. N§i dung khao sat: Thuc hién khao sat, danh gia mae d6 hai long cua
nguoi bénh noi trd vai 5 nhom tiéu chi sau:

A. Kha ning tiép can
B. Sy minh bach théng tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri
C. Co sé vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh
D.Thai do (ng xir, ndng lyc chuyén mdn cua nhan vién y té
E. Két qua cung cap dich vu

2. Phwong phap khao sat:

2.1. Thiét ké nghién cwu: Diéu tra cat ngang.

2.2. Cong cu khao sat: Mau phiéu khao sét y kién ngudi bénh ngoai tri
ban hanh kém theo Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024.



2.3. Thoi gian khao sat: 6 thang d¢au nam va 6 thang cudi nam 2024,

2.4. C& mau: 60 bénh nhan, gdm 26 nam va 34 nit. Cac dbi tuong cu thé
duoc trinh bay tai bang 1 dudi day.

Bang 1. Poi twong khao sét hai 10ng ndi tri

Néi dung S6 lwong Ty 18 (%)
Nam 26 43.3
Gidi tinh
N 34 56.7
) Nguoi bénh 35 58.4
Doi tugng
Nguoi nha 25 41.6
Co the BHYT 0 0
BHYT
Khéng cé th¢ BHYT 60 100

2.5. Nhap s6 liéu va phan tich sé liéu khao sat

- C4c mau phiéu thu dugc sau khao sat duoc nhap truc tiép vao dia chi
http://hailong.chatluongbenhvien.vn cua Bo Y té.

- 86 ligu khao sat dugc phan tich theo huéng dan ban hanh kém theo
Quyét dinh 6859/QD-BYT ngay 18/11/2016.

2.6. Pia diém: Khoa Kham Bénh - Cap cau

I1. KET QUA KHAO SAT

1. Théng tin chung vé d6i twong khao sat
- Tudi trung binh: 40 tudi
- Khoang cach tur nha téi vién trung binh: 49 km
- S6 d6i twong bao hiém y té chiém ty 1&: 0%

2. Két qua vé sy hai 1ong ngwoi bénh ngoai tru:

2.1. Két qua chung toan bénh vién:

Trong nam 2024, bénh vién L3o khoa - Phuc hdi chirc nang da tién
hanh khao sat 60 ngudi bénh (NB) ngoai tri, két qua nhu sau:


http://hailong.chatluongbenhvien.vn/

Bang 2. Két qud khado sat HLNB ngoai tri tai bénh vién
L&o khoa - Phuc héi chire nang niam 2024

STT Loai thong ké N?:;gg)z 4
1 Téng diém trung binh ngudi dung chon 4.56
2 | Ty I¢é hai long chung 914
3 | Phan A - Kha ning tiép can 4.56
- | Phan B - Sy minh bach théng tin va tha tuc 4.54
- | Phan C - Co s& vat chét va phuong tién phuc vu 4.57
- | Phan D - Thai d6 tng xir, ning luc chuyén mon 4,58
- | Phan E - Két qua cung cap dich vu 4.59
4 | Ty lé hai long so véi mong doi 92.4
5 | Ty lé NB s¢ quay lai 97.5
6 | Chisd hai long toan dién 90.3

Nam 2024, ty 1€ hai long chung cua NB ngoai tri dat 91.4%, ty I¢ hai long
s0 v&i mong doi dat 92.4%, chi s6 hai 10ng toan dién dat 90.3%, ty 1é NB sé& quay
lai vAn dat dugc két qua tét nhat véi ty 16 97.5%.

Trong 5 chi s6 danh gia sy HLNB ngoai tr nam 2024, phan E - Két qua
cung cap dich vu dugc danh gia cao nhat véi s6 diém 1a 4.59; tiép theo 1a phan D
- Thai d6 Gng X1, nang lyc chuyén mon véi 4.58. Phan c6 diém thap hon 1a phan
C - Co s vat chat va phuong tién phuc vu (4.57 diém) va phan A - Kha ning tiép
can (4.56 diém). 4.54 diém 1a diém duoc danh gia thap nhat & phan B - Sy minh
bach thdng tin va thu tuc.

Biéu d6 1 dudi day mo ta mire diém trung binh su hai 10ng caa nguoi bénh
ngoai tr & 5 nhom tiéu chi danh gid. Mirc diém trung binh chung cua tat ca cac
nhom tiéu chi 1a 4.56 diém, trén thang diém cao nhét 1a 5 diém. Khong c6 nhém
tiéu chi nao dudi muc diém trung binh (dudi mac hai 1ong).



— K&t qua

A. KHA NANG TIEP CAN

456>
. , 459 4.54
E. KET QUA CUNG CAP B. SU' MINH BACH
DICH VU THONG TIN VA THU TUC
ST auT
NANG LU'C CHUYEN MON 4.58 4.57 -

PHUC VU

Biéu do 1. Két qua chung khdo sat HLNB ngogi trd tai bénh vién
L&o khoa - Phuc héi chite ning niam 2024

Bang 3 va bang 4 dudi day thé hién ty I¢ % dap ung nhu cau mong doi cua
NB (phan bd theo 3 mirc do dudi 50%; tir 50% dén 80% va >80%) va két qua sur
hai 10ng ciia ngudi bénh theo cac mirc do tir 0 dén 5 (trong d6 0: Khdng st dung;
1: R4t khong hai long hoac: Rat kém; 2: Khong hai long hoac: Kém, 3: Binh
thuong hoac: Trung binh; 4: Hai 1ong hoac: Tét va 5: Rat hai 10ng hoac: Rat tot).
Két qua cho thay 100% NB duoc khao sat danh gia bénh vién da dap tng dugc
trén 80 % so va&i mong doi cia nguoi bénh va cac mue d6 hai long cua NB tap
trung trong muc tir 3 dén 5, khong c6 NB nao danh gia mae do hai long & mic 1
va muc 2,
Bdng 3. Banh gia chung bénh vién da dap vrng dwroc bao nhiéu % so vai
mong doi Cua nguoi bénh

Ty 1é % mong doi S6 phiéu Két qua %

Dué6i 50% 0 0

Tir 50 dén 80% 0 0

Trén 80% 100 100

Bang 4. Két qud su hai 1ong ciia nguroi bénh theo cac mire hai 1ong

Mirc danh gia Miacl | Mic2 | Mic3 | Mic4 | Mac5 | Mic 0
S6 lwong 0 0 13 779 1067 1
Ty 18 (%) 0 0 069 | 418 57.4 | 0.05




2.2. Két qua theo tiéu chi
2.2.1 Kha ning tiép can (A): 4.56

Bang 5. Khd ndng cdn ciia cdc doi twong khdo sat sy hai 1ong

STT | Tén Tiéu Chi | Miic 1 | Mac 2 | Mic 3 | Mic 4 | Mac 5 | Diém TB

1 Al 0 0 0 12 48 4.80

2 A2 0 0 1 23 36 4.58

3 A3 0 0 0 34 26 4.43

4 A4 0 0 0 24 36 4.60

5 Ab 0 0 1 34 25 4.40
Cong 0 0 2 127 171 4.56

Ghi chu:
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- Al: C4c bién béo, chi dan duong dén bénh vién rd rang, dé nhin, dé tim.

- A2: Céc so do, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong trong bénh vién rd
rang, dé hiéu, de tim.

- A3: C4c khdi nha, cau thang dugc danh sb rd rang, dé tim.
- A4: C4c 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di.
- A5: C6 thé tim hiéu cac thong tin va ding ky khdam qua dién thoai, trang tin dién
tur cua bénh vién (website) thuan tién.
HAl mA2 mA3 " A4 mA5
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Biéu dd 2: Kh niing ti€p cin

Diém trung binh chung cua tiéu chi A kha ning tiép can 1a 4.56 diém. Trong

sb, Tiéu chi Al "Cac bién bao, chi dan dudng dén bénh vién rd rang, dé nhin, dé
tim" dat diém cao nhat 1a 4.80 diém. Tiéu chi A5 "C06 thé tim hiéu cac théng tin
va dang ky kham qua dién thoai, trang tin dién tir ctia bénh vién (website) thuan
tién" c6 diém thap nhat 13 4.40 diém.



2.2.2. Sw minh bach théng tin va tha tuc kham, diéu tri (B): 4.54
Bdng 6. Sw minh bach théng tin va thi tuc khdm, diéu tri

STT| Tén Tiéu Chi Mac | Mac | Muc | Mac | Miac Piém
1 2 3 4 5 B

1 Bl 0 0 0 32 28 4.46
2 B2 0 0 0 28 32 4.53
3 B3 0 0 0 25 35 457
4 B4 0 0 0 25 35 4.58
5 B5 0 0 1 28 31 4.50
6 B6 0 0 0 25 35 4.58
7 B7 0 0 1 25 34 4.55
8 B8 0 0 0 26 34 4.56
9 B9 0 0 0 28 32 4,53
10 | B10 0 0 1 25 34 4.55

Céng 0 0 3 267 330 4,54

Ghi chu:

- B1: Quy trinh kham bénh duwoc niém yét rd rang, cong khai, dé hiéu.
- B2: Cac quy trinh, thu tuc kham bénh dwoc cai cach don gian, thudn tién.
- B3: Gia dich vu y té niém yét rd rang, cong khai.

- B4: Nhan vién y té tiép don, hwéng ddn nguoi bénh 1am céc thi tuc niém ng,
tan tinh.

- B5: Purot xép hang theo thit tue rieéc sau khi 1am céc thi tuc déing ky, ndp tien, kham
bénh, xét nghiém, chieu chup.

- B6:Dadnh gia thoi gian cho doi lam thu tuc dang ky kham.
- B7: Panh gia thoi gian cho toi ot bac sy kham.
- B8: Pdnh gid thoi gian dwoc bac sy khdam va tw van.
- B9: Pdnh gid thoi gian cho 1am xét nghiém, chiéu chup.
- B10: Panh gid thoi gian cho nhdn két qud xét nghiém, chiéu chup.
Bl mB2 mB3 "B4 mB5 mB6 mB7 mB8 mB9 mB10
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Biéu d6 3: Sy minh bach thong tin va thi tuc kham bénh, diéu tri



Trong 10 tiéu chi tir B1 dén B10, d4nh gia hai long vé minh bach thdng tin
kham bénh, tiéu chi B1 "Quy trinh kham bénh duoc niém yét rd rang, cong khai,
dé hiéu" c6 diém thap nhat 1a 4.46 diém. Tiéu chi B6 "Danh gia thoi gian cho doi
lam tha tuc dang ky kham" va tiéu chi B4 "Nhan vién y té tiép don, huéng dan
ngudi bénh 1am cac thu tuc niém na, tan tinh" dat diém trung binh cao nhat 12 4.58
diém.

2.2.3. Co sé vat chat va phwong tién phuc vu nguoi bénh (C): 4.57
Bang 7. Co sé vdt chdt va phiong tién phuc vu nguroi bénh

STT | Tén Tiéu Chi ll\/lu’c Mic 2 | Miic 3 | Mic 4 | Mic 5 | Piém TB
1 C1 0 0 0 24 36 4.60
2 C2 0 0 1 23 36 4.58
3 C3 0 0 1 21 38 4.61
4 C4 0 0 0 21 39 4.65
5 C5 0 0 0 28 32 4.53
6 C6 0 0 2 24 34 4.53
7 C7 0 0 1 23 36 4.58
8 C8 0 0 1 28 31 4.50

Cong 0 0 6 192 282 4.57

Ghi chu:

- C1: C6 phong/sanh che khdm sach sé, thodng mat vao mua hé; kin gié va dm
ap vao mua dong.

- C2: Phong cho ¢é dii ghé ngoi cho nguroi bénh va sir dung tét.

- C3: Phong cho ¢6 quat (diéu hoa) ddy dii, hoat dong thirong Xuyén.

- C4: Phong cho ¢o cdc phwong tién givp nguoi bénh co6 tam ly thodi mdi nhuw ti-
vi, tranh anh, to roi, nuéc uong...

- C5: Puroc bdo dam su riéng tw khi kham bénh, chiéu chup, 1am ths thugt.
- C6: Nha vé sinh thugn tién, si dung tot, sach sé.
- C7: Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep.

- C8: Khu kham bénh bdo dam an ninh, trdt ti, phong ngira trém cap cho nguoi
dan.
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Biéu db 4: Co s6 vt chit va phwong tién phuc vu ngudi bénh
Trong 5 tiéu chi tir C1 dén C8, tiéu chi C4 “Phong chd ¢ cac phuong tién
gitip ngudi bénh cd tam Iy thoai mai nhur ti-vi, tranh anh, to roi, nuéc uéng...” dat
murc diém cao nhat & 4.65 diém, tiéu chi con lai trong nhom C dat mic diém trung
binh thip nhat 14 C8 “Khu kham bénh bao dam an ninh, trat tw, phong ngira trom
cap cho ngudi dan.” 1a 4.50 diém.

2.2.4. Thai d9 wng Xir, ning lwc chuyén mon cia nhan vién y té (D): 4.58
Bdang 8. Thdi dé 1ng xit, ning lwc chuyén mon cia nhan vién y té

STT | Tén tiéu chi | Mikc 1 | Mikc 2 | Mikc 3 | Mikc 4 | M 5 | Piém TB

1 D1 0 0 1 26 33 4.53

2 D2 0 0 0 25 35 4.58

3 D3 0 0 0 23 37 4.61

4 D4 0 0 0 24 36 4.60

Cong 0 0 1 98 141 4.58
Ghi cha:

- D1: Nhan viény té (bac sp, diéu duéng) co loi néi, thai dg, giao tiép diing muc.
- D2: Nhan vién phuc vy (hé ly, bao vé, ké todn...) cé 161 néi, thdi 3, giao tiép
dung muc.

- D3: Puroc nhan vién y té ton trong, doi xir cdng bang, quan tam, giip dé.
- D4: Ndang lec chuyén mon cua bac sy, diéu dwdng dép g mong doi.
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Biéu do 5: Thai d§ wng xi, ning lwe chuyén mén cia nhan vién y té

22

Trong tat ca cac nhom tiéu chi D, tiéu chi D3 "Puoc nhan vién y té ton
trong, d6i xtr cong bang, quan tim, gitp 45" dat diém tiéu chi cao nhat 1a 4.61
diém. Tiéu chi D1 "Nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) co 1oi ndi, thai do, giao

tiép dung muc” c6 diém thap nhat la 4.53 diém.

2.2.5. Két qua cung cap dich vu (E): 4.59

Bang 9. Két qud cung cdp dich vy

N, | Mac | Mac | Miac | Mac | Mac | Muac | PBiém

STT | Tén Tiéu Chi 1 2 3 4 5 0 B
1 El 0 0 0 29 31 0 451
2 E2 0 0 0 22 37 1 4.55
3 E3 0 0 1 19 40 0 4.72
4 E4 0 0 0 25 35 0 4.58
Cong 0 0 1 95 143 1 4.59

Ghi chu:

- E1: Két qua kham bénh da dap iing dweoc nguyén vong cria Ong/Ba.

- E2: Cdc héa don, phiéu thu, don thuoc va két qua khdm bénh dirgC cung cap
day du, rd rang, minh bach va duoc giai thich neu c6 thac mac.

- E3: Pdnh gid mike do tin twong vé chat lwong dich vu y té.

- E4: Pdnh gid mike do hai 10ng vé gia ca dich vu y té.
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Biéu d6 6: Két qua cung cép dich vu

Nhom tiéu chi E danh gia muc d6 hai long cia nguoi bénh vé két qua cung
cap dich vu y té. Tiéu chi E3 “Panh gia murc do tin twong vé chat luong dich vu
y t&” dat mac diém trung binh cao nhat 1a 4.72 diém. Tiéu chi co diém thap nhat
la E1 “Két qua kham bénh da dap tmg duoc nguyén vong cia Ong/Ba” 1a 4.51
diém.

2.2.6. Ong/ ba nhan xét vé sb tién chi tra co twong xing véi chét lwong dich vuy
te?

Bang 10. Két qua vé khdo sét sé tién chi trd uwong ximg véi CLDV

STT N§i dung Ty I
1 Tuong xtng So Véi chat luong 43.4%
2 Ré hon so véi chat lugng 30%

3 Khong tu chi tra nén khdng biét (do BHYT hoic nguoi khac |  26.6%
thanh toan

Théng qua bang 10, c6 thé nhan thay 73.4% (bao gém "Tuong xung Voi
chat lugng” va "Ré hon so véi chat lugng") danh gia tich cuc vé mdi quan hé giita
chi phi va chat luong dich vu. Pay 1a nhom 16n nhat, phan anh muc d6 hai long
cao Vi sy can bang giira chi phi va chat luong dich vu y té. 30% bénh nhan cam
thay chi phi ho chi tra thdp hon so véi gia tri dich vu nhan duoc phan anh rang
mat phan 16n bénh nhan cam nhan dugc gia tri dich vu vuot troi so véi chi phi bo
ra.



2.2.7. Néu c6 nhu cau khdm bgnh, Ong/ba cé quay lai hodc gi6i thigu cho
nguwoi khac den khong ?

Bang 11. Két qud khdo sat vé viéc quay lai hodc gidi thiéu cho nguwoi khac
STT Noi dung Ty lé
1 | C6 thé s quay lai 13.3%

2 | Chac chan s& quay lai hoac gii thiéu cho nguoi khac | 85%

3 | Khéc 1.7%
Tong 100%
Qua bang 11, c6 85% bénh nhan khang dinh “"chac chan sé quay lai hoic
gidi thiéu cho ngudi khac”. Pay 1a nhom 16n nhat, thé hién sy hai 1ong cao véi
chét luong dich vu va su tin tudng manh mé vao bénh vién. 1.7% bénh nhan chon
phuong an khac, nhung khong rd rang vé noi dung y kién cu thé. Ty Ié rat nho
nay co thé phan anh rang phan 16n céc tly chon trong khao sat da bao quat duoc
cac y kién phd bién, chi mot sb it bénh nhan cd y kién ngoai pham vi céc tdy chon.
111, Két luan va kién nghi
1. Mot sé y kién déng gép ciia ngudi bénh: Khdng co y kién dong gop
2. Kién nghi
2.1. Ban Giam déc Bénh vién

- Lanh dao bénh vién quan tim, d6n d6c can bo thyuc hién cac hoat dong cai
tién chat lugng kham chira bénh.
2.2. Lanh dao cac Khoa, Phong

- Pé nghi cac 1anh dao khoa, phong thuong xuyén nhac nha tat ca nhan vién
vé k¥ ning giao tiép, thai do phuc vu ngudi bénh
2.3. Phong Quan ly chat lwong & Céng nghé théng tin

- Tiép tuc trién khai cac dot khao sat hai long nguoi bénh ngoai trd trong
toan vién theo dinh ky hodc dot xuat.

- Phan tich dix liéu thu thap tong hop béo céo trinh Giam déc Bénh vién phé
duyét va cong b toan vién.

- Phan tich chuyén sau vao cac van dé ngudi bénh ngoai tra chua hai long
va nhitng gop y nguoi bénh ngoai tru vai bénh vién.

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

- Phong van ngudi bénh, thu thap va tong hop nhitng y kién ngudi bénh
phan nan, chua hai 1ong ting khia canh dé bao cio Ban Giam ddc.

2.4. Nhan vién trong Bénh vién



- Nghiém tlc thyuc hién tét cong viéc va nhiém vu duoc giao dap tng tét
viéc khdm chita bénh va cung tng cac dich vu cham séc suc khoe nguoi bénh.

Trén day 1a Bao cdo két qua khao sat su hai 10ng ngudi bénh ngoai tra tai
bénh vién nam 2024. Giam d6c bénh vién yéu cau lanh dao cac khoa, phong phd
bién dén toan thé can bo nhan vién va nghiém tic thuc hién céc yéu cau.
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