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Két qua khao sat hai 1ong ngwoi bénh ngoai tri quy 3 nim 2019

V&1 muc dich nang cao chat luong phuc vu bénh nhan, chung t61 tién hanh
khao sat danh gia sy hai long cta ngudi bénh khi dén thim kham va diéu tri tai
khoa khdm bénh cta bénh vién ¢ 5 ti€u chi : Kha nang tiép can, Su minh bach
thong tin va thu tuc khdm bénh, diéu tri; Co so vat chét va phuong tién phuc vu
ngudi bénh, Thai d6 ng xir, ning lyc chuyén mén cua nhan vién y té; Két qua
cung cip dich vu.

Khao sat ctia chiing t6i duoc tién hanh tir thang 7 dén hét thang 9 nam 2019
tai khoa kham bénh. Nguoi bénh duge chon ngau nhién, duge phong van truc tiép
qua bo cau hoi da dugc dung san dudi su hudng dan cua cac tinh nguyén vién, da
c6 200 ngudi bénh ngoai tra tham gia phong van. Qua khao sat két qua nhu sau:

|. THONG TIN CHUNG NGUOI BENH:
1. Ty 1€ gidi tinh

Nhan xét: Nir gidi dén kham chiém ty 18 kha cao: 65%.
2. Ty 1€ nhém tuoi

Nhém tuoi S6 bénh nhén (n) Ty 18 (%) Tudi trung binh
18-30 53 26,5
44.32 +16.22
31-45 50 25,0




46-60 52 26,0

>60 45 22,5

Tong cong 200 100

Nhan xét: Do tudi trung binh cua bénh nhan dén kham khoang 44 tudi. Ty
1& cac nhom tudi tuong d6i dong déu, khong co su chénh 1éch nhiéu.
3. Ty 1 khoang céch tir noi sinh song dén bénh vién

Nhém tudi S6 bénh nhan (n) | T§ 1¢ (%) trﬁgg%‘:ﬁﬁm)
<2 km 2 1,0
2 km — dwéi 5km 25 125
5 km — duéi 10 km 71 35,5 9,79 + 4,46
Tu 10 km tré 1én 102 51,0
Tong cong 200 100

Nhan xét: S6 bénh nh@n dén kham bénh co khoang cach nha & xa bénh vién
trén 10km chiém ty 1€ cao nhat: 51%.
4. Hinh thirc kham bénh:

Khoéng
BHYT
5%

Nhan xét: Phan 16n bénh nhan dén kham déu sir dung BHYT (95%), chi ¢6
mot so it khong c6 BHYT (5%).
5. Ty 1€ loai kham bénh:



40.00
35.50
35.00
30.00
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5.00
Ngoai Nhi Phu san  Liénchuyén Y dugccd  Noi
khoa truyén

Nhéan xét: Khoa khdm bénh tyién k}lai kham céc chuyén khoa: ,ch)i, ngoai,
nhi’, san, lién chuyén khoa, y dugc co truyén. Bénh nhan kham ndi chiém ty 1€ cao
nhat ( 35.5%), thap nhat la chuyén khoa san ( 7.5%).

I1. MUC PQ HAI LONG KHI SU DUNG DICH VU Y TE:

1. Mirc d§ hai long chung cac khia canh

A. Kha ning tiép can

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

E. Két qua cung cip
dich vu

D. Thai d6 tmg xir v . Co s& vat chat va
o A A3\8 3 .
nang lyc chuyén mon ""ﬂmong tién phuc vu
cua NVYT ngudi bénh

Nhén xét: Muc do hai long chung ddi véi bénh vién 1a 3,82 diém ( 76.3%),
chua dat theo ké hoach dé ra (80%) va so v6i quy 1 va quy 2 c6 chleu hudng giam
xudng . Trong ndm khia canh khdo sat thi khia canh A.Kha nang tlep can coé ty 1€
hai 1ong thap nhét ( 72.6%). Nguyén nhan do ndi dung A5: “c6 thé tim hiéu thong
tin va dang ky kham qua dién thoai” chua dugc trién khai thuc hién.



2. Khia canh kha niing tiép cian

A1.Céc bién bao, chi dan
duong dén bénh vién rd
rang, dé nhin, de tim.

AS5.C6 thé tim hiéu cac
thong tin va dang ky kham
qua dién thoai, trang tin
dién tir ciia bénh vién
(website) thuan tién.

A2.Céc so dd, bién bao chi
dan duong dén cac khoa,

3.83 phong trong bénh vién 1d

rang, d& hiéu, d& tim.

A4.C4c 16i di trong bén 3.65A3.Cac khéi nha, chu
vién, hanh lang bang  4.30 thang dugc danh s6 o
phang, dé di. rang, de tim.

Nhan xét: Di sau vao ting ndi dung ciia khia canh A, chung ta thiy ro biéu
dd c6 sy mét can dbi, cu thé noi dung AS bi thu hep rat nhiéu, co ty 1¢ hai long rat
thap chi khoang 52,3%, nguyén nhan nhu di noi & trén do BV chua trién khai rong
rai vé thong tin BV va dang ky kham qua dién thoai hodc trang thong tin dién tir.

3. Sw minh bach thong tin va thu tuc kham, chira bénh

B1.Quy trinh kham bénh
dugc niém yét rd rang,
cong khai, de¢ hiéu.

B10.banh gia thoi gian
chd nhan két qua xet
nghiém, chicu chup.

B2.Céc quy trinh, thu tuc
kham bénh duoc cai cach
don gian, thuan tién.

B9.DPanh gia thoi gian cho
lam xét nghiém, chiéu
chup.

B3.Gié dich vy y té niém
yét ro rang, cong khai.

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

B8.Danh gia thoi gian
duoc bac sy kham va tu

van. nd, tan tinh.
5 Pugc xép hang theo
B7.banh gia thoi gian chd ht ty trude sau khi lam

cac thu tuc dang ky, nop
tién, kham bénh, xét...

td1 luot bac sy kham.

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




Nhin xét: Vé khia canh B, nguoi bénh tuong d6i hai 10ng nhung nhin chung
két qua chua cao. Noi dung B10.Danh gia thoi gian cho nhan két qua xét nghiém,
chiéu chup va B3.Gia dich vu y t€ niém y¢&t ro rang, cong khai két qua con kha
thap.

4. Khia canh co sé vt chit va phwong tién phuc vu nguoi
bénh

C1.C6 phong/sanh cho
kham sach s&, thoang mat
vao mua he; kin gié va...

C8.Khu kham bénh bao
dam an ninh, trat tu, phon
ngtra trom cap cho...

C2.Phong cho ¢6 dii ghé
goi cho ngudi bénh va st
dung tot.

C7.Moi truong trong
khudn vién bénh vién
xanh, sach, dep.

C3.Phong cho c6 quat
)Q(dicu hoa) day du, hoat

_

5 C4.Phong cho c6 cac
phuong tién gitip nguoi
bénh co6 tdm ly thoai mai...

C6.Nha v¢ sinh thuan tién,
st dung tot, sach sé&.

C5.DBugc bao dam sy riéng
tu khi kham bénh, chiéu
chup, 1am thu thuat.

Nhan xét: Khia canh C.Co sd vét chat va phuong tién phuc vu NB ty 1& hai
10ng chung 1a 78%, cac khia canh hai long twong d6i dong déu. Tuy nhién, van con
mot s6 ndi dung NB chua hai long nhu: phwong tién phuc vu giup NB thoai mai
trong khi cho doi con chua phong pht.

5. Thai do wng xir, nang luc chuyén mon cia NVYT

D1.Nhén vién y té (béc s9,
diéu dudng) c6 101 noi, thai
do, giao tiep dung muc.
40

D2.Nhan vién phuc vu (ho
1y, bao vé, ké toan...) co
““101 néi, thai do, giao tiép
dtng myec.

D4.Nang luc chuyén mon
cua bac sy, diéu dudng dap 3
ung mong doi.

D3.Puoc nhan vién y té
ton trong, doi xur cong
bang, quan tam, gitp 6.




Nhan xét: Vé khia canh D.Thai do tng xur, ning luc chuyén mén cia
NVYT co ty 1€ hai long chung khoang 76.93%, trong d6 nguoi bénh nhan xét nhan
vién y té (bac sy, diéu dudng) c6 10i noi, thai do, giao tiép dung myuc dat 80.1%.
Tuy nhién, NVYT can quan tdm giup d& va ton trong BN nhiéu hon, vé ning luc
chuyén mén can hoc tdp nang cao trinh do dé dap ung véi nhu ciu ngdy cang cao
cua nguodi bénh.

6. Két qua cung cap dich vu

E1.Két qua kham bénh da
dap ung dugc nguyén vong
cua Ong/Ba.

E2.Céc hoa don, phiéu thu,

don thude va két qua kham
66 bénh duoc cung cip day
d1, ro rang, minh bach va
dugc giai thich néu c6. ..

E4.Danh gia mac d6 hai
long ve gia ca dich vu y té.

E3.Danh gia murc do tin
tuong ve chat luong dich
vuy te.

Nhin xét: Két qua cung cap dich vu ty 18 hai long chung dat 76.55%, ty 18
nay con kha thap va co chiéu hudng giam so véi 6 thang dau nam.

7. Nhu cau kham chira bénh lan sau
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Nhan xét: CO dén 98% sd bénh nhan dugc hoi tra 10i chic chan s& quay tro
lai kham bénh vao lan sau, mot so6 it bénh nhan cho biét co6 thé sé quay lai.

111. MOT SO VAN PE UU TIEN GIAI QUYET:

- Trién khai hé thong tim hiéu thong tin va ding ky kham qua dién thoai
hoac trang tin dién tur cua bénh vién.

- Cai tién chat lugng, rat ngin thoi gian tra két qua can 1am sang nham giam
tho1 gian chd cho ngudi bénh.

- Cung cip cac phuong tién: tranh anh, to roi, sach bao, tai liéu truyén thong
gido duc strc khoé giup ngudi bénh ¢6 tam 1y thodi mai trong khi cho kham

- Nhan vién y té can ton trong, quan tdm giup d& va nhiét tinh hudng dan
nguoi bénh trong viéc thuc hién cac dich vu y té, cac can lam sang va cac thu tuc
khéac.

IV. PE XUAT HUONG GIAI QUYET:

- To CNTT ph01 hop P.HCQT va cac bo phan lién quan nghién ctu giai
phap trlen khai hé théng dang ky kham qua dién thoai, website va cong tac truyén
thong vé dich vu nay.

- Khoa Kham bénh phoi hop khoa Xét nghiém va CDHA tién hanh dénh gia
lai thoi gian cho lam xét nghiém, chan doan hinh anh va thoi gian cho nhén ket
qud, xay dung ké hoach cai tién giam thoi gian chd doi cho ngudi bénh.

- Khoa Kham bénh nghién ciru cac giai phap, dong thoi dé xuét lanh dao
Cung cap cac phuong tién giup nguoi bénh c6 tam ly thoai mai hon trong khi cho
kham cling nhu nhéan két qua CLS

- Khoa Kham bénh can chi trong hon trong viéc quan tam, gitp d& nguoi
bénh gop phan nang cao su hai long chung cua don vi.

Trén day la bao cao két qua khao sat hai long nguoi bénh ngoai tra quy 3

nam 2019, dé& nghi cac bd phan co lién quan phdi hop thue hién tét cac ndi dung
duoc phan cong./.
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