00 CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
~ THANH PHO HO CHIMINH Doc lap — Tw do — Hanh phuc
BENH VIEN THANH PHO THU BUC

sé: J07Y/BC-BV Thanh phé Hé Chi Minh, ngay2J thang Sndm 2023

BAO CAO
Vé viéc khio sat sy hai long ciia ngudi bé¢nh ngoai tri tai bénh vién,
trong quy I nam 2023
I. CACH PANH GIA MUC PQ HAI LONG:
Céc lya chon tra 10i trong bang khao sat dugc tinh didm tir 1 diém dén 5 diém, twong
ung vai muc chit lugng tur “RAt kém” dén “RAt tbt”, .
Céng thikc tinh diém hai long trung binh chung: |
+ Tt sb =[(Téng s6 diém clia tht ca cac cau héi khao sat hai long cia nguoi thir 1) /
(Téng s cau héi)] + [(Téng sb diém cua tit ca cic cAu hoi khao sat hai 1ong clia ngudi thi
2) / (Téng s cau hoi)] + [(Téng sb diém ctia tat ca céc cu hoi khao sét hai 1ong clia nguoi
thtt n) / (Téng s6 cau hoi)]
+ MAu sd = Tdng sb ngudi dugce khao sat.
Cdch tinh chi s6 hai long toan dién:
+ Tit s6 = {[(Téng s6 cAu héi co tra 10 mirc 4 + Tdng sb cau hoi tra 16i mte 5 cua
ngudi thir 1) / (Téng sb cau hoi)] + [(Téng s cau hoi c6 tra 161 mirc 4 + Tbng s6 cau hdi
tra 101 mirc 5 cta nguoi thir 2) / (Tbng sb cau héi)] + [(Téng sb cau héi ¢ tra 101 mirc 4 +

Téng s6 cau héi tra 16i mae 5 cua ngudi thir n) / (Téng s cau héi)]} x 100

+ MAu sd = Tdng sb ngudi dugce khao sat.
ILKET QUA KHAO SAT:
2.1.Pjc diém nhan khéu hoc ciia nguwoi bénh:

Bang 2.1: Dac didm nhan khéu hoc cua dbi twong khao sat (n=126)

STT Pic diém Tén sé (n) | Tilé (%)

-2 Nam 78 61,9

1 Gidi tinh
Nit 48 38,1
Twr 30 tudi tré xudng 22 17,5
2 | Nhom tudi T 31 — dén 60 tudi 92 73,0
Tir 61 tudi trdr 1én 12 9,5
3 Sir dyng BHYT trong Co 121 96,0
dot diéu tri Khong 05 4,0




Khodng cach trung vi tir noi sinh séng dén bénh vién: 06 14,5 (km). Tt

i phén vi 25%, 75%: 04km, 10km. GTNN: 1 km, GTLN: 100 km

5 | Tudi trung binh: 41,6 + 12,9 (tudi), GTNN: 16 tudi, GTLN: 74 tudi

Nhén xét: Trong 126 mau khao sat thi nguoi bénh 12 nam gii chiém ti 1 cao hon nit
gi6i (sd lwong nam gan gép doi sb lugng nam). Ngudi bénh ngoai tra & d6 tudi tir 31 dén
60 chiém ti 1¢ cao nhat, trén 70%, nhiing ngudi trong d¢ tudi ny 1a déi twong d& gip nhidu
vén d& v& strc khoe va cling 1 dbi tuong chi dong quan tim dén sirc khée ctia minh nhét.
Dic diém chung vé ngudi bénh dén véi Bénh vién thanh ph§ Tha Puc chinh 13 nhitng
ngudi c6 bao hiém y té (chiém ti 1& 96,0%) va khoang cach tir nha dén bénh vién rat gin
(trung vi 1a 06 km), tuy nhién vin c6 vai truong hop & rét xa, tir cdc tinh thanh khac vin
Iyra chon bénh vién dé kham chita bénh.

2.2. Miikc d§ hai 1ong khi si dung dich vu y té:

2.2.1. Mikc dj hai long déi véi tung khia canh:

Bang 2.2: Mitrc d§ hai long ciia khia canh “A. Kha néng tiép can” (n=126)

N Du’( h‘ . T-, l;\ N
Chi tiét ndi dung ciia khia canh “A. Kha ning tiép can”; lf(‘:ll:g Al 16:1: (l;/ao;
Al C:lc b‘1en liac‘), chi dan dudong dén bénh vién 10 rang, 434 94,4
de nhin, dé tim.
47 caf: so do, bi?n bag ch~i d‘ﬁn du;‘m% dé’nxc‘éc khoa, 436 04,4
phong trong bénh vién rd rang, dé hiéu, dé tim.
A3 | Céckhbinha, clu thang duoc danh sb 16 rang, dé tim. 4,55 96,0
% ((i:iac [0i di trong bénh vién, hanh lang bang phing, d& 473 97,6
Cé thé tim hiéu cac thong tin va diang ky kham qua
A5 | dién thoai, trang tin dién tir cia bénh vién (website) 4,75 97,6
thuén tién.
Mikc d§ hai long ciia khia canh “A. Kha niing tiép can” 4,54 96,0

Nhén xét: Trong 5 ndi dung ciia khia canh “Khé ning tiép can”, ti 1€ ngudi bénh/nguoi
nha hai 1ong thip nhét 1a vé céc so dd, bién bao chi din dén cac khoa/phong trong bénh
vién (94,4%). Trong quy I nim 2023, Bénh vién c6 cau tric lai cac phong kham ngoai tri
va van chua cép nhat ddy du cac bién bio va so dd bénh vién nén din dén viéc nguoi
bénh/ngudi nha béi rbi trong viéc tim phong kham.

Bang 2.3: Mirc d hai 1ong cia khia canh “B. Minh bach théng tin va thu tuc kham
bénh, diéu tri” (n=126)



Chi tiét ndi dung ciia khia canh “B. Minh bach thong tin Piém hai | Til¢ hai
va thi tuc kham bénh, diéu tri”: long long (%)
Bl Qu}f triBh Ehém bénh dugc niém yét 16 rang, cong 4,84 984
khai, dé hicu.
B2 Cac qu trinli, th1A1 tuc kham bénh dugc cai cach 4,89 98.4
don gian, thuan tién.
B3 Gié dich vu y té niém yét 15 rang, cong khai. 4,85 98,4
B4 1\‘Ihan ’V1en’y te tfp d({n, Euro‘rng dan ngudi bénh 4.83 96,8
lam céc thu tuc niém nd, tén tinh.
DPugc xép hang theo thr ty trude sau khi lam cac
B5 thu tuc dang ky, ndop tién, kham bénh, xét nghiém, 4,87 99,2
chiéu chup.
B6 Bé’nh gi4 thoi gian cho doi lam thi tuc dang ky 4.87 98.4
khéam.
B7 | Panh gia thoi gian cho t6i lwgt bac s§ kham. 4,88 99,2
B8 | Danh gi4 thoi gian dugc bac s§ kham va tu van. 4,88 99,2
B9 Panh gia thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu 485 98,4
chup.
B10 Defrzh gia thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, 4.86 98.4
chiéu chuyp.
Mirc d§ hai long ciia khia canh “B. Minh bach thong tin 4.86 98.5
va thii tuc kham bénh, diéu tri” ’ ’

Nhan xét: Két qua khao sat vé khia canh “Minh bach thong tin va thi tuc kham bénh,
didu tri” cho thdy ti 16 ngudi bénh/ngudi nha hai 1ong khé cao (98,5%). Trong do, cac yéu
td c6 ti 18 hai long cao nhét 1a duge xép hang theo thi ty, thoi gian cho t6i lugt kham va

thoi gian duge bac si kham, tu vén (99,2%), yéu t6 chiém ti 16 hai long thip nhét 12 nhan

vién y té tiép dén, huéng dan nguoi bénh niém nd, tan tinh (96,8%).

Bang 2.4: Mirc do hai long cua khia canh “C. Co s¢ vat chét va phwong tién phuc vu

ngudi bénh” (n=126)

thuong xuyén.

Chi tiét ndi dung ciia khia canh “C. Co s vt chit va | Diém hai | Til¢ hai
phwong tién phuc vu ngwdi bénh”: long long (%)
1 Cc:) ph(“)ng/,sén.h, ch\c‘r}héy sa,‘Lch sej:, thc:éng méat vao 4.84 98.4

mua he; kin gié va &m ap vao mua dong.
P \ h‘ z 5 h/\ A R N 9
2 hongﬂc & ¢6 di ghé ngodi cho ngudi bénh va su 4.8 97.6
dung tot.
P \ h\ r o A \ A 5 A
C3 hong chd c6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong 4.84 98.4




Phong cho ¢6 cac phuong tién gitp ngudi bénh co
C4 | tAm ly thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nuéc 4,82 97,6
ubng...
Cs Puogc t?ao detm 51{ rieng tu khi khdm bénh, chiéu 4,84 97.6
chup, lam thu thuat.
C6 | Nha vé sinh thuén tién, st dung tt, sach sé. 4,83 96,8
o7 Mbi trudong trong khudn vién bénh vién xanh, | 4,86 98 4
sach, dep.
8 Kh‘u khfim bﬁnh bao de"lr‘n zin ninh, trat tu, phong 4.87 984
ngua trom cdp cho nguoi dan.
Mirc d9 hai long ciia khia canh “C. Co s& vat chiat va | 4.84 97.9
phwong tién phuc vu ngwdi bénh” > ’

Nhén xét: Sy hai long cia nguoi bénh/ngudi nha vé co s¢ vat chat va phuong tién
phuc vu ngudi bénh d3 ¢ nhitng két qua rét tich Cuc so voi cung ky ndm 2022. Cu thé tit
ca céc tiéu muc ddu c6 i 1€ hai 1ong trén 96%, mirc dd hai long chung cua khia canh C 1a
4,84 diém, 97,9% (quy I nam 2022 1 4,03 diém, 88,99%). Trong d6, yéu té v& nha vé sinh
thuén tién, sach s& van chiém ti 1é thép nhét (96,8%). Luong ngudi bénh/ngudi nha dén
kham chita bénh vao budi sang déng, s6 lugng nha vé sinh it din dén tinh trang qua tai.

Bang 2.5: Mtrc d6 hai long cta khia canh “D. Thai do tmg xtr, ning luc chuyén mon
clia nhan vién y t€ (NVYT)” (n= 126)

Chi tiét ndi dung cita khia canh “D. Th4i d9 ing xit, Dimbat | oy e
nang lye chuyén mén ciia nhéin vién y té”: long long (%)
DI NVY]: (ba,c s1, diu dudng) c6 10i noi, thai do, 4,88 98 4

glao tiép ding muyec.
A s A h/\ , 9 A A ) e r
D2 Nhan .Vlen' .phAuc Yu ( ? ly,’ béo v&, ké toan...) c6 4,87 984
161 néi, thai do, giao ti€p dung muyec.
D3 }?ucyc NVYNT ton trong, doi xir cong bing, quan 4,88 99,
tam, giup da.
D4 I’\Iang luc chu?len mon cua bac si, diéu dudng d4p 4,88 99,2
ung mong doi.
Mikc d hai long ciia khia canh “D. Thai d¢ ing xi, nang
REF_ Y B o= Uig £ 4,88 98,8
UI.I’C chuyén mén ciia nhin vién y te”

Nhan xét: O khia canh “thai d6 ng xtr, nang lyc chuyén mon cua NVYT”, ti 1& ngudi
nha/ngudi bénh hai long kha cao (trén 98%). Bénh vién ludn tao diéu kién & NVYT duoc
nang cao ning lyc chuyén mon, ddng thoi tap huén, nhic nhé NVYT vé thai do giao tiép,
g xtr nham dem lai sy trai nghiém tét nhit cho nguoi bénh.

Bang 2.6: Mtrc d6 hai long cuia khia canh “E. Két qud cung cfip dich vu” (n= 126)



Chi tiét ndi dung ciia khia canh “E. Két qua cung cap Piém hai | Til¢ hai

dich vu”: long long (%)
I( 2 4 A d~ 4 { 4 Py
Bl K,et qua khe‘lm bénh da dap tng dugc nguyén vong 4,88 99.2
cia Ong/Ba.
Cac héa don, phiéu thu, don thudc va két qua
E2 | kham bénh dugc cung cép ddy du, rd rang, minh 4,89 100

bach va dugc giai thich néu c6 thic mac.

Déanh gia mirc d¢ tin twdng vé chit lugng dich vu

E3 > 4,88 98,4
y te.
E4 | Danh gia mic do hai long vé gidcadichvuy té. 4,87 - 98,4
M&c d9 hai long cia khia canh “E. Két qua cung cap 4,87 99,0
dich vu”

Nhan xét: Doi v6i khia canh “Két qua cung cip dich vu”, ti 1& ngudi nha/ngudi bénh
hai 1ong rét cao (99,0%). Trong do ti 1¢ hai long v& nodi dung “céc hod don, phiéu thu, don
thude va két qua kham bénh duge cung cip ddy du, minh bach” 1a cao nhit (100%). Pay
1a két qua cta su quyét tAm cai tién chat lugng, dem dén sy phuc vu t6t nhat cho ngudi
bénh cua Bénh vién.

2.2.2. Mikc @ hai long chung cia nguoi bénh/nguoi nha

Bang 2.7: Murc hai long chung cia ngudi bénh/ngudi nha khdm bénh ngoai tra
(n=126)

Piém hai | Tilé hai

Khi h
il long | long (%)

A | Khanang tiép can 4,54 96,0
B SI:I minh bach thong tin va tht tuc kham bénh, diéu 4.86 98,5

tr1
Co s& vat chit va phuong tién phuc vy ngudi bénh 4,84 97,9
D Thai do (g xr, ndng lyc chuyén mén cia NVYT 4,88 98,8
E Két qua cung cip dich vu 4,88 99,0
Hai long chung 4,8 98,0

Nhan xét: Diém hai 1ong chung ctia ngudi bénh/ngudi nha kham bénh ngoai tra dat
& mitc 4,8 dim, ti 1& hai 1ong chung 12 98,0%. P4y 1a két qua ctia nhitng thay dbi, nhiing
cai tién trong thoi gian qua ma bénh vién da thuc hién. Két qua ciia quy I nam 2023 cao
hon cung ky ndm 2022 khoang 6% va cao hon két qua nam 2022 khoang 10%. Trong do,
khia canh C. Co s& vét chét va phuong tién phuc vu ngudi bénh va khia canh A. Kha nang
tiép can van 1a 2 khia canh c6 ti 1¢ hai 1ong thip nhét (96,0%, 97,9%).



2.2.3. Ddp itng sw mong dyi ciia nguoi bénh/nguoi nha:
Bang 2.8: Mitrc d4p Gng sw mong doi ctia nguoi bénh/nguoi nha (n= 126)

TB | PLC | GINN | GTLN
o) | o) | (%) | (%)

banh gi4 chung, bénh vién da dap tmg dugc bao
nhiéu phan trim so véi mong doi cia Ong/Ba 94,7 9,7 70 100

truGe khi téi kham bénh

Nhén xét: Phén 16n su mong doi cua ngudi bénh/ ngudi nha da dugc déap tng trong
dot kham chita bénh 1in nay (diém dép ng trung binh 13 94,7%). Trong d6 c6 ti 1¢ dap tng
mong doi clia ngudi bénh/ngudi nha & mie 100% hon ntra s§ dbi tuong dugce khao st
(57,9%).

2.2.4. Mong mudn quay trc lai khdm chita bénh tai bénh vién:

Bang 2.9: Mong mudn cua ngudi bénh/ngudi nha vé sy quay tr¢ lai (n= 126)

Quay tré lai kham chita bénh tai Bénh vién Tan s6 (n) | Tilé (%)
C6 thé s& quay lai 04 3,2
Chic chin s& quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi khac 122 96,8 '
Tong cong: 126 100

Nhén xét: TAt ca cac doi twong dugc khao sat déu c6 mong mudn quay tré lai Bénh

vién dé kham chita bénh khi ¢6 nhu ciu. Trong d6 hon 96% nguoi bénh/ngudi nha tra 1o

chic chin s& quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi khac.

III. TONG HQP CAC Y KIEN PONG GOP, PHAN HOI CUA NGUOI BENH,

NGUOI NHA:

- Nhan vién tu van thai d¢ va phuc vu chua niém no, vui vé v6i ngudi bénh khi huéng

dan.

- So dd phong khém, cac phong thue hién chin dodn hinh anh réi, kho tim. Béng

huéng dan khéng rd rang.

- Nha vé sinh van con tinh trang ban, hoi, day nu6e dudi san d& gy nguy hiém cho

nguoi bénh/ngudi nha
- L6i di khdm bénh hoi chap hep.

IV. KIEN NGHI GIAI PHAP:

Tix cac ¥ kién cua ngudi bénh va tinh hinh thye té ciia bénh vién, phong Quan ly chét

luong kién nghj bénh vién wu tién khic phyc cac van d? sau:



- Phong Quan 1y chét lwong phéi hop v6i phong Cong tac xa hoi nhéc nhd nhén vién
huéng dan c6 thai do niém nd, tan tinh khi thuc hién nhiém vy, ddng thoi ting cuong kiém
tra dot xudt, c¢6 nhitng bién phdp xir ly khi vi pham. |

- Phong Quan ly chét hrong két hop véi phong Hanh chinh quéan tri xdy dung, cap
nhat lai so dd cac phong kham ngoai tri cua Bénh vién; thiét ké, xdy dung thém béang chi
din dit tai cac vi tri chdt chin, ng ré dé nguoi bénh dé quan sat, tim kiém céc khoa/phong
dé dang. |

- Nha vé sinh: phong Quén ly chét lugng lién hé v6i cong ty vé sinh phan cong thém
nhéan vién phu trach, nhic nhé nhén vién vé sinh ting cudng lau don vao thoi diém dong

bénh (dic biét 1a cac budi sang), dam bao san kho réo dé phong nglra té nga.

Trén day 1a bao cdo Két qua khao sat sy hai long cua nguoi bénh khidm bénh ngoai

tra tai bénh vién trong quy I ndm 2023, kinh trinh Ban Giam dbc xem xét./.

Noi nhin:

- Ban Giam déc;

- Céc phong, khoa;

- Luu: VT, P. QLCL (TTh, 02b).
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