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Két qua khao sat hai 1ong ciia nguwoi bénh quy 111 nim 2024

Can cit ké hoach sé 184/KH-BVM ngay 27/02/2024 vé viéc té chic Khdo
st su hai long ngueoi bénh nam 2024 tai Bénh vién Mdt thanh phé Pa Nang,

Bénh vién Mat da tién hanh khao sat su hai long nguoi bénh trong Quy 111
niam 2024, két qua dat dugc nhu sau:

I. POI TUQNG VA PHUONG PHAP KHAO SAT

1. Poi twong, & mau

a) Ngoai tra:

- Bénh nhan dén khadm ngoai trd, thuc hién céc dich vy can 1am sang, nhan
hoic mua thudc tai khoa Kham bénh va céc khoa.

- Sb lwong: phét ra 130 phiéu, thu vé 130 phiéu hop I¢.

b) Noi tra:

- Bénh nhan diéu trj, phau thuat tai 3/6 khoa 1am sang trong Bénh vién.

- MAu khao sat: S6 phiéu phat ra 50 phiéu, thu vé 50 phiéu hop 1&. S6 phiéu
cac khoa: (1) Pay mat 15, (2) Glocom 15, (3) Phaco 20, (4) Nhan nhi 15, (5) Chén
thuong 15, (6) Két giac mac 20.

Quy 1, 3: thuc hién tai 3 khoa: Nhan nhi , Chan thuong, Két gidc mac.

Quy 2, 4: thuc hién tai 3 khoa: KT Phaco, P4y mit, Glécom.

2. Phuong phap phén tich sé liéu:

- Cap nhat trén phan mém Khao séat sy hai 1ong cua Bo Y té, trich xuat s6
liéu bao céo.

- S liéu duoc trich xuat qua file excel, xtr ly, tinh ty I& phan trim theo ting
khoa, va chia 02 nhom nguoi bénh c6 st dung BHYT va khong sur dung BHYT.

Il. KET QUA KHAO SAT

1. Két qua khao sat hai long ngwoi bénh ngoai tri:

1.1. Thong tin ngwai bénh:



Noi dung N =130 Ty € %
Al. Giai tinh: Nam 70 54%
N 60 46%
A5. C6 sir dung BHYT cho lan diéu tri nay 39 30%
A6. Noi sinh song hién nay:
Thanh thi 79 61%
No6ng thon 51 39%
Vung sau, xa, kho khan 0 0
Muc sbng: Nghéo 2 2%
Can ngheo 0 0
Khac 128 98%
1.2. Sw hai long chung cia ngwai bénh ngoai tru:
. Két qua Két qua Két qua
L oai théng ké e ('qua e ('qua e C,1ua
quy 1 quy 2 quy 3
T9ng diém tor A->E trung binh nguoi 42815 429/5 4.03/5
dung chon
Ty 1€ hai long chung 96,56 % 88,89 % 79,33 %
Piém trung binh theo tung phén A,B,C,D,E
A. Kha nang tiép can A:432/5 | A:431/5 | A:4,13/5
B. Su minh bach thong tin va thu tuc KB, )
PONP sHmvaim i B:4,24/5 | B:4.28/5 | B:3,94/5
C. CSVC va phuong tién p.vu NB. C:424/5 | C:425/5 | C:3,99/5
D. Thai d¢ tmg xr, ning luc chuyén mén | D:4,35/5 | D:4,30/5 | D:4,14/5
cua NVYT
P L E:433/5 | E:4,35/5 | E:413/5
E. Két qua cung cap dich vu
Ty 1€ hai long so v4i mong doi 91,6 % 89,25 % 87,26 %
Ty 1€ ngudi bénh s€ quay tro lai 100 % 99,23 % 95,38 %
Chi s6 hai 10ng toan dién 58% 63,08% 47,69 %

Theo s liéu phan tich tir cac bang phan tich trén, ta thay:
- C6 39/130 ( chiém 30%) bénh nhan ngoai trd c6 st dung BHYT trong dot

khao sat nay.



- Bénh nhan ngoai trt khé hai 1ong vai cac dich vu caa bénh vién; thé hién
qua ty 18 hai long chung 79,33% voi tong diém 4,03/5 thip hon so Véi quy 2
(88,89%, diém 4,29/5).

- biém hai 1ong & 5 nhém tiéu chi khéa cao va twong ddi dong déu (3,94 -
4,14/5 diém): Kha ning tiép can; Su bach thong tin va tha tuc kham bénh, diéu tri;
Co so vat chat va phuong tién phuc vu; Thai d6 Gng xir, nang luc chuyén mon cua
nhan vién y té va Két qua cung cap dich vu.

- Ty 1€ hai long cua BN so véi mong doi kha cao 87,26%; va c6 95% ngudi
dugc khao sat tra 1oi “C6 thé/Chic chin sé quay tré lai bénh vién”.

- B4i véi nhan xét vé sd tién chi tra cé twong xtng vai chat luong dich vu y
té, c6 93/130 bénh nhan cho y kién 1a “Twong xing so véi chat heong”’; 32/130
danh gia “Ré hon so véi chat lwong”’; 2/130 danh gia “Padt hon so véi chat heong”
va 3 bénh nhan con lai “Khéng t chi tra nén khong biét (do BHYT hodc nguoi
khac thanh todan”.

1.3. Y kién nguwoi bénh: C6 4 y kién:

- Khdm chita bénh cho doi rt léu.

- Chura hai long dich vu kham theo yéu cau. Vi yéu cau va khong yéu cau
cting cho nhu nhau.

- Trong qud trinh khdm cho doi qud ldu, khéng cé chd ngoi, nong, khéng cé
quat.

- Léi di vdo tién sanh, sdn trudc gach da hong, 16i 16m rat dé té nga, dic
biét cho cac bénh nhan vé mat.

1.4. Nhitng van dé ngwoi bénh ngoai trd “Rat khong hai long” va
“Khong hai long” (mic 1 va muc 2):

Két qua khao sat 130 phiéu Ngoai tra thi c6 38/4030 y kién ¢ muc 1 (Rét
khong hai 1ong) va mac 2 (Khdng hai 1ong) rai rac o tat ca cac tiéu chi.

1.5. Nhirng van dé ngwoi bénh ngoai tr( danh gia “Binh thuwong” (mirc
3):

Két qua khao sat 130 phiéu Ngoai tri thi c6 25 tiéu chi voi 785/4030 y kién
& muc 3 (Binh thuong); trong d6 cac tiéu chi co nhiéu y kién Ia:

- Nhém B. CAc tiéu chi vé Su minh bach théng tin va thu tuc hanh chinh:

C4c tiéu chi tir B4 dén B10 lién quan: Tiép don hudng dan, thoi gian cho
doi, tha tuc dang ky, ndp tién, niém yét gia dich vu, chd béc si kham, tu van. ..

- Nhém C. Céc tiéu chi vé Co s¢ Vit chdt va phuong tién phuc vu NB

Tiéu chi C6 (Nha vé sinh thuan tién, st dung tét, sach s&) c6 35 y kién; tiéu
chi C8 c6 32 (An ninh trat tu) y kién.



1.6. CAc tiéu chi/van dé can quan tam khic phuc:

L& céc tiéu chi c6 y kién danh gia & muc 1 “Rat khong hai 1ong”, mic 2
“Khéng hai 1ong” va mot s6 tiéu chi c6 nhiéu y kién & miac 3 “Binh thuong” va cac

y kién cua bénh nhan sau day:

- CAc tiéu chi tir B4 d¢én B10 lién quan: Tiép dén hudng dan, thoi gian cho
doi, tha tuc dang ky, ndp tién, niém yét gia dich vu, chd bac si kham, tu van. ..

- Tiéu chi C6. Nha vé sinh thuan tién, sir dung tét, sach sé.

- Tiéu chi C8. An ninh trat tu.

2. Khao sat hai long nguwoi bénh ndi tra:

2.1. Thong tin ngwaoi bénh:

N@i dung N =50 TV 18 %
1 | Al. Gidi tinh: Nam 31 62%
N 19 38%
2 . X
Ab5. C6 sir dung BHYT cho lan diéu tri nay 47 94%
3 | A6. Noi sinh séng hién nay:
Thanh thi 22 44%
NOng thon 27 54%
Vung sau, xa, kho khan 1 2%
4 | Muc song: Nghéo 0 0%
Can ngheo 2%
Khéc 49 98%
2.2. Ty I¢ hai long chung cta ngwai bénh ndi tra:
T . Kétqua | Kétqua | Kétqua
Loai thong ké q q q
T quy 1 quy 2 quy 3
1 Tong diém tir A->E trung binh ngudi ding 463/5 45215 461/5
chon
2 | Ty 1¢ hai long chung 9859% | 96,49% | 98,22%
3 | Biém trung binh theo timg phan A, B, C, D, E
A. Kha ning tiép can A:470/5 | A:459/5|A:4,70/5
B. Su minh bach thong tin va thu tuc KB,
didy tri B:466/5 |B:456/5|B:4,69/5




C. CSVC va phuong tién p.vu NB. C:453/5|C:430/5|C:446/5
Dq. Thai d¢ img xtr, nang lyc chuyén mon D:471/5 | D: 46815 | D: 4.66/5
cua NVYT ’
E. Két qua cung cép dich vu E:465/5 |E:4,60/5 |E:4,68/5
4 | Ty 1€ hai long so v&1 mong doi 95,98 % 94,76 % 96,08 %
5 | Ty 1€ nguoi bénh s€ quay trd lai 100 % 98 % 100%
6 | Chi s6 hai long toan dién 80% 48% 78%

2.3. Ty I¢ hai long chung cia ngwoi bénh sit dung BHYT va khong st
dung BHYT cia ngwai bénh ndi tra theo tieng khoa:
Trong dot khao sat nay, c6 dén 47/50 bénh nhan noi trd s dung BHYT

kham chita bénh. S6 luong bénh nhian duoc khao sat khdng st dung BHYT la
03/50 nguoi, chiém ty 1é rat nho (6%).

Két qua khao sat su hai 1ong caa bénh nhan noi tri ¢ cac khoa nhu sau:

Khéng sir dung BHYT Cé sir dung BHYT
5 i Ai 5 Binh
T Khoa Khoéng BI?h Ij|a| Khéng ‘ Hai Iong
hai | thwdng | long | pajlong | thwong o
long % | % % % % °
BN ngi tru o
] Hai long 98,22%
(3 khoa khao sat)
1 | bay mat
2 | Glocom Thuc hién khao sat Quy 2, 4
3 | Phaco
4 | Nhén nhi 0 0 100% 0 0 100%
5 | Chan thuong 0 0 100% 1% 0,60% | 98,40%
6 | Két giac mac Khong co6 BN 1,25% | 2,50% | 96,25%

2.4. Ty 1€ hai long chung caa ngwoi bénh ngi tru theo tirng khoa:

TT Khoa

Khong hai
long %

Binh thwong

%

Hai long

%

1 | Day mit

Thuc hién khado sat Quy 2, 4




2 | Glocom

3 | Phaco

4 | Nhan nhi 0 0 100%
5 | Chan thuong 1% 0,60% 98,40%
6 | Két giac mac 1,25% 2,50% 96,25%

Theo sé liéu phan tich tir cac bang phan tich trén, ching ta c6 mot sé nhan
x¢&t nhu sau:

- Quy nay Bénh nhan néi trd rat hai long véi chat lugng dich vu caa bénh
vién, thé hién qua ty 1& hai 1ong chung 98,22%, diém 4,61/5 diém.

- Tai 05 nhom tiéu chi: Kha ning tiép can; Su bach thong tin va thu tuc
kham bénh, diéu tri; Co so vat chat va phuong tién phuc vu; Thai ¢ ¢ng Xt, ning
lyc chuyén mdn caa nhén vién y té va Két qua cung cap dich vy co diém tuong
ddng tir 4,46 dén 4,69 / 5 diém.

- Ty I& hai Iong caa bénh nhan c6 s dung BHYT & cac khoa déu rat cao
96% - 98%.

- C6 42/50 (84%) bénh nhan ra vién c6 y kién “chac chan s& quay tro lai
hoic gidi thiéu cho ngudi khac” ¢én kham chira bénh tai bénh vién.

- B4i véi nhan xét vé sd tién chi tra cé twong xtng véi chat luong dich vy y
té, c6 36/50 bénh nhan cho y kién 1a “Twong xirng so véi chdt heong” va 14/50
bénh nhan con lai cho y kién “Ré hon so véi chét luong”.

2.5.'Y kién ngwoi bénh: khong co.

2.6. Nhitng van dé ngwoi bénh ndi trd “Rat khong hai 1ong” (mirc 1) va
“Khong hai long” (murc 2):

Trong s6 50 phiéu khao st gom 36 tidu chi trong quy nay ching tdi nhan
dugc 05 y kién cua bénh nhan danh gia “khong hai long” véi dich vu caa bénh
vién nhu sau:

- C6 2 y kién muc 1 (R4t khong hai 1ong) ¢ Tiéu chi C7. Ngudi bénh va
nguoi nha nguoi bénh truy cap dugc mang internet khong day (wifi) ngay tai
budng bénh.

- C6 03 y kién muc 2 (Khéng hai long) ¢ Tiéu chi C1. Budng bénh khang
trang, sach s&, co dy du céc thiét bi diéu chinh nhiét do phd hop nhu quat, may
suai, hoac diéu hoa; C3. Giuong bénh, ga, goi day du cho mdi nguoi mot giuong,
chac chan, sir dung tot; C6. Puogc cung cap day du nudc ubng nong, lanh ngay tai
khoa diéu tri.

2.7. Mot so tiéu chi dat mirc 3 “Binh thuong”



Trong dot khao sat nay ¢ 17 y kién mic 3 “Binh thuong”; trong d6 cac tiéu
chi tir C1 dén C10 Nhoém C. CAc tidu chi vé Co sé vdt chat va phirong tién phuc vu
NB (buong bénh, nha vé sinh, nude, wifi, cang-tin).

I11. CAC VAN PE UU TIEN CAN GIAI QUYET

3.1. Panh gia két qua cai tién chat lwgng bénh vién thong qua két qua
khao sat sy hai long

a) P6i voi bénh nhéan ngoai tru:

- Ty 18 hai 1ong ctia bénh nhan & Quy 3/2024 thap hon so v&i quy 2 va van
con ¢6 nhiéu y kién ¢ muc 1, 2 (Rat khong hai 10ng/Khdng hai long) va mic 3
“Binh thuong”.

- Mot sb van dé wu tién can giai quyét thuoc Nhom A, D, E da duoc cai
thién phan nao & quy 3 nay. Tuy nhién céc tiéu chi Nhdm A, B lién quan Tiép don,
hudng dan, dang ky, thoi gian chd doi... vAn con nhiéu ¥ kién chua hai 1ong.

b) P6i véi bénh nhan ndi tri:

Mic di ty Ié hai 1ong chung quy 3 cua bénh nhan ndi trd rat hai long voi
chat luong dich vu cta bénh vién (ty 1& 98,22%, diém 4,61/5), cao hon quy trudc;
tuy nhién trong dot khao nay c6 ghi nhan 5 y kién “khéng hai long” (mic 1, 2) va
17 y kién & mac 3.

Cac y kién nay cha yéu roi vao Nhém C. CAc tiéu chi vé Co s vat chat va
phuong tién phuc vu NB va mong muén cé wifi & khu ndi tri cho bénh nhan. Bénh
vién s& xem xét trong thoi gian sap toi.

Biéu d0. Piém trung binh sw hai long ciia BN/NNBN quy 3/2024

4,7
46 @ A.Tiép cin
4,5 . A
E B. Minh bach thong tin
4.4-
4,31 O C.CSVC, phuong tién
4,2
O D. Thai do @ng xi, ning
4,11 lwc chuyén mon
41 . . . B E.Két qua cung cip dich
NGOAI NOI vu

TRU TRU



3.2. X4c dinh cac van dé wu tién can giai quyét va giai phap

Pé giai quyét nhimg van dé uu tién di xac dinh néu trén va nham dap ung
t6t sy hai long cua bénh nhan dong thoi nang cao chat luong kham, chita bénh tai
bénh vién pht hop véi tinh hinh hién tai, Bénh vién Mat xac dinh mot s6 van dé wu
tién can giai quyét va giai phap nhu sau:

- Sap xép, diéu phdi nhan lyc chuyén mén hop ly tai cac khoa, phong phi
hop tinh hinh bénh nhan nham giam thoi gian chd doi nhidu nhat.

- Thai do phuc vu cta nhan vién: Tat ca nhan vién & cac bo phan, khoa,
phong can co thai do tng xir, giao tiép chuan muc voi bénh nhan, nguoi nha bénh
nhan va dong nghiép.

- Thiic day tng dung cong nghé thdng tin trong kham chira bénh: sir dung
thiét bi quét ma Can cudc cong dan; tai khoan Vneid, Vssid thay cho ban giy; ho
so kham bénh dién tir...; nang cap hé thdng quan ly théng tin y té;. ..

- Tap trung nhan luc thuc hién ddu thau mua sim céc goi vat tu y té dé dam
bao cung cap dich vu lién tuc cho bénh nhén, trong d6 wu tién nhu cau phau thuat
thay thay tinh thé.

- Sém thuc hién cac thi tuc hanh chinh dé dua cang-tin, quay kinh vao hoat
dong; ciing nhu dam bao luong thudc thiét yéu theo nhu cau cua bénh nhan va
nguoi nha.

Trén day 1a két qua khao sat hai 1ong nguoi bénh quy 111 nam 2024 caa Bénh
vién Mat thanh phé Pa Nang; két qua sé duoc cong bd cho toan thé bénh vién,
dang tai trén trang thong tin dién tir va béo cdo cap trén. Viéc khao sét hai long
ngudi bénh s& duogc tiép tuc thuc hién trén nguyén tic khach quan, trung thuec,
chinh x4c, 14 co s& dé tién hanh cai tién chat luong Bénh vién./.

Noi nhgn: KT. GIAM POC
- Ban Gidm doc; PHO GIAM POC
- Céc khoa, phong; TR

- Trang web BV;
- Luu: VT, BD, CTXH.
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