SOY TE BAC GIANG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BENH VIEN DA KHOA TINH Poc l1ap — Tw do — Hanh phuc

S6: 78 /BC - BVDKT Bdc Giang, ngay 01thang 08 nam 2022

BAO CAO KET QUA
khao sat hai long ngwoi bénh ngoai trd quy 11 nim 2022

Thuc hién Ké hoach s6 04 ngay 14/01/2022 cua Bénh vién Da khoa tinh
Bac Giang vé khao sat hai long nguoi bénh va nhan vién y té nim 2022. Nham
xéac dinh nhimg van dé ngudi bénh chua hai long khi dén kham bénh ngoai tra
tai Bénh vién da khoa tinh Bic Giang, tir d6 tién hanh nhimg bién phép cai tién
chat lwong bénh vién tién t6i dap tng su hai long va mong doi cua nguoi bénh.
Bénh vién Pa khoa tinh Bac Giang béo cao két qua Khao sat sy hai 1ong cua
nguoi bénh ngoai tra quy 11 nam 2022 cy thé nhu sau.

|. PHUONG PHAP VA POI TUQNG KHAO SAT

1. Phwong phap: Diéu tra cat ngang

2. Poi twong: 200 ngudi bénh ngoai tri dén kham tai bénh vién.

a) Piéu kién lwa chon:

- Nguoi bénh dong y tham gia khao sat.

- Nguoi bénh tra 11 day du tat ca cac cau hoi trong phiéu khao sat.

- Nguoi bénh hoan toan tinh tdo, c6 kha nang tra loi cac cau hoi cua
NVYT.

b, Piéu kién loai trir

- Nguoi bénh khong déng y tham gia khao sat.

- Nguoi bénh dang khéng tinh tdo hoac khong du kha nang tra loi cac cau
hoi cua NVYT.

3. Pia diém

- Khoa Kham bénh.

- Khu ngoai trd (THA, Tim mach, DTD, VGB, HIV).

- Khoa Nbi than-Tiét niéu- Loc mau.

4. Thoi gian: Tirngay 13/6/2022 dén ngay 15/7/2022

5. Phuwong phap thu thap sé liéu:

- Phuong phép: Ban khao sét hai 1ong NB va NVYT phong van tryc tiép
ngudi bénh va khao sat bang phiéu khao sat.

- Cong cy thu thap: Thong tin dwgc thu thap theo mau phicu khao sat duoc
xay dung san cua Bo Y te.



6. Cac chi sé hai long

Khao sat phan tich cac ty 18 khdng hai 1ong cua nguoi bénh vé cac yéu té:

- A: Kha ning tiép can

- B: Su minh bach thdng tin va thu tuc khdm bénh, diéu tri

- C: Co s vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh

- D: Thai d6 ¢ng xir, nang lyc chuy@n mén caa nhan vién y té

- E: Két qua cung cap dich vu

7. Xir ly s6 liéu

- Phan mém nhap dit liéu: Qua cdng thdng tin caa Bo Y té

- S liéu duoc phan tich: Phan mén phan tich cua Bo Y té

- Thang diém danh gia su hai 1ong khi sir dung dich vu y té tir 1-5 trong d6:
+ 1-3: Khoéng hai long ( Kém)
+ 4-5: Hai long (T6t)

Il. KET QUA KHAO SAT HAI LONG NGUOI BENH NGOAI TRU
CHUNG TOAN VIEN

1. Pic diém caa ddi twong khao sat

Bang 1: Thong tin chung cua ddi twong khao sét

Noi dung n %
Poi twong Nguoi bénh 200 100
Nguoi nha 0
Gidi tinh Nam 114 57
N 86 43
Bao hiemy té Co sir dung 180 90
Khéng str dung 20 10
- Tudi trung binh: 48. Gigi tinh: Nam 57%, nir 43%
- Khoang cach tir nha tgi vién trung binh: 23 km
- Sb d6i twong bao hién y té chiém ty 1& 90%
Bang 2. Pap ung ty 1é mong doi o vai nhu cau
Néi dung piem TB | Pieém TB |Piém TB
Quy Quy 49w 1
3/2021 2021 nam 2022
A | Kha nang tiép can 4.06 3.78 3.8
B Su minh bach thong tin va thu tuc KB, | 4.17 3.89 3.63




diéu tri

C | Co so vat chat va phuong tién phuc vu | 4.22 3.63 3.71
NB

D | Thai do tng xtr, nang luyc chuyén mon | 4.24 3.8 3.75
cua NVYT

E | Két qua cung cap dich vu 4.25 3.82 3.78

F | Pap ung % mong doi 93.4% 86.92% |82.41%
Piém Trung binh 4.19 3.78 3.73

Ty 1é dap tmg mong doi so véi nhu cau trung binh dat 3.73 (82.41%) thap
hon quy 4 nam 2021 (86.92%), khong c6 chi s6 nao dap tng sy hai long cua
nguoi bénh. Trong d6, mot s6 chi s6 ¢6 ting nhu Kha nang tiép can ting tir 3.78
lén 3.8; Co so vat chat va phuong tién phuc vu NB tir 3.63 1én 3.71. Bac biét
guan tam 14 chi sé Su minh bach théng tin va tha tuc KB, diéu trj dat 3.63 diém.

I11. PIEM HAI LONG THEO TUNG NQI DUNG
1. Kha ning tiép can

N@i dung piém Ty I8 hai
B long (%)
ALl | Bién bao chi dan dudng dén bénh vién rd rang, dé | 3.83 76.6
nhin, dé tim.
A2 | So do, bién bao chi dan duong den cac khoa, | 3.83 76.6
phong trong bénh vién rd rang, de hiéu, d¢ tim.
A3 | Cac khoi nha, cau thang dugc danh sO o rang, dé | 3.8 76
tim.
A4 | Céc loi di trong bénh vién, hanh lang bang phang, | 3.84 76.8
de di.
A5 | CO thé tim hiéu cac thong tin va dang ky kham | 3.69 73.8
qua dién thoai, trang tin dién tir ciia bénh vién
thuan tién
Piém trung binh chung 3.8 76
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Biéu do 1: Ty |é hai 1ong vé khd ndng tiép cdn

Nhan xét: Biém trung binh chung cua kha nang tiép can la 3.8 (76%).
Trong do, Ty I¢€ hai long vé kha nang tiep can véi cac thong tin va dang ky kham
qua dién thoai, trang tin dién tir thap nhat vé kha nang tiep can (73.8%). Cao

nhat 1 Céc 161 di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di (76.8%).

2. Sw minh bach théng tin va thii tuc kham bénh, diéu tri

N@i dung piém | %
B
Bl Quy trinh khdm bénh duoc niém yét rd rang, 3.83 |76.6
cdng khai, dé hiéu
B2 Céc quy trinh, tha tuc kham bénh duogc cai cach 3.78 75.6
don gian, thuan tién
B3 | Giadich vy y té niém yét rd rang, cong khai. 3.71 | 742
B4 | Nhan vién y té tiép don, huéng dan ngudi bénh 3.83 |76.6
lam céc thu tuc niém ng, tan tinh.
B5 | Bugc xép hang theo thi tu trude sau khi 1am 381 |76.2
cac thu tuc dang ky, nop tién, kham bénh, xét
nghiém, chiéu chup.
B6 Panh gia thoi gian cho doi lam tha tuc dang ky 3.55 71
kham.
B7 Dbanh gia thoi gian cho téi luot bac sy kham. 347 694
B8 | Panh gia thoi gian duoc bac sy kham va twvan. |  3.48 | 69.6
B9 | Panh gia thoi gian cho 1am xét nghiém, chiéu 3.4 68
chup.
B10 | Danh gia thoi gian cho nhan két qua xét 339 |67.8
nghiém, chiéu chup.
Piém trung binh chung 363 |72.6
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Biéu do 2: Ty ¢ hai long vé Miic d@g hai 10ng vé Su minh bach thong tin va
thu tuc kham bénh, diéu tri
Nhdn xét: Danh gia hai 1ong vé minh bach thong tin kham bénh, diéu trj dat
trung binh dat 3.81 diém (72.6 %). Trong do, Danh gia thoi gian cho lam xet
nghiém, chiéu chup c6 diém thap nhat 1a 3.4 diem (68%).

3. Co sé vat chat va phwong tién phuc vu ngwoi bénh

N@i dung pié¢m | %
B

C1 | Co phong/sanh cho khdm sach sg, thoang mat vao mua | 3.81 | 76.2
hé; kin gi6 va 4m ap vao mua dong.

C2 | Phong chd co da ghé ngoi cho ngudi bénh va s dung tét. | 3.77 | 75.4

C3 | Phong cho c6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thuong | 3.78 | 75.6
Xuyeén.

C4 | Phong cho cé cac phuong tién giup nguoi bénh cétamly (3.5 |70
thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nuéc

C5 | DPuoc bao dam su riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, | 3.74 |74.8
lam thu thuat.

C6 | Nha vé sinh thuan tién, sir dung tot, sach s&. 3.61 |72.2

C7 | Méi truong trong khubn vién bénh vién xanh, sach, dep. | 3.74 | 74.8

C8 | Khu khédm bénh bao dam an ninh, trat tu, phong ngua |3.7 |74
trom cap cho ngudi dan.
Piém trung binh chung 3.71 | 74.2
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Biéu do 3: Ty ¢ hai 10ng Vé co so Vit chdt va phwong tién phuc vy NB

Nhdn xét: Diém ngudi bénh hai 10ng vé co so vat chat va phuong tién phuc
vu nguoi bénh dat trung binh 1a 3.71 (74.2%). Cao nhat 1a C6 phong/sanh cho
kham sach s&, thoang mét vao mua he; kin gié va 4m ap vao mua dong la 3.81
(76.2%); thap nhat 1a Phong chd co cac phuong tién gitp nguoi bénh ¢ tam ly

thoai mai nhu ti-vi, tranh anh, to roi, nudce la 3.5 (70%).

4. Thai @9 wng xir, ndng luc chuy@n mon cia nhan vién y té

Ndi dung piem TB | %

D1 | Nhéan viény té (bac sy, dieu dudng) c6 loi néi, | 3.74 74.8
thai d9, giao tiep diing muc.

D2 | Nhan vién phuc vu (ho 1y, bao ve, ké toan...) | 3.71 74.2
cé loi noi, thai d6, giao tiep dang muc.

D3 | Buoc nhan vién y té ton trong, doi xir cong | 3.77 75.4
bang, quan tam, giup do.

D4 | Nang luc chuyén mén cua bac sy, diéu dudng | 3.76 75.2
dap tng mong doi.
Piém trung binh chung 3.75 74

Biéu do 4: Ty 1¢é hai 10ng vé Thai dé vng Xk, ning luc chuyén mon cia NVYT

Nhdgn xét: Ty € nguoi bénh hai long ve thai do ung X, ndng luc chuyén mon
cua NVYT dat trung binh 3.75 diém (74%). Trong d6, cao nhat la Ty Ié hai long




vé dugc nhan viény té ton trong, d6i xir cong bang, quan tam, giup do ( 75.4%).
Ty 1€ hai long vé nhan vién phuc vu (hd Iy, bao vé, ke toan...) c6 161 nai, thai
do, giao tiep dang muc dat thap nhat (74.2%).

5. Két qua cung cap dich vu

Néi dung piém | %
B
El Ifét qua kham bénh da dap ing duoc nguyén vong cua | 3.75 |75
Ong/Ba.

E2 | Céc hoa don, phiéu thu, don thuoc va ket qua kham|3.81 | 76.2
bénh duoc cung cap day du, ro rang, minh bach va
duoc giai thich néu c6 thac mac.

E3 | Panh gia mic do tin tuong vé chat luong dich vuy té. | 3.78 | 75.6

E4 | Panh gia mic do hai long vé gia ca dich vu y té. 3.77 | 754
Piém trung binh chung 3.78 |75.6
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Biéu do 5: Ty 16 hai 1ong vé két qua cung cap dich vu

Nhdn xét: Ty & nguoi bénh hai long vé Két qua cung cap dich vy dat diém
trung binh 3.78 (75.6%). Trong d6, ty 1& ngudi bénh hai 10ng vé cac héa don,
phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh duoc cung cap day du, rd rang, minh
bach va dugc giai thich néu co thic mic dat cao nhat 76.2%. Ty 1& nguoi bénh
hai 10ng vé két qua kham bénh da dap g duoc nguyén vong thap nhat dat 75%.

6. Kha niing quay lai hoic giéi thiéu cho nguwoi khac dén Bénh vién da
khoa tinh Bic Giang



B Chic chan khong bao gid quay
lai

m . Khéng mubn quay lai
nhwng co it lwa chon khac

B C6 thé s& quay lai

@ Chéc chén sé quay lai hodc
gigi thiéu cho nguwdi khac

Biéu do 6: Kha nang quay lai hodc gisi thi¢u cho nguoi khac dén Bénh
vién da khoa tinh Bac Giang

Khi duoc héj vé kha ning sé quay lai khi c6 bénh tuong tu hoac giai thiéu
cho nguoi khac dén kham tai BVDK Bac Giang, két qua cho thay:

-0.5% Chac chan khong bao gio quay lai ( 1y kién)

- 0.5 % Khéng muédn quay lai nhung c6 it Ira chon khac ( 1y kién)

- 18% C6 thé s& quay lai (36 y kién)

- 81% Chic chan sé& quay lai hodc gioi thiéu cho nguoi khéac (162 y kién)
I1l. KET LUAN

1. Ty I hai long ngwoi bénh dén kham ngoai tra quy IT nim 2022:

- Do tudi trung binh ctia nguoi bénh sap xi 48 tudi; nam chiém 57%; ty 18
c6 BHYT la 90%; khoang cach trung binh khi di kham bénh khoang 23 km.

- Ty lé dap ing mong doi so véi nhu cau trung binh dat 3.73 (82.41%) thap
hon 4,51% so Véi quy 4 nam 2021 (86.92%). Pac biét khong co chi s6 nao dat
4.0 diém (Chi s hai 1ong cia nguoi bénh). Trong do, c6 2 chi sb ting nhe con
lai déu giam cuy thé:

A. Ve kha ning tiép can: Dicm hai 1ong ¢ kha ning tiep can tang nhe
0,04% so voi quy 4/2021 tir 3.78 1én 3,8 tang 0.2 didm.

B. Vé sw minh bach théng tin va thi tuc kham bénh, chira bénh: Ty I¢
hai 16ng vé su minh bach thdng tin va tha tuc khdm bénh, diéu tri dat 3.63d
(72.6%) thap nhat trong céc tiéu chi danh gia va thap hon quy 4/2021 (3.89d dat
77.8%) giam 0.26 diém.

C. Vé co sé¢ vat chat va phwong tién phuc vu ngudi bénh: Ty 18 hai long
cao hon so véi quy 4/2021 tang 0.08 diém (tir 3.63 1&n 3.71). Noi dung nay co ty
1€ hai long cao trong céc ti€u chi dugce danh gid. Trong do, 100% ngudi bénh
hai long vé cac chi so Phong/sanh cho sach s€, thoang mat vao mua heé; Kin gié
va am ap vao mua dong. Phong cho 6 quat (diéu hoa) day du, hoat dong thudng
xuyén; Phong chd ¢ ghé ngdi; Phong/sanh chd khdm sach s&, thodng mét vao



mua he, kin gié va am ap vao mua déng. Tuy nhién, con mot sé y kién khéng
hai 10ng vé tiéu chi C4: Phong chd thiéu tivi va nude udng cho bénh nhan.

D. Vé thai d &ng xix, niing lwc chuyén mdn caa nhan vién y té: Ty 1¢
hai 10ng vé thai 6 tng Xtr, nang luc chuyén mdn so vai quy 4 nam 2021 tir 76%
(3.8d) giam xudng 75% (3.75d); c6 1% y kién khdng hai 16ng “Nhan vién y té
(bac si, diéu dudng) co 161 néi,thai do giao tiép dung muc”; c6 2.5% cac y kién
khong hai 1ong vé “ Nhan vién phuc vu ( ké toan) c6 151 noi, thai ¢ phuc v,
giao tiép ding muc".

E. Vé két qua cung cap dich vu: Pat trung binh 74.6% trong d6 tiéu chi A
dat 76%, tiéu chi B dat 72.6%, tiéu chi C dat 74.2%, tiéu chi D dat 75%, tiéu chi
E dat 75.6 %. V& két qua cung cap dich vu quy 11/2022 (74.6%) thap hon so véi
quy 4/2021(76,4%).

- Nhu cau kham chira bénh 1an sau: C6 dén 81% sé ngudi bénh dugc hoi
tra 10i chac chan sé& quay tro lai kham bénh lan sau; 18% cho biét cd thé s& quay
lai. 0.5% s6 nguoi bénh khong muén quay lai nhung c6 it lva chon khéac va 0.5%
nguoi bénh chic chan khéng bao gio quay lai.

2. Mot so y kién khac:

a) Tai Khu diéu tri ngoai tri Ting huyét ap, PTD, Viém gan

- Thay doi dja diém ngoai trG qua nhiéu khién bénh nhan di lai vat va.

- B4 tri toa nha ngoai tra khong hop 1y, phai di lai leo bo 1én tang nhiéu lan
gay kho khan cho nguoi gia c6 bénh. C4 bi¢t, phai nho nguoi cong 1én tang 3.

- Can thém quat va ghé khu ngoai trG, hanh lang qua bé phai chen chuc
nhau.

- Khu diéu tri ngoai, tI*l'l,dE’li thdo duong: Mot s6 nhan vién van con thai do
khong ding muc (cau gat doi vai nguoi bénh). Nhan vién dung di¢n thoai noi
chuyén khi dang kham. Khong c6 xe 1an phuc vu bénh nhan tiéu duong.

- Khu diéu tri ngoai tri Viém gan: Béc si khong giai thich vi sao phai lam
xét nghiém xo gan (NB khong bi xo gan).

b) Khoa Kham bénh:

- Nhén vién y té con cau gat (02 y kién); nhan vién ké todn cON cau gat (05
v klen) Nhan vién y té vira 1y mau vira nghe dién thoai tay van cam bom kim
tiém (tang 2).

- Thu tuc rudm ra, xép hang 3 lan méi 1ay dugc mau.

- Thoi gian chod két qua XN qué 1au hen nhiéu 1an dén chiéu (09 y kién).

- Thot gian cho lam )gét nghi¢m, chiéu chup va nhéan két qua lau hen chiéu
c6 mdi co két qua (35 y kién).

- Bang dién tir ting 2 khong hoat dong, nguoi bénh khong biét khi nao téi
luot kham.



- Phong cho khong c6 tivi, cAy nude phuc vu bénh nhan (13 y kién)

- Gia dich vu chua rd rang cong khai (04 ¥ kién).

- Khu kham bénh tir tang 2, 3 khong c6 vé sy dam bao an ninh (06 ¥ kién).
- Thiéu ghé ngdi chd tai khu siéu 4m, TDCN.

- Thiéu thuéc BHYT ngudi bénh phai mua ngoai.

IV. MOQT SO VAN PE UU TIEN GIAI QUYET

- Chan chinh tinh than thai 6 phuc vu, van hoa @ng xur cua nhan vién bénh
vign.

- T6 chuc sap xép lai hoat dong kham bénh ngoai tri cac bénh khong lay
nhiém tai khoa Khoa Kham bénh.

- B6 xung mét s6 trang thiét bi phuc vy nguoi bénh.

- Tang cudng cung cap cac thong tin dam bao sy minh bach thong tin va
thu tuc kham bénh, chira bénh trén Website, zalo, Feceboook cua bénh vién.
Pay manh rng dung cong ngh¢ thong tin trong cac hoat dong kham, chira bénh.

IV. PE XUAT HUONG GIAI QUYET

1. Phong QLCLBV, phong CTXH:

- Tang cuong kiém tra, giam sat va lay y kién cua nguoi bénh kip thoi chan
chinh nhiing vi pham.

2. Khoa Kham bénh: Chu tri va phdi hop véi cac khoa, phong c6 lién
quan:

- Xay dung Phuong an T chic sap xép lai hoat dong kham bénh ngoai tru
cac bénh khong lay nhiém va khan truong trién khai thuc hién.

- Ra soat danh gia viéc thuc hién céc quy trinh kham chita bénh va trién
khai cac hoat dong cai tién

3. Phong Hanh chinh quan tri bd xung ghé, quat, cdy nudc, bang biéu...
tai cac ting khu kham bénh khong 1ay nhiém va khoa kham bénh.

4. Phong VT-TBYT: Piéu dong va cip phat xe lan cho khu kham bénh
khong 1ay nhiém.

5. Phong CNTT:

- Kip thoi stra chira khéc phuc cac hu hong vé ha téng CNTT.

- Phéi hop véi phong CTXH va cac don vi ¢6 lién quan thay doi dao dién
Website ctia bénh vién va trién khai cac hoat dong dat lich kham online.

- Ap dung hé thong cdng nghé thang tin, tu dong tinh toan thoi gian trung
binh caa mot luot khdm bénh theo ngay cho toan bo cac nguoi bénh sau: Kham
lam sang; Kham 1am sang + xét nghiém (sinh hoa, huyét hoc...); Kham 1am
sang + xét nghiém + chan doan hinh anh; Kham lam sang + xét nghiém +
CPHA + tham do chirc nang; Kham 1am sang + khac; Tong thoi gian kham
trung binh cho mot luot kham.

- Thiét ké biéu d6 theo dbi thoi gian chd doi va kham bénh cho cac dbi
tugng ngudi bénh, duoc in va céng khai tai khu khdm bénh (cap nhat theo tuan,
thang).



- Khao sat va tham muu bd xung cac trang thiét bi CNTT va dam bao
duong truyén thdng sudt trong qué trinh thuc hién kham chita bénh.

6. Khoa Dwoc chu tri phéi hop véi cac khoa c6 lién quan ra soat danh gia
viéc thiéu thuéc BHYT va tham muu cac giai phap khic phuc (Néu co).

7. Phong Tai chinh ké toan: Ra soat danh gia viéc cong khai minh bach
gia dich vu va trién khai cac bién phéap khac phuc.

8. Cac khoa phu trach kham bénh khong 1y nhiém, khoa Kham bénh va
cac khoa can lam sang:

- Tiép tuc duy tri va phat huy céc viéc da lam duoc dong thoi tang cuong
cong tac kiém tra giam sat, kip thoi phat hién nhiing bat cap dé trién khai cac
hoat dong cai tién.

- Quan tri€t nhan vién y té can giai thich cho nguoi bénh viéc thyc hién cac
dich vu CLS nhét 1a céac dich vu x3 hoi hoa.

9. T6 xay dung dé an cai tién chat luong hoat dong kham bénh khan truong
xay dung dé an va to chirc thuc hién dé nang cao chét luong cac hoat dong kham
bénh hudng to1 sy hai long cuia ngudi bénh. Pac biét chu trong vao cac hoat
dong can thiép dé giam thoi gian cho va tra két qua xét nghiém, chiéu chup va
nhan két qua giiip bénh nhan hai long hon.

10. Hoi dong thi dua - khen thudng, Hoi dong x€t tang thu nhap: Xu ly
nghiém minh nhiing trudng hop vi pham vé tinh than, thai do phuc vu, van hoa
tmg xtr dbi voi nguoi bénh. Khen thudng dong vién nhitng tap thé, ci nhan c6
thanh tich trong cai tién chit luong cac hoat dong hudng téi sy hai 1ong cua
nguoi bénh.

Trén day 1a bao cao két qua khao sat hai 1ong ngudi bénh ngoai trd Quy Il
nam 2022 va c4c van dé can duoc uu tién giai quyét trong thoi gian sap téi cua
BVDK tinh Bic Giang./.

Noinhgn: KT
- Ban Giam doc;

- Céc khoa/phodng trong bénh vién;
- Luu: VT, QLCLBV.

C)

IAM DOC

Vi Thanh Giang
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