CONG HOA XA HQI CHU NGHTA VIET NAM

BENH VIEN PUC KHANG Poc lip — Tw do — Hanh phic
S6:46 /21/BC-BVDK TP.HCM, ngay 10 thing 7 ndm 2021
BAO CAO

KHAO SAT HAI LONG NGUGI BENH QUY II NAM 2021

B6 cau hoi phong van ¢6 cAu tric gbém 33 cAu hdi tu ddnh dAu theo mau chung cia
BO Y T&€ (ban hanh ngay 06/11/201 5) dugc xdy.dung phu hop voi bénh nhan noi tru.

. THANG PO SU HAI LONG NGUOI BENH:
Bao gém 31 tiéu muc thude 7 linh vuec.

1. Kha ning tiép cén.
Su minh bach théng tin va thu tuc kham bénh, diéu tri.
Co s& vat chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh.
Thai dd tmg x1r, ndng lye chuyén mén cia nhén vién y té.
Két qua cung cép dich vy.
. Déap ung sy mong doi. )

7. Nhu ciu ngudi bénh trong kham, chita bénh chiu quay lai.
II.NOQI DUNG:
A. Khio sit ngudi bénh noi tri:

O W

1. Sw hai long ciia ngwoi bénh dbi véi kha ndng tiép cin dich vu:

Noi dung ciu héi Drll%m Diil:nzl} Loai ""\*g
Cac so do, bién bao chi dan cac khoa, phong trong bénh vién 4.62
Thoi gian vao tham ngudi bénh duoc théng bio rd rang. 4.69
Céc khdi nha, ciu thang, buéng bénh dugc da'flh 36 1B rang. 4.77 9§?§?Aj Tét
C4c 161 di trong bénh vién, hanh lang bang phang, dé di. 4.46
Ngudi bénh héi va goi duge nhan vién y té khi cin thiét, 4.92

Cudi nam 2020 sau khi khao sat ngudi bénh ¢6 nhiéu y kién vé co s& ha t?mg bénh
vién, Ban Giam déc da xdy dung va thyc hién ké hoach stra chita, tu b6 bénh vién, dén
diu nam 2021 ké hoach twong déi hoan thanh. Nhin chung, bénh vién khang (rang,
mai, sach dep hon, dat duoc hai l1ong nguoi bénh cao hon!

2. 8w hadi long cia nguoi bgnh dbi véi sy minh bach théng tin va thii tuc khdim
bénh, diéu tri

Y o )
Noi dung ciu héi D{ﬁ;n D:;]l:nlgB Loai
Quy trinh, thi tuc nhap vién r3 rang, céng khai, thun tign. 4.85
‘ DPuoc phd bién vé noi quy va nhitng théng tin khi nAm vién 4.85
Duogc gidi thich vé tinh trang bénh, phurong phap diéu tri. 4.85 4.83 Tht
DPugec giai thich, tu vél} khi yéu ciu lam céc xét nghiém, tham do, 485 96.6%
k§ thudt cao rd rang, day du. '
Dugc cong khai thong tin vé dung thude va chi phi didu i, 4.77

Da s0 nguoi bénh déu hai long véi thi tuc kham bénh chita bénh tai BV khi nhap
vién, diéu tri tai khoa phong va duoc ti€p dén chu déo, niém néd.



3. Su hai long cia nguoi bénh doi vdi co sé vit chat va phuong tién phuc vu nguoi

bénh
A o % 5 Diém | Didm TB .
NQi dung cau hoi ™ chung | Loai
Budng bénh khang trang, sach s€, day du quat, may sudi, dieu hoa. | 4.39
Giuong bénh, ga, gbi day du S
Nha v€ sinh, nha tam thudn tién, sach s&, s dung tbt. 4.69
Bao dam an toan, an ninh, trat tu, phong ngua trdm cép 4.54
Duoc cung cip quin 4o diy du, sach sé. A, 390 Kha
, e 89.2%
Duogc cung cdp day da nudc uéng ndéng, lanh. 4.77
Bao dam su riéng tu khi nam vién. 4.62
Cén-tin phuc vu d@n uong va sinh hoat thiét yéu d?ly du. 3.08
Moi truong trong khudn vién bénh vién xanh, sach, dep. 4.46

Sau khi dugc chinh stra ngudi bénh tuong doi hai long vdi co s¢ vét chat cua
Bénh vién tuy nhié€n hién tai bénh vién chua co6 céng tin vi vdy con nhiéu y kién khong

hai long.

4. Suw hai long vé thdi dp ving xit, nang luc chuyén moén cia nhdn vién y té.

N¢i dung DTiE;m Dii':“TgB Loai
Béc s, diéu dudng c6 10i noi, thai do, giao tiép dung muc. 5
HO 1y, bao vé, ké toan... c¢6 101 ndi, thai do, giao tiép dang muc. 5
Duoc nhin vién y t& ton trong, dbi xir cong bing, quan tdm, gitp 5
ds. ‘ , _ 486 | Tbt
Bac sy, dieu dudng hop tac tot va xt ly cong viée tot. 4.85 | 97.2%
Dugc béc s§ tham kham, dong vién tai phong diéu tri. 4.77
Duoc tu vin ché dd an, van dong, theo doi. 4.62
Nhan vién y (& khong c6 bidu hién goi y bdi dudng. 4.77

Nhin chung thi mac d hai long vé thai do ting xu, nang luc chuyén mon cua
nhan vién y t€ déu dugc ngudi bénh va ngudi nha ngudi bénh khi diéu tri tai bénh vién
danh gia cao. Tat ca cac ti€u chi vé Gng xtr va danh giad vé nang luc chuyén mén déu

dugc danh gia tot.

5. Sw hai long két qud cung cap dich vu.

Ngi dung cau héi DTiﬁ;“ DETILB Loai
Cép phat thudc va hugng dan st dung thude ddy du, chét lugng. 4.64
Trang thiét bi, vat tu y t& day du, hién dai, dap Gang nguyén vong. | 4.69
Ifél qua diéu tri dap ang dugc nguyén vong. 4.67 91)?:/0 THt
Ong/Ba danh gia mirc do tin tudng vé chit luong dich vu y té. 4.69 '
Ong/Ba danh gia muc do hai long v& gia ca dich vu y té. 4.72




BV 1uén lubn chi trong vé cong tac chat luong dich vu, nhét 13 vé hai long nguoi

bénh nham nang cao chat luong dich vuy té.

6. Nhu ciu dip irng mong dpi ciia nguwai bénh:

Noi dung ciu hoi

Yo

DBanh gia chung, bénh vién da dap Wmg dwgc bao nhiéu % so véi
mong dgi ctia Ong/Ba trude khi nim vién?

93.8

Téng sb phén trim chung cho dot khao sat quy 11-2021 14 93.8% dat ty 1& cao thé
hién nd luc vi nguoi bénh cua toan thé bénh vién trong cbng tac chim séc sic khoe

cho ngudi dan.

7. Nhu ciiu nguoi bénh trong khim, chia bénh chju quay lai.

Noi dung ciu héi Diém TB
chung
Néu ¢6 nhu cu kham, chfra’ nhitng bénh tuong ty, Ong/Ba c6 quay tr¢ lai hoac
2161 thiu cho nguoi khac dén khoéng?
1. Chéc chén khoéng bao gior quay lai
. Khéng mudn quay lai nhung ¢6 it lya chon khac 454

. Mubn chuyén tuyén sang bénh vién khac

. C6 thé s& quay lai

. Chic chin s& quay lai hodc giéi thiéu cho ngudi khéc
. Khéc (ghi 1)

[SANNN T, T S U I (S}

V6i 56 diém TB 4.54 ddng nghfa 13 ngudi bénh va than nhan ngudi bénh cé thé

s€ quay lai day diéu tri néu c6 nhu ciu kham, chita bénh tuong tu.

Nhfin xét chung vé su hai 1dng cia nguwoi bénh ndi tri dén diéu tri tai bénh

vién trong quy IX nim 2021 dwge thé hién qua biéu dd

A. KIHA NANG TIEP

B. KET QUA CUNG .~ 2

D. THAI DO UNG
XU, NANG LUC
CHUYEN MON CUA

4786
NHAN VIEN Y TE BLENH

. CO SO VAT CHAT
/ VA PHUONG TIEN
PHUC VU NGUOI

N N B. SU MINII BACII

, _ S . THONG TIN VA THU

CAP DICH VU 4\15 NN KT Tye KHAM BENH,
' A 83 DIEUTRY

Nguoi bénh khéng hai long nhit vé kha nang ti€p can dich vu va hai long nhat vé

thai do Umg xir, ndng luc chuyén mén cia nhan vién y t€ doi v&i ngudi bénh.
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B. Khio sat nguoi bénh ngoai tra:

1. Sw hai long ciia nguoi bénh doi vdi khd ndng tiép cdn dich vu:

N¢i dung cau hoi DTié,;" Diil::"zn Loai
Céac bién béo, chi dan dudng dén bénh vién rd rang, d& nhin, d& tim. 4.5
Céc so d, biég béﬁo chi dan dudng dén cac khoa, phong trong bénh 45
vién 10 rang, dé hi€u, dé tim. '
Cac khdi nha, cau thang dugc danh sé rd rang, d& tim. 4.6 9?52; Tét
Céc 15i di trong bénh vién, hanh lang bang phing, d& di. 4.6 o
C6 thé tim hidu cac thong tin va dang ky kham qua dién thoai, trang i

tin dién tu cua bénh vién (website) thuln tién.

Qui I nam 2021 bénh vién da nhén dLIOC su hai long tr phia nguox bénh la 4.56
diém ~ 91.2% dat loai T6t, chimg to su tiép xuc clia ngudi bénh d6i véi cac dich vu
cta bénh vién van chua d& dang hon, bénh vién cin hoan thién hon nita trong tat ca

cac.

2. Sw hai long ciia nguoi bénh déi véi sw minh bach thong tin va thi tuc khdm

bénh, diéu Iri

As A 2 Diém Diém TB .
NQi dung cau hoi TB chung | Loai
Quy trinh kham bé&nh duoc niém yét o rang, cong khai, dé hiéu. 4.6
Céc quy trinh, tha tuc kham bénh dugc cai cach don gian, thudn tién. 4.7
Gia dich vu y t& niém yét 15 rang, cong khai. 4.7
NVy té tiép don, HD nguoi bénh lam cac thu tuc niém nd, tan tinh. 4.7
Xép hang tht tu khi lam cac thu tuc dang ky, ndp tién, kham bénh, 47
xét nghiém, chi€u chup. ' 4.74 Tét
T . : 94.8% |
Dénh gia thoi gian cho doi lam thu tuc ddang ky kham. 4.79 '
Panh gia thoi gian cho téi lugt bac s§ kham. 4.76
Dénh gi4 thoi gian duge bac s§ kham va tu van. 4.8
Danh gia thoi gian che [am xét nghiém, chiéu chup. 4.8
Dénh gia thoi gian chd nhan két qua xét nghiém, chiéu chup. 4.75

Su thay déi va ngay cang phat trién ctia hé théng céng nghé théng tin ctia bénh
vién két hop véi cac trang thiét bi may méc hién dai phuc vu cong tac kham bénh chiia
bénh, su thay ddi trong quy trinh hanh chinh lam giam thoi gian chd cta ngudi bénh
dén khéam tai bénh vién & tit ca cac khau. Quy II nam 2021, Su hai long cta nguoi
bénh ddi voi su minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri 1a 4.74 diém ~

94.8% dat loai Tt




3. Sw hai long ciia ngwoi bénh ddi véi co sé vit chiit vi phuwong tién phuc vu

nguwoi bénh

i - Dié Diém TB
Ngi dung ciiu héi 1":;" :.Tl':ng Loai
C6 phong/sanh cho kham sach sg, thodng mét vao mua he; kin gié va 4.89
Am 4p vio mua dong. , '
Phong chd ¢ dii ghé ngbi cho nguoi bénh va str dung tét. 4.8
Phong chd ¢6 quat (diéu hoa) day di, hoat dong thuomg xuyén, 4.86
Phong cho cé céc phuong tién glip nguoi bénh c6 tAm ly thoai mai 4.9
nhur ti-vi, tranh anh, t& roi, nuéc ubng... ) 4.87 TSt
A ”l . . . 97.4%
Béo dam sy riéng tu khi khdm bénh, chiéu chup, lam thu thuat. 4.86 ’
Nha vé sinh thun tién, sir dung tdt, sach sé&. 4.87
Mo trudng trong khuén vién bénh vién xanh, sach, dep. 491
Khu khdm bénh bdo dam an ninh, trat tu, phong nglra trém cap cho 4 89
nguoi dan. '

Bénh vién khéng ngimg mua méi nhing trang thiét bi hién dai va vé hé théng
cham sé6c sirc khde toan dién ngudi bénh khi dén véi bénh vién. Quy II , sy hai long
cta ngudi bénh dbi véi co so vét chit va phuong tién phuc vu ngudi bénh la 4.87~
97.4% dat loai Tét.

4. Sw hai long vé thii dp ikng xit, ndng lwe chuyén mén ciia nhin vién y1é.
- Diém Piém TB .
Noi dung T chung | Loai
Bic s§, dieu dudng c6 16 noi, thai d6, giao tiép ding muc. 4.94
Hb ly, bio ve, ké todn... 6 10i néi, théi do, giao tiép ding muc. 4851 401 )
A - A K. gon A Y N 3 N s ~ 4 92 1) TOt
Dugc nhén vién y € ton trong, doi xir cong bang, quan tam, giap ds. | 4- 98.2%
Nang lyc chuyén mén cua bac sy, diéu dudng dép Uimg mong doi. 4.93
Thai d§ ung xir ctia nhan vién ngay cang dugc néng cao va nhén dugc sy danh
gid cao tr ngudi bénh dén diéu tri v6i b didm 13 4.91 dat 98.2% xép loai Tét.
5. Sw hai long két qui cung cip dich viL.

' » - Dié Diém TB [, |

Noi dung ciiu hoi T,;" ch'::“g Loai
K&t qua kham bénh da dép (mg dugc nguyén vong cuia Ong/Ba. 4.87
Céc héa don, phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh dugc cung | 4 g4

cAp day du, o rang, minh bach va duogc giai thich néu ¢6 thic mic. ) 4.89 Té¢

. x Q o
Danh gid mirc do tin tudng vé chat lugng dich vy y'té. 4.93 | 97.8%

Dénh gia mirc d hai long vé gia ca dich vy y té. 4.9




Két qua cung cap dich vu dat loai Tét véi 4. .89 diém ~ 97.8%, da sb nguoi bénh

khi dén bénh vién déu hai long véi két qua cung cip dich vu.

6. Nhu cdu ddp ung mong dg‘i cua nguoi bénh (1w 0% — 100%)

Noi dung cau héi %

Dénh gia chung, bénh vién di dap ung dugc bao nhiéu % so | 9g 39,
voi mong dgi cia Ong/Ba trude khi ndm vien?

Da sb ngudi bénh khi dén bénh vién la bénh ly suy thdn man dang didu tri loc
than, bénh nhan ung budu dang diéu tri hoa tri la nhiing bénh ly diéu tri subt doi vi vay

nhitng nhu cau mong doi cla ngudi bénh rat cao va kho dap tng.

7. Nhu clu nguoi bé¢nh trong khdm, chita bénh chju quay lai.

NOi dung cau hoi

Diém TB chung

Néu c6 nhu cAu kham, chita nhiing bénh tuong tu, Ong/Ba c6 quay tro
lai hodc gigi thigu cho nguoi khdc dén khong?

Véi s diém TB 4 dong nghia la da s& ngudi bénh va than nhan ngudi bénh lua

chon s& quay lai day diéu tri néu c6 nhu ciu kham, chita bénh tuong tu.

A r A IR P > N,y A . ;3 A o A . . n
Nhin xét chung veé hai long ctiia nguoi bénh ngoai tra den dieu tri tai bénh

vign trong quy IT nim 2021 dugc thé hién qua bidu dd:

A: KHA NANG TIEP CAN

. ) . 489" B. SUMINH BACH
E. KET QUA CUNG CAP - 4. 60 4 70 ™, THONG TIN VA THU
DICH VU & e S

] TUC KHAM BENH, DIEU
TRI

D. THAI DO UNG XU\ ] e

NANG LUC CHUYEN: ; o

MON CUA NHAN viiiN 491 §’§7 PHUONG TIEN PHUC
Y TE VU NGUOGI BENH

Do1 voi ngudi bénh ngoai tr, nguoi bénh khong hai long nhit véi kha nang tip
can dich vu va hai long nhat vé thai do ng xUr, niing luc chuyén mén cua nhan vién y

te do1 voi ngudi bénh.




III. HAILONG VOI CONG TAC PIEU TRI CUA BAC ST - PIEU DUGNG

- Sau khi khao sét quy IT cho thiy da s6 ngudi bénh va than nhan ngudi bénh hai
long véi dbi ngfi bac si - diéu dubng cua Bénh vién.

- Bénh nhan hai long vai su l‘iép cén dich vu cling nhu thai d6 thim kham cua doi
ngfi nhan vién khi diéu tri tai bénh vién.

- C6 duge diéu nay 1a do su vitng vang vé kinh nghi€m chuyén mén cta déi ngi
bac s Bénh vién Dirc Khang da tao duge niém tin cho nguoi bénh.
VI. KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két lufin

a. Nji trii:

V6i diém trung binh chung quy 11 14 4,72 ~ 94.4% dat loai Tét,

Phan 16n ngudi bénh va than nhan ngudi bénh dén KCB tai Bénh vién Dirc
Khang c6 ty 1€ hai long cao dbi voi Bénh vién, trong dé 1a hai long nhét véi sy minh
bach théng tin, thu tuc khdm bénh, diéu tri. Thép nhét 1a.co sé vat chit do co s& ha
t?mg chét hep va khéng cé cén-tin phyc vy bénh nhan..

b. Ngoai trii:

V6i diém trung binh chung quy II 1a 4,8 ~ 96% dat loai Tét.

Thé hién su nd lue vi ngudoi bénh cla bénh vién trong viée cai thién tha tuc hanh
chinh, thai do {mg xit, ning luc chuyén mén ciia nhan vién y t& nham ning cao hai
[ong ctia ngudi bénh, ty 18 hai long clia ngudi bénh ngoal tri da tang.

2. Uu, nhuge diém

- Uu diém: Nhén duge su quan tAm tir Ban Giam déc bénh vién trong tirng hoat
dong cua timg khoa Phong.

Nhén duoc nhiéu 1oi khen tir bénh nhan vé thai do 1am viéc ctia nhan vién y té.

Nhén duge nhitng y kién gép y rét hay déi véi hoat ddng cua bénh vién.

g thdng cong nghé théng tin c6 su thay doi va nang cAp phin mém, glam céac
tht tuc hanh chinh, giam thoi gian chd va ngay cang dap tng duoc cdc nhu ciu hoat
dong cia bénh vién, nhin vién gép phén thuén tién hon cho bénh nhén.

- Nhuge diém:

Quy IT do tinh hinh dich Covid-19 dién ra phirc tap ngudi bénh dén kham, chira
bénh tai bénh vién gidm manh. Vi vay viéc khao sat déi voi bénh vién ciing gép nhiéu
kho khan, s luong tham gia khao sat giam va sb li€u ¢6 sy chénh léch cac khoa gay
khé khan trong phén tich sb liéu.

Co s& ha tang bénh vién cii k¥, khong c6 cén-tin khong dap tmg diy di nhu cau
clia nguoi bénh.

He théng théng tin c6 nhiéu ddi méi nhung con tdn tai mot s6 han ché, khé khan
nén dang nd lyc dé hoan thién t8t hon.

3. Nhiing vin dé chua dat duge hai long cao can dwoe wu tién cii tién chit lwong
D4i véi khao sat Noi tr:
- Tiép cén dich vu cua bénh vién.




- Nha vé sinh, nha tdm thuan tién sach s&, st dung tdt.

- Can — tin phyc vu dn ubng va sinh hoat thiét yéu dy du.

Déi voi khao sat Ngoai tru:

- Tiép can dich vu ctia bénh vién.

- Danh gia thoi gian chd lam tha tuc, kham va lam cén lam sang.

- Moi lluong bénh vién xanh, sach, dep

» Nhitng van d& trén thude vao su hai long cua ngudi bénh vé& su tiép cén dich vu
va dbi véi co s vat chit va phuong tlen phuc vu. D& nghi cac khoa/phong c6 bién
phép cai tién, thay dbi hudng dén su hai long ngudi bénh. -

4. Kién nghi

- Thuc hién gido duc y duc, k§ ndng giao tiép, k§ ning cham soc bénh nhan cho
nhan vién y & trong Bénh vién.

- Dﬁy manh cbng tac kiém tra giam sat, cai cach thu tuc hanh chinh, ting cuong
nhan luc dic biét la didu dudng tai cic khoa ddéng bénh nhan.

- - Tién hanh hop ndi bd céc khoa nhdm tim hiéu nguyén nhdn va tim bién phap
khic phuc nhiam tién dén su hai long ngudi bénh.

- Hoan thién phan mém kham chita bénh, dap tmg ddy du nhu ciu hoat dong cia
bénh vién cling nhu ctia bénh nhan va nhén vién y té.

Noi nhin: TO QLCL

- Ban Giam ddc;

- Céc khoa/ phong; ‘/ ’ﬁ//ﬂ
- Luu: VT, KHTH-QLCL. /
L& Thi Hoai Thuong
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