BENH VIEN NHI THAI BINH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
PHONG KHTH Déc 1ap — Tw do — Hanh phuc

Thai Binh, ngdy 15 thang 6 ndm 2017

BAO CAO
Két qua khao sat hai long ngudi bénh ngoai tri quy 11 nim 2017

I. NOI DUNG, PHUONG PHAP KHAO SAT
1. Noi dung khao sat: Thuc hién khao sat, danh gid mirc do hai long ctia nguoi
nha bénh nhi vé viéc str dung cac dich vy y té tai Bénh vién véi 5 nhom tiéu
chi sau:
A. Kha ning tiép can
B. Sy minh bach thong tin va thu tuc kham bénh, diéu tri
C. Co so vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh
D. Thai d6 ung xu, nang luc chuyén moén cta nhan vién y té
E. Két qua cung cép dich vu
2. Phuwong phap khao sat
2.1. Thiét ké nghién ciru: Piéu tra cit ngang.
2.2. Cong cu khio sat: Mau phiéu khao sat y kién nguoi bénh ngoai trd ban
hanh kém theo Quyét dinh 6859/TT-BYT ngay 18/11/2016.
2.3. Thoi gian khao sat: Tir ngay 13/06/2017 dén ngay 16/06/2017.
2.4, Poi twgng khio sat: Bénh nhan dén kham bénh tai khoa Kham bénh,

dugc khdo sat sau khi da stir dung cac dich vu tai khoa Kham bénh.



II. KET QUA KHAO SAT
1. Bang 1: M6 ta ddi twong khio sat

Str dung BHY'T 2
Gii tinh : _ Tong
Co Khong
Nam 44 15 59
Nit 27 14 41
T 5ng 71 29 100

Khao sat thuc hi¢n trén ngudi nha cia 100 bénh nhi dang diéu tri tai bénh
vién Nhi Thai Binh trong khoang thoi gian tir 13/06/2017 dén 16/06/2017. C6
59 bénh nhi nam dugc lwa chon khao sat, 44 nguoi sir dung thé BHYT va trong
s6 41 tré nir dugc khao sat, cd 27 bénh nhi sir dung thé BHYT.

2. Biéu d6 1: Piém trung binh tirng nhom tiéu chi tir A dén E

Diém trung binh cac nhom tiéu chi
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Nhom tiéu chi

Biéu do trén md ta cac muc diém trung binh cua timg nhom tiéu chi danh
gid sy hai long ctia nguoi bénh ngoai tra vé dich vu y té tai bénh vién Nhi Thai
Binh trong quy II nam 2017. Mtrc diém trung binh chung ciia tit ca cic nhom
tiéu chi 12 4.01 diém.

Nhom tiéu chi A “Kha néng tiép cdn” dat trung binh 4.05 diém - mirc
diém cao nhit so v6i cac nhom tiéu chi khac. Nhom tiéu chi B “Sw minh bach
théng tin va thii tuc khdam bénh, diéu tri” va nhom tiéu chi C “Co s vdt chat va
phirong tién phuc vu ngwoi bénh” dat trung binh 3.99 diém. Nhom tiéu chi D
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“Thdi d¢ ting xit, nang e chuyén mén ciia nhdn vién y té” va nhom tiéu chi E
“Két qud cung cdp dich vu” ¢6 mirc diém 13 4.01.
3. Biéu d6 2: Piém trung binh cac tiéu chi nhém A - Kha ning tiép can

Pié¢m trung binh cic tiéu chi nh6m A

Thang diém

Al.Bién bao dén A2.Bién bao dén A3.Panh s khéi A4.Lbi di bing AS. Thong tin, TB chung

bénh vién cac khoa nha, ciu thang  phéng, d& dang website L .
Cac tiéu chi

Nhom tiéu chi A dénh gia kha nang tiép can ciia ngudi bénh véi dich vu y
té tai Bénh vién.
Trong 5 tiéu chi tir Al dén A5, tiéu chi A4 “Cdc 16i di trong bénh vién bang
phang, dé tim” dat mic diém cao nhat 1a 4.31 diém. Tiéu chi A5 “C6 thé tim
théng tin va dang ky khdm qua dién thoai, website ciia bénh vién ” dat mirc diém
thap nhat v4i 3,83 diém, day 1a tiéu chi duy nhét trong nhom A c6 muc diém
nam dudi khoang hai 1ong ctia ngudi bénh (4-5 diém).
4. Biéu @b 3: Piém trung binh cac tiéu chi nhém B - Sy minh bach théng
tin va thi tuc kham bénh, diéu tri

Tiéu chi nhém B. Sy minh bach thong tin va thi tuc kham bénh
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Nhom tiéu chi B danh gia sy minh bach trong thong tin va tha tuc kham
chita bénh, voi mirc diém trung binh 13 3.99 diém. Tiéu chi B4. Nhdn vién y té
don tiép hwdng dan niém nd, tan tinh dat mirc diém cao nhat, 4.2 diém. Tiéu chi
B9. Pdnh gid thoi gian cho lam xét nghiém, chiéu chup ¢6 mic diém trung binh
thap nhat, 3.85 diém.

5. Biéu dd 4: Piém trung binh céc tiéu chi nhdm C - Co sé vat chat va
phwong tién phuc vu nguoi bénh

Tiéu chi nhém C. Co s& vat chat va phwong tién phuc vu ngudi bénh
5
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Nhom tiéu chi C danh gia mirc d6 hai long cua ngudi bénh vé co s& vat
chat va phuong tién phuc vu trong Bénh vién.
So v6i cac nhom tiéu chi tir A dén E, day 1a nhom tiéu chi c6 diém hai long
trung binh thap nhat: 3.99 diém. Tiéu chi C5 Pugc dam bao riéng tu khi kham
bénh va Tiéu chi C1, C2 vé chit luong phong cho dat mic diém cao nhit 1an
lugt 1a 4.11 va 4.13. Tiéu chi C6 “Nha vé sinh thudn tién, su dung tot, sach sé”
dat muc diém thap nhat: 3.58 diém;

6. Biéu a6 5: Piém trung binh céc tiéu chi nhdém D - Thai d ng xir, ning

Iwe chuyén mon cia nhan vién y té



Tiéu chi nhom D. Thai dj wng xit, ning lyc chuyén mon
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Nhom tiéu chi D danh gia mirc do hai 10ng ctia nguoi bénh vé thai do tmg
XU va nang luc chuyén mon cta nhan vién y té. Trong 4 tiéu chi tir D1 dén D4,
tiéu chi D1. Nhén vién y té ¢ 101 néi, giao tiép dung muc dat mic diém trung
binh cao nhét (4.08 diém), va tiéu chi dat mic diém trung binh thap nhat 1a D2
“Nhan vién phuc vu (hé 1y, bdo vé, ké todn...) c6 1oi néi, thdi dé, giao tiép diing
myre” (3.94 diém).
7. Biéu d6 6: Piém trung binh cac tiéu chi nhém E - Két qua cung cap dich

vu

Tiéu chi nhém E. Két qua cung cap dich vu
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Nhom tiéu chi E ddnh gia mac do hai long cua ngudi bénh vé két qua
cung cap dich vu y té sau khi st dung céac dich vu tai Bénh vién, véi mirc diém
trung binh la 4.01 diém. Tiéu chi E2. Cdc hoa don, phiéu thu, don thuoc va ket

qud khdm bénh dwoc cung cdp ddy du, ro rang dat mac diém cao nhat (4.13
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diém), tuy nhién tiéu chi E4 “Mirc dg hai long vé gia dich vu” dat mac diém
trung binh thap nhat (3.93 diém).
9. Ti I¢ hai long chung ciia ngwoi bénh trong dot khao sat
Téng sb cau tra 101 véi cac mirc diém tir 1 dén 5 trong dot khao sat: 3100
Téng s6 cau tra 101 dat mirc 4, mirc 5: 2357
Vay ti 1€ hai long chung: 2357/3100*%100 = 76.03%
10. banh gia chung, bénh vién d& dap ung dugc 81.73% so voi mong doi cua
ngudi nha bénh nhan trude khi nam vién.
11. Ty I1€ ngwdi bénh sé quay tré lai:
Khi ¢6 nhu cau kham, chita nhirng bénh tuong tu, 59% nguoi nha bénh
nhan dugc hoi cho biét chdc chan sé quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi khdc Va

41% ngudi nha cho biét ¢6 thé sé quay tré lai dé st dung cac dich vu y té.

12. Céc tiéu chi ngwdi bénh chwa hai long

STT Nhom tiéu Tiéu chi Mirc diém  1an | Miec diém
chi khao sat gan nhat | hién tai
1 A A5. Co thé tim hiéu céac Khéng 383

thong tin va dang ky kham
qua dién thoai, website

2 B B 1‘0. Dfinh égié t}}(‘yi ,gian Khong 3.85
cho nhan két qua xet
nghi¢m, chiéu chyp

3 C C4. Phong cho c6 cac Khong 3.92
phuong ti¢n giup nguoi |
bénh

A £ E4. Panh gid mic do hai Khong 3.93

long vé gia ca dich vu y té

NGUOI LAP TRUONG PHONG

Nguyén Thi Thu Ha i
Phan Trong Luan







