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BENH VIEN NHI Poc lap — Tu do — Hanh phice
$6449 /BC-BVN Thdi Binh, ngay® thang 11 ndam 2018
BAO CAO

Két qua khio st y kién nguoi bénh ndi tra lin 4 nim 2018

1. POI TUQNG VA PHUONG PHAP KHAO SAT
1.1. P6i twong khao sat

* Pia diém: Tai 08 khoa Lam sang, bénh vién Nhi Thai Binh (Khong khao sat
khoa PHCN nhur ké hoach vi khong dii ¢& mau)

* Poi tirgng va tiéu chon lua chon khao sat: Nguoi nha bénh nhi co thoi gian
cham séc tré tai khoa tir 3 ngay trd 1én va dong y tham gia khao sat.

* Thoi gian khao sat: Tir ngay 30/10/2018 dén ngay 01/11/2018
1.2. Phwong phap

* Piéu tra cit ngang.

* $6 luong: 125 ngudi nha bénh nhan (khéng khao sat nguoi nha sir dung dich
vu budng tir nguyén ciia cac khoa, trir khoa Diéu tri tur nguyén).

* Cong cu khao sat: theo mau phiéu ciia BYT: “Mau phiéu 01: Phiéu khao sdt
hai long ngwoi bénh noi triu ban hanh kém theo Quyét dinh 6859/TT-BYT ngay
18/11/2016 ciia Bé Y té . (phu luc dinh kém)

* N§i dung danh gia va trién khai khio sat:

- Noi dung danh gia: mirc d6 chua hai long ctia nguoi nha bénh nhi vé viéc
str dung cac dich vu y té tai Bénh vién theo 5 nhom ti€u chi:
Kha ning tiép can
Su minh bach théng tin va thu tuc kham bénh, diéu tri
Co s vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh
Thai d6 g xir, ning luc chuyén mén cia nhan vién y té

moaOwp

Két qua cung cap dich vu
- Miire d¢ khong hai long: Pugc tinh la cac lua chon 1 hodc 2 hoac 3 trong
phiéu khao sat.

- K§ thuit héi va danh gia: phat phiéu khao sat va huéng dan nguoi nha
bénh nhi tu dién cac thong tin danh gia ve viée sir dung cac dich vu y té tai Bénh
vién. Khao sat thuc hién boi béi nhan vién Phong Quan ly chat luong.

II. KET QUA KHAO SAT NGUOI BENH NQI TRU




2.1. Théng tin chung vé ngwdi nha bénh nhan tham gia khao sat
Bang 2.1. Phan logi doi twgng khdo sit theo khoa lim sing

\__7S'TT Ténkhoa | S06 lwgng BN dwge khio st |

'\__ 1 | Khoa Tru_yén nhiém L - Lo 9 - - |

- 2 | KhoaSosinh N L o k8 |

3| Khoa Hb hép e s 22

4 | Khoa Tiéu héa 22

5 Khoa Than — Tiét niéu LS

| 6 | Khoa DTTN IR B e o 5

‘ 7 : Khoa 3 Chuyén khoa 1 16 |

.8 | Khoa Ngoai - CTGMHS 15 *
[ Tong - | 125 phiéu khio sit

Bing 2.2. Phén logi doi teong khao sat theo gici va sw dung BHYT

LR | Sir dung BHYT | e ]
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Tir két qua bang 2.2 thy: chi c6 3/125 (4,2%) bénh nhi khong sir dung the
BHYT trong dot diéu tri.
2.2. Két qua phong van nguwoi nha bénh nhan diéu tri ndi tru
2.2.1. Pdnh gid mirc diém hai long trung binh theo nhom tiéu chi, )
Mire diém hai long chung cia 5 nhém tiéu chi

A. Kha niing tiép cin (5)
({423

[l
1 4.03 | : )
E. Két qué cung cép DV (5) : B. Minh bach TT va thu tuc

i HC (5)
|23

[4.13§ - e
D. Thai dj UX, ning luc

ciia NVYT (7) C.Coso VC (9)



Biéu do 2.1. Phin logi mirc diém trung binh theo tirng nhom tiéu chi

Tir biéu d6 2.1 cho thdy nhom tiéu chi dat mic diém trung binh cao nhat la
nhom A. Kha ndng tiép can (4,23 diém) va thap nhét 1a nhom C. Co s vdt chat va
phuong tién phuc vu nguoi bénh (3,71 diém).

2.2.2. Mirc dp khong hai long cua nguwoi bénh theo nhom tiéu chi.
a. Ti l¢ khéng hai long cua NNBN theo cac nhom tiéu chi
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A.Kha ndng tiép B. Minh bach TT C. Co s& VC (9) D.Thaidd UX, E.K&tquadcung Tilé khéng hai
can (5) va thi tyc HC (5) nang luc cia cap DV (5) long chung
NVYT (7)

Biéu dé 2.2. Ty Ié khong hai long ciia NNBN theo nhém tiéu chi
Biéu db trén cho thiy ti 1é khong hai long trung binh ctia ngudi nha vé Bénh
:. @ vién 1a 23,4%. Trong d6 ty 1& ngudi bénh khong hai long cao nhit chiém 36,6% &
’ nhom tiéu chi C. Co so vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh.

b. Ti I¢ khong hai long cua NNBN theo cdc khoa lam sang
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Ti I¢ khong hai long chung & cdc khoa lim sang

5.1%
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Biéu db 2.3. Ty I¢ khong hai long ciia NNBN theo khoa lim sang
Biéu d6 2.3 so sanh ti 18 khong hai long trung binh theo timg khoa 1am sang@

trong do cac khoa Diéu trj tu nguyén, khoa Ngoai va khoa Truyén nhim c6 ti 1é
khong hai long thap nhat, 1an luot 13 5.1%, 8.6% va 13.3%.

¢. Phan tich mirc do khong hai long theo tung nhom tiéu chi

* Nhom A: Kha ndng tiép cin
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Biéu do 2.4. Ty Ié khong hai long ciia NNBN theo tiéu chi nhom A
Biéu do 2.4 thé hién ti 18 khong hai 1ong ctia ngudi nha bénh nhan (NNBN)

vé cac tiéu chi lién quan dén kha nang tiép can voi cac dich vu trong Bénh vién.
Trong d6, ngudi nha khong hai 1ong nhét vé tiéu chi AS. Nguwoi bénh hoi va goi

duoc

nhdn vién y té khi can thiét (17,6% ngudi nha khong hai long).




Khoa Ho hap 13.6% 9.1% 45% | 13.6%| 13.6%
Khoa Tiéu hoa 9.1% | 227% | 182%| 13.6% | 27.3%
Khoa MTK 16.7% |[Iiis0% | 333%|  25% | 50%
Khoa Ngoai 0% 0% 0% 0% 0%
Khoa 3 Chuyén khoa oSl 188% | 18.8% | 12.5% 25%
Khoa PTTN 11.8% 0%| 59% 0% 0%
Khoa TN 0% 0% | 11.1% 0% 0%
Khoa So sinh 2%  25% | aaselaRan 25%

Biéu dé 2.1. Ti I¢ khéng hai long cia NNBN vé cdc tiéu chi nhom A
( tiv Al dén AS5) chia theo cdc khoa lam sang
Bang 2.1 mo ta ti 1€ khong hai long cua nguoi dugce khao sat vé cac tiéu chi
ctia nhém A 1an luot tir A1 dén AS, trong d6 khoa Than — TN TMTK c6 ti 1¢ khong
hai long cao nhit & 3 tiéu chi 42. Thoi gian vao tham nguoi bénh dugc thong bdo
rd rang, A3. Cdc khéi nha, cau thang, buong bénh duoc danh $6 rd rang, dé tim
va AS5. Nguoi bénh hoi va goi dwoc nhan vién y té khi can thiét .

* Nhom B: Sw minh bach théong tin va thu tuc kham chiva bénh
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trude khi lam CLS thudc. chi phi V€ tinh trang bénh ngi quy nhdp vi¢n

Biéu db 2.5. Ty 1¢ khéng hai long ciia NNBN theo tiéu chi nhém B

Biéu do 2.5 mo ta ti 1& khong hai long cua ngudi nha vé cac tiéu chi nhém B,
trong d6 cac tiéu chi co ti 1é khong hai 16ng cao nhét (27%) lan luot la: B3. Duoe
giai thich vé tinh trang bénh, phuong phdp va thoi gian duw kién diéu tri ré rang




day i va tiéu chi BS. Puoc céng khai va cdp nhat thong tin vé ding thude va chi
phi diéu tri.

Khoa Hé hip

Khoa Tiéu hoa

Khoa MTK 39 2% 007 | |
Khoa Ngoai 0% 0% 6.7% 0% 6.7%
Khoa 3 Chuyén khoa 6.3% 12.5% 50% 18.8% 43.8%
Khoa DPTTN 0% 0% 0% 5.9% 0%
Khoa TN 11.1% 11.1% 11.1% 0% 11.1%
Khoa So sinh 25% 25% 25% 41.7% 33.3%

Bing 2.2. Ti I¢ khéng hai long ciia NNBN vé cdc tiéu chi nhom B
( tie Bl dén BS5) chia theo cic khoa lam sang

Bang 2.2 mb ta ti 1& khong hai long vé cac tiéu chi nhom B. Sw minh bach
thong tin va thi tuc kham bénh, diéu tri giita cac khoa duoc khao sat, trong d6 khoa
Thén Tiét nidu co ti 1¢ khong hai long cao nhat & tit ca cic tiéu chi.

* Nhém C: Co s6 vt chdt va phwong tién phuc vu nguoi bénh

C3. Nha vésinh, nha tim Ziaaaaasosd 18% |
C1.Bubng bénh Ty 19%
C6. Dy al nwérc ubng nong, lanh St rnns 24%

C9. Khubn vién BV xanh, sach, dep Toiairr i i 39%

C8. Cang-tin ddy di va chét lvgng E T i T T iy 41%
C7. Bao dam si riéng tw khi ndm vien o rr e ri T e e T T R TS 44%
C4. An toan, an ninh, trat tv TS TP T T IR T T R TR 45% .

C2. Giwdng bénh, ga, g6i T T P T T r T 46%

C5. Quin do day A0, sach s8 TR ET T T T T T T T T T T P T T T T 54%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Biéu db 2.6. Ty I khong hai long ciia NNBN theo tiéu chi nhém C

Biéu db 2.6 mo ta ti 1& khong hai long ctia ngudi nha vé céc tiéu chi nhém C,
trong d6 cac tiéu chi c6 ti 1 khong hai long cao nhét 1an luot 1a: C5. Duoc cung
cap quan do day du, sach s& (54%) va tiéu chi C2. Giwong bénh, ga g6i ddy du cho
moi ngueoi mot giwong, an toan, chde chdin (46%).



Bang 2.3. Ti Ié khong hai long ciia NNBN vé cdc tiéu chi nhém C

(tie C1 dén C9) chia theo cic khoa lam sang

e M | VR | ety | O Telor TTERT Tooel
Khoa H6 hép 40.9% | 45.5% | 50% | 27.3% | 13.6% | 45.5% | 54.5% | 36.4% | 182%
Khoa Tiéu hoa 54.5% | 45.5% | 68.2% | 22.7% | 273% | 50% | 50% | 50% | 18.2%
Khoa MTK % | 16.7% | 50.0% 75.0% | 66.7% | 333% |
Khoa Ngoai 6.7% | 26.7% | 26.7% | 6.7% | 13.3% | 333% | 26.7% | 20.0% 0% |
Khoa 3 Chuyén khoa | 62.5% | 62.5% | 68.8% | 25% | 43.8% | 50% | 50.0% | 62.5% | 18.8%
Khoa PTTN 5.9% | 17.6% | 11.8% | 5.9% 0% | 11.8% | 23.5% | 23.5% | 5.9%
Khoa TN 55.6% | 66.9% | 66.7% | 0% | 22.2% 0% | 22.2% | 33.3% | 11.1%
Khoa So sinh 25% | 41.7% 33.3% | 41.7% | 66.7% |} §

Bang 2.3 mo ta muc do khong hai long cua ngudi nha vé céc tiéu chi nhom

C. Cac tiéu chi cia nhom C & cac khoa déu co ti 1€ khong hai long rat cao,

trong

do cée tiéu chi C1, C2, C3, CS5, C6, C7, C8 khao sat tai khoa Than Tiét niéu ¢4 ti
1é khong hai long cao nhat so véi cac khoa con lai, ddc biét 1a van dé nudc udng
néng/lanh cho ngudi bénh (83.3% khéng hai long), nha vé sinh (75% khéng hai

long), cang tin (66.7%).

* Nhom D. Thai do wmg xu, nang luc chuyén moén cua nhdn vién y té

D6. Puge tr van ché dd an, vin dong S 16%

D7. NVYT khong goi y boi dudng S mmrrrieiateirs] 17%

||||||||||||||||||||||

|||||||

20%
D2. Nhén vién phuc vu  peroeooormoonrronrerrooaoao 25%
D3. NVYT tn trong e e e e r e sl 30%
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35%

Biéu dé 2.7. Ty I¢ khong hai long ciia NNBN theo tiéu chi nhém D

Biéu d6 2.7 mé ta ti 1é khong hai long cta nguoi nha vé céc tiéu chi nhém D,
trong d6 tiéu chi D3. Puwoc nhan vién y té doi xir cong bang, quan tam, givp do. co

ti 1& khong hai long cao nhét (30%).




22.7%

40.9% |

182%

Khoa Ho hip L 22.7% | 13.6%

Khoa Tiéu hoa 182% | 182% | 13.6% | 13.6% | 22.7%| 9.1%| 182%
Khoa MTK T %
Khoa Ngoai 0% 0% 0% | 13.3% 0% 6.7% | 6.7%
Khoa 3 Chuyén khoa 37.5% | 50.0% | 37.5% | 313%| 56.3% | 56.3% | 25.0%
Khoa DTTN 0% 0% 0% 0% 0% | 11.8% 0%
Khoa TN 0% 0% 0% 0% | 11.1% | 11.1% 0%
Khoa So sinh 16.7% | 16.7% | 33.3% | 250% | 41.7% | 333%| 83%

Bing 2.4. Ti I¢ khéng hai long ciia NNBN vé cdc tiéu chi nhém D
( tic D1 dén D7) chia theo cdc khoa lim sang

Bang 2.4 trén day mo6 ta ti 1& khong hai long vé cac tiéu chi nhém D. Thdjg
do mg xit, nang luc chuyén mon cua nhdn vién y té giita cac khoa duoc khao sat.

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

ca DVYT

27Th

H
il
&y

HHH
1-!“

9

Jdﬂ_
it

HHH
B _"1_’!-1 &

e
=Bl
Helel

SEERR RN

UHHLEH
L -k-l
L
UL H

n

- -—-nhl-'-lul.-
THRAHH

VYT

* Nhom E. Két qua cung cap dich vu

E3. Két qua diéu trj
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Biéu db 2.8. Ty Ié khong hai long ciia NNBN theo tiéu chi nhém E

Biéu dd trén mé ta ti 1& khong hai 1ong ctia ngudi nha vé cac tiéu chi trong
nhém E. Tiéu chi ES. Mirc d6 hai long vé gid ca dich vu y té cé ti 1& khéng hai long

cao nhat (29%).




k- SRt © Bl v THEee A ES
oa Ho hép 13.6% | 364% | 27.3%| 273%| 27.3% |
Khoa Tiéu hoa 9.1% | 182% | 182%| 13.6%| 18.2%
e : T TR
Khoa Ngoai ' 6.7% 20% | 133%| 133%| 13.3%
Khoa 3 Chuyén khoa 37.5% 50% 50% 50% 56.3%
Khoa BPTTN 0% 0% 5.9% 5.9% 5.9%
Khoa TN 0% | 11.1%| 11.1%| 11.1%| 222%
Khoa So sinh ; 25% 25% 25% 25% | 41.7%

Bang 2.5. Ti I¢ khong hai long ciia NNBN vé cic tiéu chi nhém D
(tir D1 dén D7) chia theo cic khoa lam sang

Bang 2.5 trén day so sanh mic do khéng hai long vé céc tiéu chi nhém D.
° Thai do vung xr, ndng luc chuyén mén cia nhan vién Y té gitra cac khoa duogc khao
sat.

2.2.4. Mirc d9 cam két cia NNBN “quay trd lai Bénh vién dicu tri”

Chéc chan quay lai _ » €6 thé quay lai
52% PR 44.8%

b 1
Khéng muén quay lai I
_. ' 6.4%

MESEE _—
L

Biéu db 2.9. Mirc dj cam két quay lgi diéu tri ciia NNBN

Cé 52% 56 nguoi dugc hoi cho biét chdic chin sé quay lai Bénh vién hodic
gioi thiéu cho nguoi khde khi c6 nhu ciu sir dung dich vu y té. C6 44,8% s6 NNBN
cho biét ¢6 thé sé quay lai khi c¢é nhu cau. Tuy nhién ciing ¢6 6,4% sb nguoi duge
hoi khéng muon quay lai sir dung dich viu/khéng c6 hea chon khdc.

2.2.5. M6t s6 nhém ¥ kién phin hdi/dong gop cua NNBN qua khio sat.



Béng 2.6. Y kién cia NNBN qua dot khao sat 1an 4 nim 2018

(Tat ca cdc y kién dwéi day déu cé sé dién thoai lién hé dé xdc minh)

Noi dung Mai
- Khoa ok
Nhém TC Cu the phiéu
B HH,
Phong nhiéu kién ba khoang vtk | 998
Tran nha P401 am moc, <6 nhiéu kién ba khoang NG 79
trong phong. Dé nghi khac phuc kip thoi.
Cén don phong sach hcfn, stra chira lai 0 dién, diéu TN 110
hoa, nha vé sinh qua ban
Bénh vién chua cach ly tot gitra bénh nhan truyén ‘
nhiém va khong truyén nhiém dan téi tinh trang | TN 112
Cosovit | 1ay bénh nhiéu
chat Phl:K‘J Trosi mua khong c6 cho phoi quan do, mong bénh 3CK, HH | 45, 13
vunguol | vién gitp do cac bénh nhan
benh Khoa khong cho bénh nhéan bat diéu hoa 3CK | 59,60
Nha tam nha v¢ sinh rat ban. 3CK 60
Heét nude udng ngoai hanh lang
Xin stra lai khu vuce rém cira kinh dé tranh chuot BTTN 29
vao phong bénh
Nha tim nén co6 nude néng, phong bénh nén co
diéu khi‘én diéu hoa dé tign thay dbi nhiét do. TH 4
'Nuc'rc udng nén cung cap day du. ! .
Ta dung d6 nén cho mdi bénh nhan 1 chiéc.
P{ué‘c ufrmg phuc vu bénh nhan chua du véi nhu TH 35
céu cua BN
Cang tin qua dat so v6i gia ca thi truong.
Diéu hoa hong 4 ngay di bio nhumg chua dugc TH 36
' stra kip thoi.
Clng tin Nhén vién cing tin cdu, git véi ngudi nha bénh | PTTN 97
nhén. HH 10
Cang tin bénh vién chat lwvong khong tot, gia cao TN 108
Nha vé sinh can ning cap vé sb lugng va chat TN 109
Vésinh | FO"8- ,
Yéu cdu bénh vién cai thién nha vé sinh cho chat MT 70

lugng hon (bén cau)

10



Nha vé sinh ban, y thirc ngudi nha bénh nhan kém,

nha vé sinh boc muii héi. Vé sinh giuang bénh con HH 12
ban.
Can quan tam, huéng dan giai thich rd hon cho
BN. Tur vin cho BN tét nhét vé cac dich vu, tiét TH 31
Théi d8 img kiém cho BN.
xir, nang luc | Céch cu xir doi voi bénh nhén phai c6 cai thién. MT 62

chuyén moén | Thai do6 kém, khong ton trong ngudi nha bénh

MT 63
cuanhan | phén
e Mot s6 nhan vién can ning cao k¥ ning giao tiép MT 64
D¢ nghi béc si ling nghe chia sé cua bénh nhan 3CK 58
nhiéu hon, kham ky cho chau nhiéu hon
Xin thém ngudi nha vao vi tré con qua nhod nén SS 116,
cén thém ngudi chim soc | 117
vV kién khac | B¢ nam trong cap ciru do an va dung cu phai dugc '
dam bao sach s€ nén chiung em y kién xin phong S 123

dé nguoi nha c6 chd dé d6 va dam bao vé sinh cho
bénh nhan.

I11. KET LUAN
1. Két qua khao sat

- Ti 1€ khong hai long chung cua NNBN diéu tri ndi tra tai Bénh vién 1a 23%.

- 52% s6 nguoi duge khao sat cho biét chic chin sé quay lai sir dung dich vu
y té tai Bénh vién khi ¢6 nhu cau.

- Cac gop y ctia ngudi nha bénh nhan tip trung chi yéu vao cac nhom van dé:
thai d§ img x1r cia nhan vién, nha vé sinh; vé sinh trong phong bénh (phong bénh
nhiéu chudt); gia ca clia cang tin, va mot so dich vu khac.

2. Pé xuat, khuyén nghi

Qua viéc khao sat 125 nguoi nha bénh nhan diéu tri ndi tra tai céc buéng bénh
thuong ciia 08 khoa 1am sang trong Bénh vién; ching t6i xin c¢6 mot sé dé xuit,
khuyén nghi sau:

- Y kién nguoi nha nguoi bénh 1a mot kénh théng tin quan trong gitip Bénh
vién lam cin ct, ciing nhu tham khao, ... dé danh gia mot s hoat dong lién quan
KCB.
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- Céc khoa, phong c6 tim hiéu, xay dung ké hoach, giai phap cu thé nhim |
khac phuc, cai thién hodc giai quyét triét dé nhimg han ché co lién quan da néu
trong bao céo.

- Phong Quan ly chit lugng tiép tuc tim hiéu, phan tich va theo dbi timg chi
s6 trong phin han ché dé phan 4nh kip thoi téi céc khoa, phong./.

Noi nhan:
So Y té (de b/c);
LDBV;
Cac khoa, phong;
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