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| BAO CAO
KHAO SAT TRAI NGHIEM NGUOI BENH NQI TRU
6 THANG PAU NAM 2024

Can ctr Cong vin s6 1729/SYT-NVY ngay 04 thang 04 niam 2019 vé viéc trién khai
khao sat trai nghiém ngudi bénh trong thoi gian diéu tri ndi tra tai cac bénh vién trén dia
ban Thanh phé H6 Chi Minh;

Can clt cong vin sb6 2500/SYT-NVY ngay 15 thang 05 nam 2019 vé viéc ban hanh
khuyén cdo trién khai hoat dong khao sat trai nghiém ngudi bénh ndi tra;

Bénh vién tién hanh khéo st trai nghiém ngudi vbénh ndi tru 6 thang dau nam 2024,
nham danh gia chét lugng kham chita bénh ctia bénh vién dé dua ra cac ké hoach cai tién
phu hgp, nang cao chét lugng bénh vién, tién tGi hai long nguoi bénh.

I. KET QUA KHAO SAT

Trong 6 thang ddu nam 2024, bénh vién tién hanh khao sat 50 phiéu phong van ngudi
bénh va ngudi nha bénh & 8 khoa ndi tri bao gom:

Khoa | Khoa Ung | Khoa Khoa Khoa Khoa Khoa Khoa Khoa
Budéu VIP Ngoai | san Noi Nhi ICU- CTCH
Tong téng Dot quy
quat quat
S0 7 6 6 6 6 7 6 6
phiéu

1. Thong tin chung ciia nguwoi duwgec phong van:
1.1 Péi twong phéng van

Trong 50 ddi twong dugc phong vén ¢6 26/50 ngudi phong van 1a ngudi bénh, trong
d6 vi dic thii 12 khoa Nhi nén 7/7 déi tuong dugc phong vén 1a than nhan bénh nhan. Déi
tugng dugc phong van ¢6 32/50trudng hop sinh sbng tai thanh phé Ho Chi Minh.

1.2 P$ tuoi:

P tudi duge khao sat tir 28-68 tudi, do tudi trung binh 1a 47



1.3 Giéi tinh

B Nam BN

Déi tuong dugc khao sat phan bb déu ¢ ca 2 gioi

1.4 Trinh do:
Sau Dai Trung Tidu Khong
Khoa dwogc khao sat dai : cap,cao | THPT | THCS biét
hoc 2 hoc ~
hoc : dang : chir
Khoa ung buéu 0 3 1 2 1 0 0
Khoa VIP 0 2 2 1 1 0 0
Khoa Ngoai TQ 0 3 2 0 0 1 0
Khoa San 0 4 1 1 0 0 0
Khoa N¢i TQ 0 0 1 4 1 0 0
Khoa Nhi 0 5 1 1 0 0 0
Khoa ICU — Dét quy, 0 3 0 2 1 0 0
Khoa CTCH 0 3 1 1 0 1 0
Tong cong 0 23 9 12 4 2 0

1.5 Thong ké bénh nhan sir dung BHYT va sir dung dich vu phong cia BV

Khoa dwgc khao sit | COBHYT |KhongBHYT| Fhond | Phongdichvy
- thwong
Khoa ung buéu 4 3 3 4
Khoa VIP 2 4 0 6




Khoa Ngoai TQ 4 2 1 5
Khoa San 1 5 0 6
Khoa Noi TQ 4 2 4 2
Khoa Nhi 7 0 4 3
Khoa ICU — Dot quy 3 3 4 2
Khoa CTCH 5 1 4 2
Téng cong 30 20 20 30

1.6 S6 1an nhap vién:

S6 1an nhap vién tai bénh vién
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Khoa ung Khoa VIP Khoa Ngoal KhoaSan  KhoaNo6i TQ  Khoa Nhi  Khoa ICU-bot Khoa CTCH
Budu quy
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1.7 Ly do biét dén bénh vién:

< Ban than
D,O da,n g | Do dEIQC Théng | Ban be, hoac
ky kham €OSOY 1 fintrén nguol | nguoi than
Khoa duwoc khaosat | chirabeénh | tékhac |, hAg | e Khae
BHYT tai | chuvén ‘pao dai, | t an gigi t1'rngz diéu
: y N R
. 7 internet thiéu tri tai bénh
BV nay den AN
vién nay
Khoa ung buéu 0 1 1 1 4 0
Khoa VIP 0 0 1 0 5 0
Khoa Ngoai TQ 0 0 0 2 4 0
Khoa San 0 0 1 2 3 0
Khoa Noi TQ 0 0 0 1 5 0
Khoa Nhi 0 0 0 2 5 0
Khoa ICU — Dot quy 0 1 0 1 1 3
Khoa CTCH 1 0 1 2 2 0
Tong cong 1 2 4 11 29 3

Qua bang thong ké, c6 29/50 doi twong duoc khao sat biét dén bénh vién do ban
than/ngudi nha timg diéu tri tai bénh vién. Co6 3 y kién khac biét va dén kham tai bénh vién
do gan nha.

2. Trai nghiém ldc nhap vién

Trai nghiém cta nguoi bénh khi nhap vién, st dung cac dich vu cuaa bénh vién, khi
phan tich nhém nay, sé liéu thé hién twong ddi tét, ty & khach hang danh gia nhoém cau hoi
hau hét 1a 4, dat mtc hai 1ong cao. Thé hién trong biéu d6 duéi day:

Trai nghiém lic nhap vién
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Giai thich Iy do Thoi gian chd Thoi gian cho Giai thich tinh  Cong khai gid  Giai thichrd  Thai do ctua
nhép vién nhap vién kham trang bénh va cac khoan phai NVYT
hudng diéu tri chi tra
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Trén biéu dd thé hién mot s6 thong tin nhu sau:

- Trong 50 d6i twong nhap vién, ¢6 48 bénh nhan dugc bac si giai thich rd Iy do nhap
vién, va 2 déi twong yéu cau duoc nhap vién.

- Thoi gian cho nhap vién: c6 32/50 trudng hop khong phai che va cé 18/50 dbi tuong
phai chd dé duoc nhap vao khoa noi tru, thoi gian chd dao dong tir 10-20 phut

- Khi vao khoa néi trt, da s6 bénh nhan déu dugc bac si kham ngay (39/50) va cé
11/50 bénh nhan phai cho, thoi gian cho tir 10-30 phut

- 100% bénh nhan nhap vién déu dugc bac si giai thich rd vé tinh trang bénh va hudéng
diéu tri.

- Tai cac khoa déu duoc cdng khai bang gia céc loai dich vu ki thuat, 38/50 y kién
ghi nhan. c6 5 y kién ghi nhan “Khoa c6 cong khai bang gia nhung khong day du” va 7 y
kién khong quan tam dén gia.

- Pa s6 bénh nhan (48/50) déu duoc NVYT giai thich rd cac khoan BHYT chi tra va
cac khoan tu chi tra, tranh khiéu nai vé sau.

- V¢ an twong dau tién thai do cua nhan vién y té ¢ khoa duoc ghi nhan rat co mo, vui
vé: 49/50 bénh nhan khao sat.

3. Trai nghiém trong thai gian nam vién

3.1 Trai nghiém vé co sé vat chat, tién ich phuc vu ngwoi bénh trong thoi gian
nam vién

Nham hd trg va cham soc stc khoe cho ngudi bénh, bénh vién ludn cé gang cung cap
day du dich vy, trang thiét bi hd trg tét nhat cho nguai bénh trong qua trinh nam vién. Bam
bao 100% bénh nhan duoc bé tri 1 givdng riéng ngay tir dau.

Trai nghiém vé dich vy, co s& vat chat
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+
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Nha vé sinh  Dung dich rita An ninh trat ty Dich vutién H3 tro ngudi  Tiéng dn ban Xanh-sach-dep
tay ich bénh kho6 khan dém
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100% Nha vé sinh bénh vién kha du va sach s&, ludn c6 dung dich ria tay tai budng
bénh va thuan tién cho nguoi bénh sir dung. Bam bao an ninh trat tuy (50/50), bénh vién cé
quy dinh gio ra vao khoa (16/50).

Cac dich vu tién ich ¢ bv diy du nhu cangtin, siéu thi mini, git ¢i,... Tuy nhién c6
14/50 y kien cho rang gié dich vu con cao hon so véi bén ngoai.

Bénh vién ludn dat tiéu chi Xanh-sach-dep la uu tién, ta0 mot méi treong thoai mai
cho nguoi bénh trong qua trinh nam vién noi tra.

3.2. Trai nghiém ciia ngudi bénh vé tinh than, thai dé phuc vu ciia nhan viény té

Thai d6 cua nhan vién y té 1a 1 trong nhirng van dé dugc bénh vién cha tim va day

manh. Hau hét déu nhan duoc phan hoi tét cua bénh nhan vé thai do phuc vu cua diéu
dudng, bac si trong thoi gian nam vién.

100% bénh nhan déu duoc béc si giai thich ré vé tinh trang bénh ctia minh va bac si,
diéu dudng lubn tra loi thoa dang nhitng thac mac ctia nguoi bénh. Cac cau tra 1oi cua bac
si va diéu dudng ludn thong nhat véi nhau.

Trai nghiém vé tinh than, thai 4 cia NVYT

49 50 50 50 50

1
Trang phuc NVYT Théi do nhan vién y t& NVYT giai thichrd ~ Giai thich thdc mac  Thong nhét gitta bac
v¢ tinh trang bénh cua nguoi bénh si va diéu dudng

1m2 =3 74 m5

3.3. Hoat dong khadm chira bénh

Hoat d¢ong kham chira bénh cta bénh vién dugc dam bao, chat lugng nham chiam séc
t6t nhat cho nguoi bénh noi tri, rdt ngan thoi gian nam vién. Cac bac si, diéu dudng ludn
hd tro, tu van, thim kham tan tinh cho ngudi bénh.



Hoat dong kham chira b¢nh
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Vésirdung  Vécanlam  Vé&thuthuat, Sir dungthubc Tham kham khi Phuong phap Dam béo riéng
thuoc sang phau thuat c6 bat thuong dicu tri tu

]l m2 m3 =4 m5
100% cac bénh nhan déu duoc bac si giai thich 1y do sir dung thuéc, ly do thuc hién
xét nghiém, can 1am sang, ly do thuc hién phau thuat, thu thuat.

100% bénh nhan duoc diéu dudng huéng dan sir dung thude hang ngay, dugc thim
kham khi c6 bat thuong. Céac bac si tu van ddy di 16 rang dé lya chon phuong phép diéu
tri thich hgp. Bénh vién dam bao ton trong su riéng tu cta bénh nhan (47/50)

4. Trai nghiém chi tra vién phi

Budc chi tra, tha tuc vién phi ciing la viéc dugc bénh nhan va ngudi nha quan tam.
Bénh vién ludn cong khai bang gia ciing nhu don gian hoa thi tuc thanh toan dé hd tro cho
bénh nhan 1 cch tét nhat.

Trai nghiém tra vién phi

30
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*
Cong khai trén hoa don Bbi dudng cho nhén vién HJ trg thanh toan
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Hoéa don dugc cong khai day du va chi tiét cac khoan thu trén hoa don thanh toan vién
phi (49/50), c6 01 y kién vé cong khai ddy du nhung khong chi tiét. Ngoai nhitng khoan
vién phi dong cho bénh vién, bénh nhan khong chi thém khoan tién bdi dudng nao cho nhan
vién bénh vién. Bénh vién hd tro nguoi bénh céac tha tuc thanh toan vién phi cho nhiing
ngudi bénh kho khin, hd trg thanh toan vién phi tai giwdng cho cac ngudi bénh ¢6 nhu cau,
tha tuc nhanh toan don gian thuan tién

5. Trai nghiém trwéc khi xuét vién

Trai nghiém trude khi xuat vién

50 50

Hudng dén trude khi vé& nha Huéng din du hidu quay lai kham Kho khin khi 1am tha tuc xuét vién

]l m2 m3 n4 m5
Khi xuat vién, nguoi bénh duoc nhan vién y té cha dong hudng dan, giai thich rd rang
truéc khi xuat vién, va huéng dan dau hiéu va thoi gian quay lai kham

Khi 1am tha tuc xuat vién, ¢ 49/50 bénh nhan khdng gap bét tién nao trong qua trinh
lam thu tuc xuat vién, ghi nhan 1y kién vé thoi gian xuét vién lau.

Thoi gian chd xuat vién
Thoi gian chd cap gidy ra vién dao dong tir 30 phat dén 2 gio.

Th&i gian chd xuat vién

30 phat
14%

trén 60 phut
36%

30-60 phuit
50%

m 30 phat ®30-60 phut mtrén 60 phut



6. Panh gia, nhan xét chung vé bénh vién
Diém danh gid chung ciia nguoi bénh ddi véi bénh vién nam trong khung tir 8-10
diém. Pay 1a diém sé phan hdi tuwong ddi tét tir ngudi bénh, 1a ngudn dong luc d6i véi toan
thé nhan vién bénh vién Hong Bic Il
Piém danh gia chung bénh vién
8

6%

10
40%

54%

E8 N9 E10 m

Diém danh gi4 trung binh cia dot khao sat 1a: 9.34 . Piém danh gia chung nay ciing
phU hop vai su lva chon ¢6 quay lai bénh vién hay khéng caa d6i tuong dugc khao sat. Tra
loi vé nhu cau khdm bénh trong twong lai: ¢6 38/50 y kién khao sat chac chan quay lai va
s& gidi thiéu cho ngudi khac nén dén bénh vién nay, c6 12 y kién chon sé& quay lai bénh
vién hoac chon bénh vién khac dé diéu tri.

Y kién ciia bénh nhén khi dwoc khao sat

- V& hai long:

+ Thai do cua nhénNVién y té Céc y bac si gioi, nhiét tinh,tan tam giai thich rd rang
Cho bénh nhéan, hudng dan cu thé. Biéu dudng cham soc tan tinh, nhe nhang, hoa nha, an
can, theo doi bénh nhan thuong xuyén

+ Co s& vat chat day du tién nghi

+ Dich vu phong tét, phong bénh sach s&

+ Bénh vién sach dep

+ Thu tuc don gian

+ Dich vu kha da dang, co so vat chat tién nghi. Phong bénh sach sg, rong réi

+ Thoi gian diéu tri ngan

+ Db an ngon, hop khau vi



+ Bénh vién khang trang, nhiéu cay xanh, sach, dep.

- V& diéu chua hai long:

+ Gia dich vu con cao

+ Thyuc don khong da dang

+ Com & cantin chua da dang mén an, khong ngon mi¢ng
+ Gia gitr xe 6 t6 cao

+ Thang may cham, ta lanh hoi on

- Y kién gop y cai thién:

+ Piéu chinh gia dich vu hop 1y hon

+ Nha xe nén c6 mai che va rong rai hon

+ Thue don com & cantin nén da dang hon, b6 sung dinh dudng cho bénh nhan sau

Il. KET LUAN
1. Két qua thuc hién

Qua két qua khao sat trai nghiém ngudi bénh noi tra 6 thang dau nam 2024, hau hét
ngudi bénh noi trd co ti 18 hai long kha cao vé co sé vat chat, cac dich vu tién ich cua bénh
vién, tinh than, thai d6 phuc vu ciia nhan vién y té ciing nhu cac trai nghiém caa ngudi bénh
tir IGc nhap vién dén céc thu tuc ldc xuat vién.

Bén canh d6, mot s6 nguoi bénh ¢d y kién chua hai long, dong gop bénh vién ghi
nhén, theo ddi, can ct tinh hinh thyuc tién tai bénh vién, chuyén dén cac bo phan lién quan
dé c6 hudng khac phuc hiéu qua nham nang cao chat luong phuc vu dén sy hai long caa
nguoi bénh trong thoi gian toi.

Y kién cua khac hang chinh 1a dong gép quy bau va quan trong dé bénh vién xac dinh
nhitng thiéu s6t con ton dong, dinh hudng thay ddi va phat trién trong tuong lai.
2. Nhirng han ché trong dot khao sat

Phiéu khao sét khé dai, y kién ghi nhan dugc con it, nhiéu nguoi bénh chi dién hoan
tat nhanh, va chua ghi nhan duoc st sao trai nghiém cua ngudi bénh. Khao sat thuc hién
trong 1 khoang thoi gian ngén trong ndm, chua dan déu quanh nim nén chwa bao quat dugc
hét nhitng van dé xay ra trong ca nim.

3. Céc ndi dung can cai thién trong theoi gian téi

Tiép tuc duy tri, 1y y kién tir nguoi bénh dé co danh gia khach quan nhitng van dé
t6n tai, tir d6 khong ngung cai thién tang su hai 1ong cua khach hang.



Phan tich sau hon cac y kién déng gép khach hang va thue hién cai thién chét luong

theo gop y cuia khach hang.

Duy tri ti 1€ hai long khach hang luon dat trén 90%

Tiép tuc khao st hai 1ong nguoi bénh nodi, ngoai trt

4. K& hoach cai tién chit lwgng dap wng sy hai long ciia nguwoi bénh
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Noi nhin:

- Ban Giam dbc;

- Céc khoa/phong;
- Luu: VT, QLCL.

Nguwoi bao cao
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