BENH VIEN DA KHOA HONG BUC I1I CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TP.Ho Chi Minh, ngay 26 thang 7 nam 2023

BAO CAO
VIV: Két qua khdo sat trai nghiém nguoi bénh ngi tru 6 thang dau nam 2023

|. MUC TIEU

1. Két qua khao sat dugc phén tich dé danh gia hiéu qua cta hinh thirc khao sat trai nghiém
khach hang noi tra da trién khai

2. Xay dung ké hoach cai tién hoat dong khao sat trai nghiém nguoi bénh ndi tri ndm 2023

3. Xac dinh cac van dé ton tai ciia khoa/phong dua trén két qua khao sat hai 10ng khach hang
dé xay dung ké hoach cai thién khic phuc

Il. KET QUA HOAT PONG KHAO SAT TRAI NGHIEM NGUOI BENH NOI TRU

1. S6 phiéu va danh sich cic khoa thwe hién khao sat

S6 lwong mau thu thap trong 06 thang dau ndm 2023 13 55 phiéu khao sat déu cac khoa noi
tra bao gdm: San, Nhi, Ung Budu, Noi tong hop, Ngoai tong hop, Chan thuong chinh hinh,
ICU, VIP.
STT | Khoa/Phong S6 phiéu khao sat

Khoa Ung budu
Khoa Noi tong hop
Khoa Ngoai tong hop
Khoa Sén
Khoa Chan thuong chinh hinh
Khoa Nhi
Khoa ICU
Khoa VIP
TONG CONG 55
Thoi gian thuc hién khao sat tip trung vao tun 3 va 4 cia thang 5. Pay 1a mot trong
nhirg nhugc diém cia dot khao sat nay, do thoi gian han ché nén khong trai déu cac mau
khao sat trong vong 06 thang, ma chi tap trung vao mot thoi diém, diéu nay ciing anh hudéng
dén tinh khach quan cua so liéu khao sat.
2. Théng ké phiéu khao sat theo ciu héi
Viéc khao sat uu tién vao viéc thu thap y kién cua nguoi bénh nhung ty 1€ nguoi bénh
duogc khao sat chi chiém 54% so vé6i s6 lugng toan mau. Riéng khoa Nhi khao sat 100%
1a than nhan nguoi bénh.
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Poi twong khio sat Déi tugng khao sat theo khoa
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Trong s6 55 ddi tuong dugc khao sat thi ty 16 nit chiém 69%

Gidi tinh
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Ty 1é str dung bao hiém y té 58% toan bo d6i twong khao sat va loai phong diéu tri chiém
57% la phong dich vu.

Ty € sir dung BHYT Loai phong str dung

HCo M Phong dich vu

B Khong m Phong thudng




Trong téng s6 55 ddi twong duoc khao sat thi c6 62% la ddi tuong su dung dich vu cua
bénh vién lan dau, 38% sir dung dich vu lan thi 2 tro di. Trong déy co nguon thong tin dé biét
va chon bénh vién c6 40% ban than hodc ngudi than timg diéu tri tai Hong Pirc 111

S0 1an diéu tri tai bénh vién

B L4n déu tién

B Lan tht 2 tré di

Ly do chon BV HD Il

m Duwoc ban bé va nguoi than gidi
thiéu

m Ban than hoac nguwoi théan tieng
dieu tri tai bénh vién

m Do dang ky KCB BHYT tai day
Do dwoc CSYT khac chuyén dén

B Thong tin bdo dai

H Khac

3. Phan tich chi tiét:
a. Trai nghiém lic nhép vién:
Khi phan tich nhom cau hoi trai nghiém luc nhap vién thi sb liu thé hién twong dbi
tot, ty 1¢ khach hang danh gid nhoém céu trd 161 hau hét1a 4 va 5
- Trong d6 ¢6 18.2% Tai khoa Céap Ciru, tai khoa Kham bénh 81.2%.

- Co 01 y kién cho rang “Khéng dugc giai thich, phai hoi nhu’ng bac sy giai thich khong
137, con lai 54 ¥ kién “Pugc giai thich rd 1y do nim vién”



Trai nghiém lac nhap vién
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b. Trai nghiém trong thoi gian nam vién:
100% bénh nhan duoc xép nam 1 giuong riéng lac nhap vién va diéu tri
Trong nhdém cau hoi trai nghiém thoi gian nam vién nhan duoc da sd tich cuc, mot vai
y kién tiéu cuc:
01 y kién cho rang cac dung dich rtra tay c6 nhung dat ¢ vi tri chua thuén tién
Oly kién cho réng dich vu tién ich ctia Bénh vién “Dich vu da dang nhung giéa cao
hon bén ngoai”

NHA VE SINH DUNG DICH RUA TAY TRAT TU' CUA BENH ~ DICH VU TIEN iCH  HO TRG NGUGI BENH VAO BUOI TOIBENH XANH - SACH - PEP
VIEN CO HOAN CANH KHO VIEN CO YEN TINH
KHAN
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Nhom cau hoi vé thai do phuc vu ctia nhan vién y té da s6 déu dat muc 4 va 5, khong co
bat ky y kién nao tir trang phuc, cach doi xir, dién giai tinh trang bénh va giai dép thac mac ctua
bénh nhan dén tr y bac sy



Thai d0 ctia nhan vién y té
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Vé hoat dong kham chira bénh
100% déu duoc giai thich day dii va 16 rang 1y do sir dung thude, 1y do lam xét nghiém,

phau thuat..

Hoat dong kham chira bénh

Thongtinva  Thongtinva  Thongtinva Hudng dan st Kham lai khico Tu vén délya  Pam bao sur
giai thich Iy do giai thich Iy do giai thich Iy do  dung thudc triéu chng ~ chon phuong riéng tw
sir dung thubc  thyc hién XN, thyc hién hang ngay phap diéu tri
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. Trai nghiém Khi tra vién phi
Trong 55 phiéu khao sat c6
01 y kién cho rang bénh vién c6 cong khai day du nhung khong chi tiét trén hoa don
thanh toan thu vién phi

100% bénh nhan, ngudi nha duoc huéng din chi tiét va ddy du khi xuit vién. Bénh
vién chu dong hudng dan thu tuc va ho trg cho ngudi c6 hoan canh kho khan.



Trai nghiém tra vién phi
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d. Trai nghiém trwéc khi xuit vién
Trong nhom cédu hoi trai nghiém trudc khi xuat vién thi két qua 7/55 truong hop
than phién vé thodi gian chd xudt vién hoi 1au va déu 13 bénh nhan thudc khoa Ung
budu (7/9 bénh nhan khéo sat)
100% bénh nhan déu duoc huong dan ché do uéng thude, dn uéng, cham soc khi
vé nha. Puoc hudng dan cac thong tin, triéu chimg khi tai kham.

Khao sét chi tiét hon vé thoi gian chd doi xuat vién c6 két qua thi nhom khach hang
than phién thoi gian cho giay xuat vién lau tir 60 phit dén 3-4 gio (55%)

Thoi gian chd xuat vién

m Dwai 60 phat
m tir 1-3 tiéng

M Trén 3 tiéng

Ty 1€ hai long khach hang hai 1ong chung:

Diém danh gia chung cta nguoi bénh dbi v6i bénh vién nam trong khung tir 8 dén
10 diém. Pay 1a diém s6 twong dbi cao, 1a ngudn dong luc d6i véi toan thé nhan vién Bénh vién
Hong buc 111



Danh gia chung bénh vién
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Diém danh gia chung nay ciing kha phu hop vdi sy lva chon ¢6 quay lai bénh vién hay

khong cua ddi tuong duoc khao sat, co dén 100% ngudi dugc phong van chic chin sé quay lai
va s€ gidi thi¢u cho nguoi khac. Pay 1a thong tin khich 1€ tinh than cia nhan vién Bénh vién
Hong B I11.

e. Y kién ciia bénh nhan khi dwogc khao sat

Hai long: Bac sy va diéu dudng vui vé, chu ddo, cdi mo va tan tinh. Phong 6¢c va nha

v¢€ sinh sach s€. Trang thiét bi hién dai. Phan com an ngon, du chét, dich vu nhanh, gon.

Khong hai long:

STT | Y kién khao sat Y kién ciia khach hang dé cai thién

Cang tin ndu khong vira miéng, thuc don | Cai thién phan an cho bénh nhan duoc
chua da dang. ngon hon, da dang moén nham hop
khau vi nhiéu bénh nhan hon

1. KET LUAN
1. Két qua thue hién
Qua két qua khao sat trai nghiém nguoi bénh ndi tra 6 thang dau nim 2023, hau
hét nguoi bénh ndi tra ¢ ty 1€ hai long khé cao vé co s& vat chat, cac dich vu tién ich cta
bénh vién, tinh than — thai do phuc vu ctia nhan vién y té, cling nhu céc trai nghiém cua
ngudi bénh tir khi nhap vién dén khi xuat vién.
Bén canh d6, ngudi bénh c6 mot sd it ¥ kién, gop ¥ bénh vién s& ghi nhén, theo
ddi va chuyén dén cac bd phan lién quan dé c6 hudng khic phuc hiéu qua nhdm ning cao
chat lugng phuc vu huéng dén sy hai long ciia ngudi bénh trong thoi gian t6i.
Y kién cua khach hang la co so dé Bénh vién xéac dinh cdc van dé can cai thién &
cac khoa/phong b phan.
2. Nhiing han ché
Phiéu khéo st dai, nhiéu khach hang tir chéi vi khong c6 thoi gian, chi dién hoan tat cho
nhanh. MAu khéo sat chwa dan trii déu trong khoang thoi gian 6 thang dau nim ma chi tap
trung 1 giai doan ngin.
3. Cic ndi dung cin cai thién trong 06 thang cudi nim
Tiép tuc duy tri thu thap ¥ kién khach hang dé c6 thé danh gia khach quan hon cac van
dé ton tai, tir 46 khong ngimg cai thién dé tang su hai 10ng ctia khach hang
Muc tiéu 06 thang cudi nam:



- Tiép tuc thuc hién khao sét hai long ngudi bénh ndi tri

- Ty 1¢ hai long cta khach hang ludn dat trén 90% ,

- Phan tich sdu hon cacy kién dong gop ctia khach hang va thuc hién cai thién chat
luong dich vu theo gdép y cta khach hang
4. Ké hoach cai tién chét lwong dap ing su hai long ciia ngudi bénh 6 thang cudi

nim
N ] Bo phan | Phuong phdap cdi tién, | Thoi gian
Kot dung heatdyug th.l_rcphién khic pﬁl_lcp P thye hién
Pho bién két qua khao sat trai - Thuc hién bao cdo két qua | Thang 07
nghiém nguoi bénh 6 thang T6 QLCL | khéo sat trong giao ban bénh
dau nam 2023 viéen 06 thang diu nam
2023.
- Lap bang tong hop vy kién | Thang 07
gép y cua nguot bénh trinh
BGD xem xc¢t.
Téng hop va gii ¥ kién nguoi - Chuyén dén cic bo phan
bénh dén cac bd phéan tiép | T6 QLCL | lién quan ky tiép nhan y kién
nhan lién quan va de ra phuong hudng giai
quyet khic phuc.
- T6 QLCL giam sat tién do
giai quyét, khic phuc.
- P.KHTH phoi hop véi cac | Thang 07

Khéc phuc y kién khach hang
lién quan dén cén tin

P.KHTH
P.TCNS

Té6 Dinh
dudng

phong chtc nang kiém tra
ATVSTP céan tin dinh ky,
thuong xuyén.

- Té Dinh dudng phbi hop
v6i can tin dé cai thién khau
phan an ctia nguoi bénh.

- Cén tin thuong xuyén thay
déi, cdp nhat thuc don va
thong bdo rong rai cho
nguodi bénh dinh ky hing
tuan.

&/ CHINHANH m :
&

GTY TNRHZ
< CON AKHOA

T6 Quén Iy chat lwong

/y

Noi nhin:

B ORI JVW Wi %

- Ban Giam Doc

- Céc khoa/phong;
- Luu: VT, QLCL.



