BENH VIEN DA KHOA HONG BUTC I1I CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TP.Hé Chi Minh, ngay 31 thang 12 nam 2022

BAO CAO

V/v: Két qua khdo sdt trai nghiém nguoi bénh néi trii 6 thang cudi nam 2022

MUC TIEU

1. Két qua khao sat duoc phan tich dé danh gia hiéu qua cua hinh thirc khao sat trai nghiém
khach hang ni tra da trién khai

2. Xay dung ké hoach cai tién hoat dong khao sat trai nghi¢ém ngudi bénh ndi tri nam 2022

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

II. KET QUA HOAT PONG KHAO SAT TRAI NGHIEM NGUOI BENH NOQI TRU

1. S6 phiéu va danh sach cic khoa thyce hién khao sat

S6 luong mAu thu thap trong 06 thang cudi nim 2022 1a 50 phiéu khao sat déu cac khoa noi
tri bao gdm: San, Nhi, Ung Budu, Noi tong hop, Ngoai tong hop, Chan thuong chinh hinh,
ICU, VIP.

STT | Khoa/Phong S6 phiéu khio sat
1 Khoa Ung budu 8
2 Khoa Nbi tong hop 6
3 Khoa Ngoai tong hop 6
4 Khoa San 6
5 Khoa Chan thuong chinh hinh 6
6 Khoa Nhi 6
7 Khoa ICU 6
8 Khoa VIP 6
TONG CONG 50

Thoi gian thyc hién khao sat tip trung vao tuan 2 va 3 ctia thang 11. Thoi gian cudi nam
tap trung cho vi¢c théng ké bao cdo va mot sb hoat dong cua bénh vién. vi vay s€ anh hudng
dén tinh khach quan cua sb liéu khao sat.

2. Théng ké phiéu khao sat theo cAu héi
Do wu tién vao viéc thu thap ¥ kién ciia nguoi bénh nén ty 1¢ ngudi bénh duge khao
sat chiém 66% so véi sb lugng toan mau. Riéng khoa Ngoai, VIP, Nhi 100% doi tuong
khao sat 1a than nhan nguoi bénh.

Poi twong khio sat Doi twgng khao sat theo khoa
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Trong d6 50 doi tuong dugc khao sat thi ty 1€ nir chiém 86%

Péi twong dwoe khio sat

14%

B Nam BN

Ty 18 sir dung bao hiém y t& 47% toan bo ddi twong khao sat va loai phong diéu trj chiém
38% la phong thuong

Ty 1é str dung BHYT Loai phong sir dung

mCo B Phong dich vu

m Khéng m Phong thuwdng

Trong téng s6 50 ddi tuong duogc khdo sat thi c6 60% la ddi tuong st dung dich vu cua
bénh vién lan dau, 26% st dung dich vu lan thr 2 tré di, 14% con lai khong nhé r6. Trong
day s€ co ngudn thong tin dé biét va chon bénh vién c6 50% ban than hoac nguoi than tung
diéu tri.

SO LAN PIEU TRI TAI BENH VIEN

khong nhé ro
1’ o,

Lén tha 2 tré di
26% LAn diu tién
60%



Ly do lwa chon Bénh vién Hong Pirc 111

W Dang ki kham chira bénh BHYT tai
Bénh vién nay

m Do duoc co s& 'y té khac chuyén
den

M Théng tin bao dai, internet
Ban be, nguwoi than gidi thiéu

m Ban than hoac nguoi than tirng
dieu tri tai bénh vién nay

3. Phan tich chi tiét:
a. Trai nghiém liuc nhép vién:
Khi phan tich nhém cau hoi trai nghiém lac nhap vién thi sb liéu thé hién twong ddi

tot, ty 1¢ khach hang danh gia nhom cau tra 101 hau hétla4 va 5

- Trong d6 c6 24% Tai khoa Cép Curu, tai khoa kham bénh 72%, tai khoa cr?ip cuu, sau
do6 dugc hudng dan ra khoa kham bénh dé kham chiém 4%

- (€6 02 y kién cho rang “Do t6i/gia dinh yéu cau bac si cho nhdp vién”, con lai 48 ¥
kién “duogc giai thich ro ly do ndm vién”

Trai nghiém luc nhap vién
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b. Trai nghiém trong thoi gian nam vién:
Trong nhom cau hoi trai nghiém thoi gian nim vién nhan dugc da sb tich cuc, mot
vai y kién tiéu cuc:
06y kién cho rﬁmg nha v¢ sinh “Chép nhén duogc, thinh thoang chi bi ban trong thoi
gian ngan”
02y kién cho rﬁng dich vu tién ich ctia Bénh vién “Dich vu da dang nhung gia cao
hon bén ngoai”
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Trai nghiém th&i gian nam vién
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Nhém 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 dap thac mac cia
bénh nhan dén tir y bac sy

Thai d6 phuc vu ciia NVYT
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Vé hoat dong kham chira bénh, c6 01 y kién cho r’fmg Trude khi thyc hién phau thuat
hodc lam thu thuat, bac s c6 thong tin va giai thich 1y do cau trd 11 “ c6, nhung giai thich chua

N9

1o

Hoat dong kham chira bénh
60

50
4
3
2
1

Théngtinva  Théngtinva  Théngtinva Hwong dan st Khém lai khicé Tw van dé lva Dam bao sy
gidi thich Iy do  giai thich Iy do gidi thich Iy do  dungthudc  triéu chimg  chonphuong  riéng tw
str dung thudc  thuyc hién XN, thyc hién PT, TT hang ngay phap dieu tri

CLS

o

o

o

o

o

H]l B2 m3 m4 m5
c. Trai nghiém khi tra vién phi
Trong 50 phiéu khao st co
01 vy kién cho rang Bénh vién c6 cong khai cho 6ng/ba biét tit ca nhimg khoan thu
trén hoa don thanh toan vién phi, y kién tra 161 bénh vién”Co6, cong khai day du nhung
khong chi tiét”
Trai nghiém khi tra vién phi
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d. Trai nghiém trwdc khi xuat vién

Trong nhém céu hoi trai nghiém trudc khi Xuit vién thi két qua 04y kién cho
rang “Thoi gian chd gidy xudt vién lau”, “Thoi gian chd dong vién phi lau”



Trai nghiém trudc khi xuat vién
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Khao sat chi tiét hon vé thoi gian cho doi xudt vién c6 két qua thi nhém khach hang than
phién thoi gian cho gidy xuat vién lau tr 60 phat dén 1-3 gio

Theoi gian ché xuat vi

én

H60 phat m1-3 gio

Ty 1€ hai long khach hang hai long chung:

Diém danh gia chung cta ngudi bénh dbi v6i bénh vién nam trong khung tir 7 dén
10 diém. Pay la diém so tuong doi cao, la nguon dong lyc doé1 voi toan theé nhan vién Bénh vién
Hong Buc 111



Diém danh gid chung bénh vién
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Diém danh gia chung nay ciing kha phi hop véi su lya chon c6 quay lai bénh vién hay
khong cua do1 tugng dugce khao sat, co dén 86% nguoi duge phong van chac chan s€ quay lai va
s€ gidi thi¢u cho nguoi khac. Pay 1a thong tin khich 1€ tinh than ctia nhan vién Bénh vién Hong
Dirc I11.

Lwa chon quay lai bénh vién

m Chéc chan t6i sé quay lai va sé gi6i thiéu cho ngwdi khac nén dén bénh vién nay

m C6 thé toi s& quay lai bénh vién nay nhung ciing cé thé téi sé chon bénh vién khac
Khi khéo sat diéu gi lam cho 6ng/ba hai long va khong hai long nhat

Hai long: c6 dén 23 y kién hai long phuc vu tot, nhan vién y té cham soc tan tinh, vui
vé, Bac si, diéu dudng rat tot, giai thich rd rang cho ngudi bénh, nhan vién cé1 mé, hoa dong,
nhiéu cdy xanh, phong rong, thoang....



STT Y kién khao sat

1 Noi dé xe nén ¢6 mai che
2 Thyc don khong da dang
3 Com it d6 an

III. KET LUAN
1. Két qua thye hién
Qua két qua khao sat trai nghiém ngudi bénh noi tra 6 thang cudi nam 2022, hau
hét ngudi bénh ndi tra c6 ty 1¢ hai 1ong kha cao vé co so vat chat, cac dich vu tién ich cua
bénh vién, tinh than — thai do phuc vu cua nhan vién y té, cling nhu cac trai nghi¢m cua
ngudi bénh tir khi nhap vién dén khi xuét vién.
Bén canh d6, ngudi bénh c6 mot sd it ¥ kién, gop y bénh vién s& ghi nhén, theo
ddi va chuyén dén cac bo phan lién quan dé c6 huéng khic phuc hiéu qua nham nang cao
chét luong phuc vu huéng dén su hai long ciia ngudi bénh trong thoi gian téi.
Y kién cua khach hang la co so dé Bénh vién xéac dinh cac van dé can cai thién &
cac khoa/phong bg phan.
2. Nhirng han ché
Phiéu khao sat dai, nhiéu khach hang tir chdi vi khong c6 thoi gian, chi dién hoan tit cho
nhanh. Mau khao sat chua dan trdi déu trong khoang thoi gian 6 thang cudi nim ma chi tap
trung 1 giai doan ngan.
3. Cac ndi dung can cai thién trong 06 thiang 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 d6 khong ngumg cai thién dé tang sy hai 1ong ctia khach hang
Muc tiéu 06 thang dau nam 2023
- Tiép tuc thuc hién khao sat hai long nguoi bénh noi tra
- Ty 1€ hai long ctia khach hang ludn dat trén 90%
- Phan tich sdu hon cac ¥ kién dong gop cua khach hang va thuc hién cai thién chat
lugng dich vu theo gop y cua khach hang

4. K& hoach cai tién chat lwong dap wng sw hai 10ng ciia nguwoi bénh 6 thang diu

nam 2023
Noi dung hoat dong gﬁ-r[c)han Phir()’ng phap cai tien, Thoi g.iim
hién khac phuc thwe hién
Pho bién két qua khao sat trai Té - Thyc hién bao céo két qua
nghiém nguoi bénh 6 thang QLCL khao sat trong giao ban Théng 02
dau nam 2023 bénh vién cudi nam 2022.
- Lap bang tong hop y kién
gbép ¥ cua nguodi bénh trinh
BGD xem xét.
Tong hop va guri ¥ kién ngudi Té - Chuyén dén cac bd phan
bénh dén cac b phan tiep lién quan ky tiép nhan y Thang 12
A in QLCL o \ ,
nhan lién quan kién va d€ ra phuong hudng
giai quyét, khac phuc.
-Tb QLCL giam sat tién do
giai quyét, khic phuc.




P.KHTH
Khic phyc y kién khach hang | P.TCNS
lién quan dén cin tin
T6 Dinh
dudng

- P.KXHTH phoi hop véi cac
phong chirc ning kiém tra
ATVSTP céan tin dinh ky,
thuong xuyén.

- T6 Dinh dudng phdi hop
véi can tin dé cai thién
khau phan in cua ngudi
bénh.

- Can tin thuong xuyén thay
doi, cap nhat thuc don va
thong bao rong rai cho
ngudi bénh dinh ky hing
tuan.

Théang 12

Khac phuc y kién lién quan
dén mai che cua khu vuc dé
Xe

Phong
HCQT

-Phong HCQT da cho 1am
mai che & khu vuc trudc
sanh khoa Kham bénh
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