
1iNH VIN BuINH DAN 
BÀN HAl LÔNG NGU'I BNH 

A Lan ban hanh: 01 

CQNG HOA xA HQI CHU NGHIA VIT NAM 
Dc 1p — Tir do — Hanh phác  

S& 0 1/BC-HLNB Tp. H ChIMinh, ngày 20 tháiig 03 náni 2017 

BAO CÁO 
Kt qua khão sat hãi lông ngu*i bnh dçrt 1 (tháng 03/20 17) 

Can cü k hoach 02/KH-QLCL ngày 02/02/20 17 V/v thic hin K hoach kháo sat hãi lông 
ngu&i bnh Mm 2017; 

Ban Hái lông ngu&i benh  báo cáo kêt qua khão sat hâi lông ngu&i bnh dct 1 tü ngày 
0 1/03 — 15/03/20 16, nhu sau: 

I. Tiên do thuc hiên 
TT Cong vic Trách nhim Thôl gian thyc hin Ghi 

chi.1 
K hoach bàn thãnh 

I Soan thão — Phé Ban Giám d6c; 02/02 - 13/02 
duyt kê hoach Phông QLCL; 10/02/20 17 

2 Kháo sat hài lông Thânh viên ban 01/03 — 17/03 
ngithi bnh ni trü 
và ngoai trá dt I 

Kháo sat hài 
lông ngui bnh 

15/03/20 17 

3 Xr l' s lieu Ban Hài lông 20/03 — 17/03 
ngithi bnh 14/04/20 17 

4 Báo cáo két qua Ban Hài lông 20/03 — 20/03 
kháo sat hài lông 
nguii benh  dcit 1 

ngithi bnh 14/04/20 17 

II. Kêt qua khão sat hài lông ngu*i bnh ngoi trü: 
Tng s6 ngithi ducc kháo sat: 200 nguii (n200) 

Dim trung bInh chung 4,18 
Al. Cáo bin báo, chi dn dithng 4,14 
A2. Cáo sa d& bin báo chi dn duing 4,15 
A3. Các kh6i nhà, cu thang ducic dánh s rO rang, d tim 4,115 
A4. Cáo li di trong bnh vin, hành lang bang phng, d di 4,19 
AS. Co th tim hiu cáo thông tin và dang k 4,09 
B 1. Quy trinh khám bnh duqc niém yt rO rang, cong khai, d hiu 4,155 

B2. Cáo quy trinh, thu titc khám bnh duçic cãi cách dcm gián, thuân tién 4,195 
B3. Giá djch VI y th niêm yt rO rang, cOng khai 4,23 
B4. Nhãn viên y t tip don, htthng dn ngithi Wnh 4,3 
B5. Dixqc xp hang theo thu tr trtthc sau 4,325 

B6. Dánh giá th&i gian chô do'i lain thu tic dang k khám 4,06 
B7. Dánh giá thyi gian ch tâi h.rqt bác s khám 4,11 
B8. Dánh giá th&i gian di.rcc bác s khám và tir vn 4,16 

B9. Dánh giá thai gian ch& lam xét nghim, chiu chvp 3,985 
B 10. Dánh giá th?ñ gian ch& nhn kt qua xét nghim, chiu chip 4,06 
Cl. Co phông/sãnh ch? khám sach  sê, thoáng mat 4,21 
C2. Phông chôr có dr gh ngi cho nguri bnh và sir dmg t& 4,145 
C3. Phông char có quat (diu hôa) dy dü, hoat dng thtr&ng xuyên 4,255 

C4. Phông ch& có cáo phiwng tin giüp ngithi bthih 4,06 
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L.n ban hành: 01 

C5. Di.rcc báo dam sr riêng ttr khi khám bnh, chiu chup, lam thU thuât 4,1 ' 

C6. Nhà v sinh thun tin, sU dmg t6t, sch së 4,04 

C7. Môi tnthng trong khuôn vién bnh vin xanh, sach,  dep 4,055 

C8. Khu khám bnh báo dam an ninh, trt ttr, 4,05 

Dl. Nhn viên y tê (bác s, diu du&ng) 4,355 

D2. Nhân viên phi,ic vi (h 1', báo ye,  k toán...) 4,37 

D3. Duçc nhãn viên y t ton trong, d6i x1r cong bang, quan tam, giUp der 4,365 
D4. Nang 1iic chuyên mon cUa bãc s', diu du&ng dãp üng mong dçi 4,375 

El. Kt qua khám benh  dA dáp üng thrcc nguyen vng cila Ong/Bà 4,3 

E2. Các hóa &m, phiu thu, dorn thu6c và kt qua 4,25 

E3. Dánh giá mirc d tin tirng v cht krcmg dch vi y t 4,245 

E4. Dánh giá mUc d hài lông v giá câ dich vi,i y t 4,22 
F. Dãnh giá chung benh vien dA dáp frng duçic bao nhiêu % so vài mong dqi 
trithc khi tii khám benh? 

91,515% 

Y kin khác: 
- Hirâng dn soi dai tràng nr&m rà, lâu lac; 

- Xem lai quy trInli, thU ti,ic ni soi tlVc Iràng; 

- T l hài lông nhóm cO BHYT (n=103) 
- T l hài lông nhóm không BIIYT (n=97) 
- T l nguôi bnh không hài lông (n200) 

88.69% 
85.35% 
1.75% 

Dim trung bInh theo tfrng phn A,BC,D 

A: Khã nàng tip cn 
B: Sy minh bach thông tin khám và diu trl 
C: Co sO' 4t chat phic vii ngtrôi bnh 
D: Thai d ting xfr, näng ly.c chuyên mon 
E: Két qua cung cp dlch  vi 

A: 4.14 
B: 4.16 
C: 4.12 
D: 4.37 
E: 4.25 

Kêt qua khão sat hãi lông nguôi benh  ni trü 
BV Niêu 

A 
Nôi 
than 

Ni 
tOng 
hçrp 

TQ1 

Dim trung bInh chung 4,35 4,29 4,4 4,64 4,25 
Al. Cácsord& binbáochidndu?ng 4,2 4,1 4,29 4,4 4,15 
A2. Thôi giall vào thäm ngu&i benh  duçic thông 
báo rO rang 

4,35 4,55 4,06 4,6 4,15 

A3. Các khôi nhà, cu thang, bung benh  duçc 
dánh so rO rang, d tIm 

4,32 4,3 4,06 4,5 4,35 

A4.Cáclôiditrongbenhvien,hanhlangbang 
phang, dê di 

4,3 4,15 4,29 4,5 4,35 

AS. Ngithi benh  hOi và gci duorc nhãn viên y 
kki can thiêt 

444 4,38 4,47 4,8 4,33 

B1.Quytrmnh,thUtucnliâpvienrorang,cong 
khai, thuân tien 

4,38 4,28 4,47 4,8 4,23 

B2. Duoc pM bin v ni quy và nhiing thông tin 4,44 4,28 4,59 4,85 4,33 
B3. Duçrc giãi thIch y tinh trang benh, 4,47 4,15 4,71 5 4,43 
B4. Duçc giãi thIch, tu y.n tnthc khi yêu cu 4,41 4,28 4,47 4,95 4,25 
B5. Dircic cOng khai va cp nht thông tin 4,45 4,3 4,47 4,95 4,35 
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c1:ung bnh nm diu tn khang trang, sach 

C2. Giuing bnh, ga, gôi dy dU cho m6i ngithi 
C3. Nhà ye sinh, nhà thin thuân lien, sch s, sir 
dmg tot 

( 
4,04 4,1 3,94 

Ln ban hành 01 

3,7 4,2 

4,12 4,25 4,53 3,4 4,18 
3,98 4,1 4 3,4 4,15 

C4. Dtrçvc bão dam an toàn, an ninh, trt tLr,  4,07 4,08 4,47 4,6 3,63 
CS. Duçvc cung cap quãn áø day dii, sach së 4,45 4,48 4,53 4,85 4,2 
C6. Duçic cung cap day dii nuâc ung nóng, lanh  4,03 4,3 3,76 3,6 4,1 
C7. Duçic báo dam sir riéng tir khi nm vin 4,26 4 4,41 4,85 4,18 
C8. Càng-tin bnh vinphic vi,i an u6ng 4,32 4,23 4 4,85 4,28 
C9. Môi trithng trong khuôn vién bënh vin 
xanh, sach,  dç 

4,2 4,1 4,24 4,4 4,18 

Dl. Bác s9, diëu duOng có l&i nói, thai d, giao 
tiêp dung m?c 

4,5 4,4 4,59 4,9 4,35 

D2. Nhãn viên phic vu (h 1, báo v, k toán...) 4,44 4,38 4,47 4,9 4,25 
D3. Duçic nh&n viên y t ton trQng, di xii cong 
bang, quan thin, giip dä 

4,46 4,33 4,59 5 4,28 

D4. Bác s', diêu duo'ng hqp tác tot và xii l' cong 
vic thânh thao, kjp thi 

4,56 4,48 4,88 5 4,3 

D5. Duçc bác s' thäm khám, dng viên tai  phông 
diêu tn 

4,54 4,5 4,65 4,95 4,33 

D6.Dctrvânchédän,vindông,theodOi 
và phông ngiia biên chirng 

4,44 4,3 4,65 485 4,28 

D7. Nhân viên y M không có biêu hin gcii bôi 
dirng 

4,5 4,33 4,65 5 4,38 

El. Cp phát thu6c và hithng dan sir dung thuôc 
day dii, chat lucmg 

4,48 4,4 4,53 5 4,28 

E2. Trang thit b, vt tu y t day dii, hin dai, 
dáp irn,g nguyen vong 

4,31 4,4 4,47 4,2 4,2 

E3. Kêt qua diêu trj dáp irng duqe nguyen vQng 4,42 4,3 4,35 4,95 4,3 
E4. OnglBà dánh giá miic d tin ttrâng ye chat 
hrc,n djch vu y tê 

4,45 4,35 4,41 4,95 4,33 

E5. OngIBà dánh giá mire do hài lông ye giá ca 
djch yj  y te 

4,54 4,5 4,53 5 4,35 

Gi. Dánh giá chung, bnh vin d dap irng duqe 
bao nhiêu % so vài mong dcii cira Ong/Bà tnthc 
khi nàm vin? 

91,37 85,53 93,82 92,55 95,5 8 

'kinkhác: 
- Can nâng cap giuô'ng näm, nhà v sinh 
- Tuôrng san Iai, can thng cu&ng v sinh them sach  s, chu dáo han 
- Xin cho thuc d dàng han BHYT 
- Xin them giu1ng cho bnh nhan 
- BV rat tuyt vôi ye nhãn viên y té, phông ôc 

- T' l hài lông nhóm có BHYT (n=84) 
- T5' l hài lông nhóm không BHYT (n=33) 
- Ty I ngtrôi bnh không hài lông (n=117) 

89.55% 
94.72% 
0.8% 
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Lan  ban hành: 01 

Diem trung bInh theo tfrng phân A,B,C,D A: 4.14 

A: Khã náng tiêp cn B: 4.16 

B: Si minh bach thông tin khám và diêu tr C: 4.12 

C: Co' so' vt cht phyc vy ngtrôi bnh D: 4.37 

D: Thai d frng xO, näng lic chuyên mon E: 4.25 

E: Kt qua cung cp djch vy 

IV. Phãn tIch kt qua: 

1. Ngoi trü: 

Mirc c1 hài lông cUa nguô'i bnh ngoai trü a müc: 4.18 

So v&i kt qua kháo sat dqt 1 (là 4.04): tang (0.14) 

Müc d hài lông có dim trung bInh: 

+ Cao nht là nhóm E — Kt qua cung cp djch vi (4.23) 

+ Thp nht là nhóm C — Ccx sà vt chat (4.12) 

Trong nhóm B, müc d hài lông thtp nht là B9 — th&i gian châ lam xét nghiém, chip 

chiu (3.79) 

T' lé ph.n tram so vâi mong dcii tnthc khi tâi khám bnh ciia ngu?ii bénh có BHYT 

(88.69%) cao ho'n ngirii benh  không BHYT (85.35%). 

2. Ni tril: 

Müc d hài lông cüa ngithi brih ni trü x müc: (4.35) 

So vâi kt qua cüa dcxt khão sat tnthc (là 4.47): giâm (0.12) 

Müc d hài lông có dim trung bInh: 

+ Cao nht là nhóm D — Thai d 1mg xfr, näng 1irc chuyên mon (4.37) 

+ Thâp nht là nhOm C — Ccx sâ vt chtphuc vii ngithi bnh (4.12) 

Khoa có dim tnmg bInh 

+ Cao nht là Nôi Tng hcxp: 4.64 

+ Thp nht là TQ1: 4.25 

Trong do, mlrc d hài lông thAp nMt cüa Khoa TQ 1 là C4 — An ninh trt tir 

T lé phn tram so vci mong dcxi tnthc khi tài khám bnh cUa ngu&i bnh cO BHYT 

(89.55%) thp ho'n nguYi bnh không BHYT (94.55%). 

3. Xác dnh vn d, u'u tiên giãi quyt: 

Dôi vth ngoai tilt: 

U'u tiên cái tin nhóm C — Co sâ vtt cMt 

Uu tiên cài tin: Nhà ye sinh 
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GIAM DOC TRIJONG BAN HLNB 

 

NGUTh LAP 

ThS.BS. Nguyen 116 Vinh Phu'O'c CN. Büi Ng9c Thüy Vy 

Ln ban hành: 01 

Dôi vó'i nôi trñ: 

Uu tiên cãi tin nhórn C — Ca sO' vit cht phuc vu ngu'O'i bênh 

U'u tiên cãi tin: TQ1- An ninh trât tu' 

Ban HLNB s có buôi hQp ni b vâi Khoa TQ1 d tim nguyen nhân, giãi pháp cai 

tién. 
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