	BVĐK HUYỆN BỐ TRẠCH
PHÒNG KHTH - TỔ QLCLBV
	CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

     Độc lập – Tự do – Hạnh phúc

	
	          Bố Trạch, ngày  27  tháng  11  năm 2017


BÁO CÁO KẾT QUẢ

Khảo sát sự hài lòng của người bệnh về giao tiếp của nhân viên y tế

tại bệnh viện đa khoa huyện Bố Trạch Quý IV năm 2017

Căn cứ Quyết định số 6859/QĐ-BYT ngày 18 tháng 11 năm 2016 của Bộ trưởng Bộ Y tế V/v ban hành Nội dung kiểm tra, đánh giá chất lượng bệnh viện;

Căn cứ Công văn số 1154/KCB-QLCL ngày 17 tháng 8 năm 2017 Cục khám chữa bệnh Bộ Y tế V/v thúc đẩy Khảo sát hài lòng người bệnh, NVYT và cập nhật thông tin trên hệ thống trực tuyến;
Căn cứ Kế hoạch số 835/KH-QLCLBV ngày 3 tháng 7 năm 2017 của Bệnh viện đa khoa huyện Bố Trạch.
Khảo sát của chúng tôi được tiến hành vào tháng 11 năm 2017 nhằm mục tiêu nâng cao chất lượng khám bệnh, chữa bệnh, đáp ứng sự hài lòng của người bệnh khi đến thăm khám và điều trị tại các khoa trong Bệnh viện đa khoa huyện Bố Trạch, hơn nữa cũng muốn đánh giá về thái độ giao tiếp của nhân viên y tế đối với người bệnh và gia đình người bệnh.

Khảo sát được tiến hành tại Bệnh viện đa khoa huyện Bố Trạch bao gồm các khoa lâm sàng (Khoa HSCC- TCCĐ, Khoa LCK, Khoa Nội TH, Khoa Nhi, Khoa Phụ Sản, Khoa YHCT, Khoa Khám bệnh, Khoa Ngoại TH).  Người bệnh sẽ được phỏng vấn trực tiếp qua bộ câu hỏi đã được dựng sẵn.

Sau thời gian khảo sát, chúng tôi đưa ra một số kết quả như sau :

I. KẾT QUẢ KHẢO SÁT BỆNH NHÂN ĐIỀU TRỊ TẠI BỆNH VIỆN

1. BỆNH NHÂN NỘI TRÚ

1.1. Thông tin cá nhân

Đã có 130 người bệnh tham gia trả lời câu hỏi, thông tin cá nhân của các đối tượng này được thống kê như sau: 

	Thông tin 
	N
	Tỷ lệ (%)

	Nhóm tuổi 
	
	

	

≤ 15 tuổi
	11
	8.46


	

16 - 45 tuổi
	43
	33.08

	

46 - 60tuổi
	42
	32.31

	

61 - 70 tuổi
	17
	13.08

	                     ≥ 71 tuổi 
	17
	13.07

	Giới tính:
	
	

	

Nam
	65
	50.0

	

Nữ
	65
	50.0

	Số ngày đã nằm viện:
	
	

	

3 - 5 ngày
	104
	80.0

	

6 - 10 ngày
	26
	20.0

	Bảo hiểm y tế:
	
	

	

Có
	128
	98.46

	

Không
	2
	1.54


Nhóm tuổi dưới 15 chiếm 8.46%; nhóm tuổi 16 - 45 chiếm 33.08%; nhóm tuổi 46 - 60 chiếm 32.31%, nhóm tuổi 61 - 70 chiếm 13.08%, 71 trở lên chiếm 13.07%. 

Người bệnh là nam giới tương đương nữ giới với tỷ lệ tương ứng là 50% . 

Có 98.46% người bệnh nằm điều trị có BHYT. Còn lại 1.54% không có BHYT
1.2. Mức độ hài lòng của người bệnh đối với giao tiếp của NVYT

	Mã câu hỏi
	Rất không HL

n = 130
	Không HL

n = 130
	Bình thường

n = 130
	Hài lòng

n = 130
	Rất hài lòng

n = 130

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%

	A
	Khả năng tiếp cận

	A1
	
	
	
	
	8
	6.2
	49
	37.7
	73
	56.2

	A2
	
	
	
	
	6
	4.6
	48
	36.9
	75
	58.5

	A3
	
	
	
	
	13
	10.0
	42
	32.3
	75
	57.7

	A4
	
	
	
	
	14
	10.8
	47
	36.2
	69
	53.1

	A5
	
	
	
	
	1
	0.8
	46
	35.4
	83
	93.8

	B
	Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị

	B1
	
	
	
	
	11
	8.5
	56
	43.1
	63
	48.5

	B2
	
	
	
	
	3
	2.3
	54
	51.5
	73
	56.2

	B3
	
	
	
	
	10
	7.7
	47
	36.2
	73
	56.2

	B4
	
	
	
	
	5
	3.8
	54
	41.5
	71
	54.6

	B5
	
	
	
	
	4
	3.1
	52
	40.0
	74
	56.9

	C
	Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh

	C1
	
	
	1
	0.8
	24
	18.5
	41
	31.5
	64
	49.2

	C2
	
	
	1
	0.8
	13
	10.0
	51
	39.2
	65
	50.0

	C3
	
	
	2
	1.5
	28
	21.5
	46
	35.4
	54
	41.5

	C4
	
	
	
	
	20
	15.4
	45
	34.6
	65
	50.0

	C5
	
	
	
	
	10
	7.7
	54
	41.5
	66
	50.8

	C6
	
	
	6
	4.6
	33
	25.4
	41
	31.5
	50
	38.5

	C7
	
	
	1
	0.8
	16
	12.3
	55
	42.3
	58
	44.6

	C8
	
	
	1
	0.8
	23
	17.7
	50
	38.5
	56
	43.1

	C9
	
	
	
	
	9
	6.9
	54
	41.5
	65
	51.5

	D
	Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế

	D1
	
	
	
	
	4
	3.1
	40
	30.8
	86
	66.2

	D2
	
	
	
	
	12
	9.2
	34
	26.2
	84
	64.6

	D3
	
	
	
	
	4
	3.1
	38
	29.2
	88
	67.3

	D4
	
	
	
	
	3
	2.3
	41
	31.5
	86
	66.2

	D5
	
	
	
	
	3
	2.3
	4.1
	31.5
	86
	66.2

	D6
	
	
	
	
	8
	6.2
	33
	25.4
	89
	68.5

	D7
	
	
	
	
	1
	0.8
	38
	29.2
	91
	70.0

	E
	Kết quả cung cấp dịch vụ

	E1
	
	
	
	
	1
	0.8
	45
	34.6
	84
	64.6

	E2
	
	
	
	
	20
	15.4
	52
	40.0
	58
	44.6

	E3
	
	
	
	
	4
	3.1
	57
	43.8
	69
	53.1

	E4
	
	
	
	
	5
	3.8
	51
	39.2
	74
	56.9

	E5
	
	
	
	
	9
	6.9
	46
	35.4
	75
	57.7


.
G1:  Đánh giá chung, bệnh viện đã đáp ứng bao nhiêu % so với mong đợi  

	% đáp ứng so với mong đợi
	Kết quả
	Tỉ lệ %

	78.00
	1
	0.77

	80.00
	18
	13.85

	85.00
	7
	5.38

	86.00
	1
	0.77

	87.00
	2
	1.54

	90.00
	19
	14.61

	92.00
	3
	2.31

	93.00
	2
	1.54

	94.00
	1
	0.77

	95.00
	26
	20.00

	96.00
	3
	2.31

	97.00
	7
	5.38

	98.00
	8
	6.15

	99.00
	4
	3.08

	100.00
	28
	21.54

	Tổng cộng
	130
	100%


G2: Nếu có nhu cầu khám chữa bệnh những bệnh tương tự, có quay trở lại hoặc giới thiệu cho người khác 

	Nội dung
	Kết quả
	Tỉ lệ %

	Chắc chắn sẽ quay lại hoặc giới thiệu cho người khác
	122
	93.8

	Có thể sẽ quay lại
	8
	6.2

	Tổng cộng
	130
	100.0


1.3 Kết quả tại bảng trên cho thấy: 

a.  Kết quả khảo sát tại nhóm A về  khả năng tiếp cận:     

- Nhóm chỉ số về khả năng tiếp cận tỷ lệ đạt 100 % hài lòng. 
b. Kết quả về nhóm B về minh bạch các thủ tục khám chữa bệnh, điều trị.
-  Nhóm chỉ số về minh bạch các thủ tục khám chữa bệnh, điều trị tỷ lệ đạt 100% hài lòng.
 c. Kết quả khảo sát nhóm C về cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh. 
- Nhóm chỉ số về cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ hài lòng tỷ lệ đạt 98.45%, không hài lòng tỷ lệ 1.55% lý do các khoa phòng trong thời gian sữa chữa nhà vệ sinh từ các khoa lâm sàng.

d. Kết quả khảo sát nhóm D về thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế.

- Nhóm chỉ số về thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế 100% hài lòng. Bác sỹ, điều dưỡng có thái độ ứng xử giao tiếp đúng mực, được nhân viên y tế tôn trọng, đối xử công bằng, quan tâm, giúp đỡ.
e. Kết quả khảo sát nhóm E về cung cấp dịch vụ.
 - Nhóm chỉ số về cung cấp dịch vụ tỷ lệ đạt 100 % . Kết quả khám bệnh đáp ứng được nguyện vọng của bệnh nhân, các hóa đơn, phiếu thu được cung cấp đầy đủ, rõ ràng, minh bạch. 
 f. Đánh giá chung bệnh viện đã đáp ứng bao nhiêu % so với mong đợi.  

- Bệnh nhân đều đánh giá từ 78% tới 100%.

g. Nhu cầu khám chữa bệnh những bệnh tương tự, có quay trở lại hoặc giới thiệu cho người khác

Có tới 93.8 % có ý kiến sẽ quay trở lại điều trị và 6.2% Có thể sẽ quay lại
     h. Ý kiến khác: Không có ý kiến khác
2. BỆNH NHÂN NGOẠI TRÚ
2.1 . Thông tin cá nhân

Đã có 50 người bệnh tham gia trả lời câu hỏi, thông tin cá nhân của các đối tượng này được thống kê như sau: 

	Thông tin 
	N
	Tỷ lệ (%)

	Nhóm tuổi 
	
	

	≤ 15 tuổi
	04
	8.0

	16 – 59 tuổi
	42
	84.0

	60 – 63 tuổi
	02
	4.0

	≥ 70 tuổi
	02
	4.0

	
	
	

	Giới tính:
	
	

	

Nam
	25
	50.0

	

Nữ
	25
	50.0

	Khoảng cách
	
	

	

( 10 km
	35
	70.0

	

11 –  ≤ 20 km
	15
	30.0

	
	
	

	Bảo hiểm y tế:
	
	

	

Có
	48
	96.0

	

Không
	2
	4.0


Nhóm  tuổi  ≤ 15 chiếm 8.0%;  nhóm tuổi 16 - 59 chiếm 84% ; nhóm tuổi  60 - 63 chiếm 4.0% và nhóm ≥ 70 tuổi chiếm 4.0% Người bệnh là nam giới tương đương với nữ giới với tỷ lệ tương ứng là 50.0% . Có 96.0% người bệnh tới khám có BHYT, 4.0% không có BHYT.
2.2 . Mức độ hài lòng của người bệnh đối với giao tiếp của NVYT

	Mã câu hỏi
	Rất không HL

n = 50
	Không HL

n = 50
	Bình thường

n = 50
	Hài lòng

n = 50
	Rất hài lòng

n = 50

	
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%
	n
	%

	A
	Khả năng tiếp cận

	A1
	
	
	2
	4.0
	12
	24.0
	27
	54.0
	9
	18

	A2
	
	
	4
	8.0
	12
	24.0
	21
	42.0
	13
	26.0

	A3
	
	
	2
	4.0
	12
	24.0
	22
	44.0
	14
	28.0

	A4
	
	
	
	
	15
	30.0
	21
	42.0
	14
	28.0

	A5
	
	
	1
	2.0
	14
	28.0
	24
	48.0
	11
	22.0

	B
	Sự minh bạch thông tin và thủ tục khám bệnh, điều trị

	B1
	
	
	1
	2.0
	9
	19.0
	4
	29.0
	5
	11.0

	B2
	
	
	1
	2.0
	6
	12.0
	33
	66.0
	10
	20.0

	B3
	
	
	1
	2.0
	8
	16.0
	28
	56.0
	13
	26.0

	B4
	
	
	
	
	3
	6.0
	31
	62.0
	16
	32.0

	B5
	
	
	
	
	6
	12.0
	35
	70.0
	9
	18.0

	B6
	
	
	2
	4.0
	7
	14.0
	32
	64.0
	9
	18.0

	B7
	
	
	
	
	18
	36.0
	24
	48.0
	8
	16.0

	B8
	
	
	1
	2.0
	11
	22.0
	29
	58.0
	9
	18.0

	B9
	
	
	3
	6.0
	16
	32.0
	23
	46.0
	8
	16.0

	B10
	
	
	3
	6.0
	19
	38.0
	20
	40.0
	8
	16.0

	C
	Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh

	C1
	
	
	7
	14.0
	10
	20.0
	27
	54.0
	6
	12.0

	C2
	
	
	7
	14.0
	15
	30.0
	20
	40.0
	8
	16.0

	C3
	
	
	7
	14.0
	16
	32.0
	20
	40.0
	7
	14.0

	C4
	
	
	7
	18.0
	13
	26.0
	20
	40.0
	8
	16.0

	C5
	
	
	
	
	10
	20.0
	33
	66.0
	7
	14.0

	C6
	
	
	5
	10.0
	15
	30.0
	21
	42.0
	9
	18.0

	C7
	
	
	7
	14.0
	8
	16.0
	28
	56.0
	7
	14.0

	C8
	
	
	3
	6.0
	11
	22.0
	26
	52.0
	10
	20.0

	D
	Thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế

	D1
	
	
	
	
	2
	4.0
	30
	60.0
	18
	36.0

	D2
	
	
	
	
	3
	6.0
	29
	58.0
	18
	36.0

	D3
	
	
	
	
	2
	4.0
	30
	60.0
	18
	36.0

	D4
	
	
	
	
	5
	10.0
	28
	56.0
	17
	34.0

	E
	Kết quả cung cấp dịch vụ

	E1
	
	
	
	
	14
	28.0
	20
	40.0
	16
	32.0

	E2
	
	
	
	
	11
	22.0
	24
	48.0
	15
	30.0

	E3
	
	
	
	
	12
	24.0
	21
	42.0
	17
	34.0

	E4
	
	
	
	
	14
	28.0
	19
	38.0
	17
	34.0


G1:  Đánh giá chung, bệnh viện đã đáp ứng bao nhiêu % so với mong đợi  

	% đáp ứng so với mong đợi
	Kết quả
	Tỉ lệ %

	70
	1
	2.00

	75
	2
	4.00

	76
	1
	2.00

	80
	6
	12.0

	81
	1
	2.00

	85
	4
	8.00

	89
	1
	2.00

	90
	12
	24.0

	95
	11
	22.0

	96
	1
	2.00

	97
	1
	2.00

	98
	2
	4.00

	99
	6
	12.0

	100
	1
	2.00

	Tổng cộng
	50
	100%


G2: Nếu có nhu cầu khám chữa bệnh những bệnh tương tự, có quay trở lại hoặc giới thiệu cho người khác 

	Nội dung
	Kết quả
	Tỉ lệ %

	Chắc chắn sẽ quay lại hoặc giới thiệu cho người khác
	50
	100


 2.3. Kết quả tại bảng trên cho thấy: 
a.  Kết quả khảo sát tại nhóm A về  khả năng tiếp cận:     

- Nhóm chỉ số về khả năng tiếp cận tỷ lệ đạt 95.50% hài lòng và 4.50% không hài lòng do các biển báo chỉ dẫn đường đến các khoa, phòng lâu ngày đã tróc xước, các bảng chữ cho các khối nhà đã rơi, chưa có dịch vụ đăng ký khám qua điện thoại. sảnh chờ đang chật hẹp ghế chưa đủ cho bệnh nhân ngồi chờ khám, nhà vệ sinh chữa được sạch sẻ
b. Kết quả về nhóm B về minh bạch các thủ tục khám chữa bệnh, điều trị. 

-  Nhóm chỉ số về sự minh bạch các thủ tục khám chữa bệnh, các quy trình, thủ tục đơn giản thuận tiện, giá dịch vụ y tế niêm yết rõ ràng, công khai. Tỷ lệ đạt 96.58% hài lòng, và 3.42% không hài lòng về 

+ Thời gian chờ đợi làm thủ tục đăng ký khám.

+ Thời gian chờ làm xét nghiệm, chiếu chụp 

+ Thời gian chờ nhận kết quả xét nghiệm, chiếu chụp.
 c. Kết quả khảo sát nhóm C về cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ người bệnh  

- Nhóm chỉ số hài lòng tỷ lệ đạt 86,0% hài lòng và có 14.0 % tỷ lệ hài lòng bình thường do phòng chờ chưa đủ ghế ngồi, chưa có nước uống cho bệnh nhân, chưa đủ quạt tại các phòng chờ ( Chụp X Quang, Siêu âm, xét nghiệm.)
d. Kết quả khảo sát nhóm D về thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế.

- Nhóm chỉ số về thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn của nhân viên y tế tỷ lệ đạt 100%.Nhân viên y tế có lời nói, thái độ, giao tiếp, đúng mực. Được nhân viên y tế tôn trọng, đối xử công bằng, quan tâm, giúp đỡ. 
e. Kết quả khảo sát nhóm E về cung cấp dịch vụ

 - Bệnh viện nâng cấp thêm nhiều trang thiết bị mới đáp ứng được nguyện vọng của bệnh nhân đạt 100%
f. Đánh giá chung, bệnh viện đã đáp ứng bao nhiêu % so với mong đợi  

- Bệnh nhân đều đánh giá từ 70.0% tới 100.0%.

g. Nhu cầu khám chữa bệnh những bệnh tương tự, có quay trở lại hoặc giới thiệu cho người khác

Có tới 100% có ý kiến sẽ quay trở lại điều trị.

     h. Ý kiến khác

Không có ý kiến khác.
III. SO SÁNH KẾT QUẢ NĂM TRƯỚC:
Kết quả phù hợp với kết quả khảo sát trước đây.
Khảo sát bệnh nhân nội trú, ngoại trú đa số bệnh nhân đều hài lòng với chất lượng khám, chữa bệnh của Bệnh viện đa khoa huyện Bố Trạch.Tuy nhiên nhà dinh  bệnh viện hoạt động chưa hiệu quả vì đang trong quá trình xây dựng, nhà vệ sinh đang sữa chữa, sảnh chờ cho bệnh nhân còn chật hẹp
Nguyên nhân: Bệnh viện đang trong quá trình hoàn thiện cơ sở vật chất nên vẫn chưa được cải thiện nhiều. 
IV. ĐÁNH GIÁ TỶ LỆ HÀI LÒNG:

         Tỉ lệ hài lòng và rất hài lòng của bệnh nhân cao đạt từ 70% - 100%. 
V. MỘT SỐ KIẾN NGHỊ 
1. Bệnh viện hoàn thiện cơ sở vật chất đáp ứng nhu cầu khám chữa bệnh
2. Cung cấp nước uống cho bệnh bệnh nhân, phòng chờ khám bệnh có đầy đủ ghế ngồi, có quạt đầy đủ hoạt động thường xuyên. 
3. Đa dạng hóa phương pháp truyền trông, tư vấn, giáo dục sức khỏe cho người bệnh nội trú và ngoại trú bằng nhiều hình thức khác nhau.
4. Tiếp tục triển khai thực hiện “Quy tắc ứng xử của cán bộ viên chức trong các đơn vị sự nghiệp y tế”, “Chuẩn đạo đức nghề nghiệp của điều dưỡng viên Việt Nam” nhằm thúc đẩy lòng yêu nghề, tinh thần trách nhiệm, đoàn kết của nhân viên trong bệnh viện./.
5. Xây dựng môi trường xanh sạch đẹp. 
Nơi nhận:                                          GIÁM ĐỐC                         TM. TỔ QLCLBV

· Giám đốc;                                                                                               TỔ TRƯỞNG
· Phòng Điều Dưỡng;

· Các khoa lâm sàng,                              ( Đã ký)                                           ( Đã ký)
 cận lâm sàng;

· Website BV;

· Lưu Tổ QLCL, VT.                Nguyễn Quốc Lĩnh                 Cao tiến Cường
10

