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LOI CAM ON

Chi s0 Hai long ngudi bénh PSI |a két qua hdp tac nghién cltu gitra BO Y t€ va cac chuyén gia ciia mang
ludi Sang kién Viét Nam, Dai hoc Indiana, Hoa Ky. Hoat dong khao sat Hai long ngudi bénh nam 2018 dugc
thuc hién trong khudn khd Dy an “Dich vu y té cong bang thong qua Chi s6 Hai long ngudi bénh PSI” do
Oxfam tai Viét Nam, Bo Ngoai giao Ha Lan va Co quan Hgp tac phat trién Bi tai trg cho Sang kién Viét Nam.

Tu thang 8/2016, BO Y té€ d& giao Cuc Quan ly kham, chifa bénh lam dau mai chu tri, hgp tac vai Sang
kién Viét Nam xay dung chi s Hai long ngudi bénh thong qua iing dung cong nghé di dong, dién toan
dam may cho phép thu thap, phan tich dif liéu va két qua khao sat theo thai gian thuc. Ti€p theo thanh
cong clia nam 2017, day la nam th hai khao sat dugc thuc hién vdi trén 7.500 ngudi bénh va ngudi
nha bénh nhan sau khi xuat vién & 60 bénh vién céng tai 23 tinh, thanh trén ca nudc nam 2018.

Phuang phap va két qua nghién clru chi s6 Hai long ngudi bénh dugc thao luan va hoan thién dua
trén nhiéu cudc tham van sau rong vdi cac chuyén gia ctia BO Y t€, 1anh dao va can bd phong quan ly
chat lugng céc bénh vién, tham van ngudi bénh va ngudi nha bénh nhan. Bao cdo da nhan dugc gop
y tUr cdc chuyén gia cla cac Vu, Cuc, Vién lién quan clia BO Y t€, cac S3 Y té va céc bénh vién tham gia
chuang trinh khao sat thi diém, chuang trinh tap huan phuong phap khao sat hai long ngudi bénh qua
dién thoai. Chlng téi chan thanh cam an su hgp tac rat cdi md va tich cuc nay.

Chung t6i cling rat may man dugc hgp tac vdi cac to chic chuyén thuc hién khao sat hang dau tai
Viét Nam trong thdi gian qua. Khdo sat PSI 2018 do TS. Nguyén Ngoc Anh va cac cdng su tai Trung tdm
Nghién clfu Chinh sach va Phéat trién (DEPOCEN) dam nhiém.

Chung t6i cling xin bay té long biét an dén nhitng chuyén gia sau day vé nhifng gép v, binh luan quy bau
cho phuaong phap va két qua Chi sd PSI 2018: PGS.TS. Ludng Ngoc Khué, Cuc trudng, Cuc Quan ly Khdm
chira bénh, BO Y té (QLKCB-BYT); ThS. Nguyén Trong Khoa, Phé Cuc trudng, Cuc QLKCB —BYT; Ong Vuaong
Anh Duong, Trudng phong, Cuc QLKCB-BYT; Ong Ducng Huy Luang, Cuc QLKCB-BYT; Ong Ha Anh Burc,
Pho Chanh Van phong, BYT: PGS.TS. Nguyén Tuan Hung, Phé Vu Trudng, Vu T6 chirc can b, BYT; ThS. D6
VAN Thai, Vu T6 chirc can b, BYT: Ong Nguyén Xuan Son, Vu T6 chitc can b, BYT; Ba Tran Thi Mai Oanh,
Vién trudng Vién Chién lugc Chinh sach Y t€, BYT; Ba VU Thi Minh Hanh, Phé Vién trudng Vién Chién lugc
Chinh sach Y t€, BYT; Ba Tran Hong Cam, Vién Chién Iugc Chinh sach Y t€, BYT; Ba Nguyén Khanh Phuong,
Vién Chién lugc Chinh sach Y t€, BYT; ThS. Nghiém Thanh Van, Trung tdm Y t&€ Yén Phong, Bac Ninh; PGS.TS
Pham BUic Manh, Cuc trudng Cuc phong chong HIV/AIDS; Ths. Phan Thanh Thay, Vu K& hoach —Tai chinh,
BYT; TS. Nguyén Huy Quang, Vu trudng Vu Phap ché, BYT; Ths. Tran Thi Quynh Anh, S3Y t€ Thai Binh.

Vé phia Du an “Dich vu y t&€ cong bang thdng qua Chi s6 Hai long ngudi bénh PSI”, ching tdi muén gufi
|&i cdm an t8i —ba Nguyén Thu Huang, Giam déc du an, Quan ly cao cap va cac can bd du an ctia Oxfam
tai Viét Nam da dong hanh véi chiing t6i trong suét qua trinh thuc hién du én, tham gia vao nhiéu phan
viéc chuyén mén cting nhu hanh chinh ctia du an.

Chung toi trdn trong cdm on cac nha bao, cd quan thong tan, bao chi da quan tam dua tin day du, kip
tha@i vé Chisd Hailong nguadi bénh. Cudi cung va quan trong nhat, chiing t6i dédc biét gui 16i cam on dén
tat ca cac bénh nhan va ngudi nha bénh nhan trén ca nudc da tin tudng, chia sé va danh thai gian quy
bau tham gia tra IGi khao sat va phong van cta chung toi.

Trach nhiém ra soat va hiéu chinh bao céo cting nhu moi sai sot trong bao cdo thudc vé nhdm nghién clru.




LO1 GIOI THIEU

Trong nhifng nam gan day, Chinh phu da c6 nhitng cam két manh mé trong viéc tdng cudng cai cach
chat lugng dich vu cong, hudng téi xay dung Chinh phu phuc vy, kién tao. Tai Nghi quyét s6 30c/NQ-CP
ban hanh ngay 08/11/2011 vé Chuong trinh tong thé Cai cach Hanh chinh Nha nudc giai doan 2011-2020,
Chinh phu da nhdn manh muc tiéu "Xay dung hé thdng céc cd quan hanh chinh Nha nudc tur trung
uong téi cd sd thdng subt, trong sach, virng manh, hién dai, hiéu luc, hiéu qua, tang tinh dan chui va
phép quyén trong hoat déng diéu hanh cda Chinh phu va cla céc cd quan hanh chinh nha nudc".
Nghi quyét nay cting chi rd dinh hudng “Cai cach va trién khai trén dién rong co ché tu chu, tu chiu
trach nhiém cua céc dan vi su nghiép dich vu céng; chat lugng dich vu cng ting budc dugc nang
cao, nhat la trong céc Iinh vuc gido duc, y t€; bao dam su hai long clia cd nhan déi véi dich vu do dan vi
su nghiép céng cung cap trong céc linh vuc gido duc, y té€ dat murc trén 60% vao nam 2015 va 80% vao
ndm 2020". Nghi quyét s6 20-NQ/TW ngay 25/10/2017 cla Hoi nghi lan th( sdu Ban chap hanh trung
uong Bang khoda Xl vé tdng cudng cong tac bao vé, cham sdéc va nang cao sic khée nhan dan trong
tinh hinh mdi cling da dat ra muc tiéu dén ndm 2025, ty 1é hai long clia ngudi dan vdi dich vu y té dat
trén 80% va dén nam 2030 dat trén 90%.

TO chrc trién khai thuc hién nghi quyét trén, trong Iinh vuc y t€, BO Y t€ da ban hanh nhiéu chinh sach
quan trong dé thac day qua trinh cai cach nganh y theo hudng "lay ngudi bénh 1am trung tdm”, phu
hap véi xu hudng chuyén dich tién bo cla y té thé gidi'. T ndm 2013, BO Y té€ da ban hanh b6 tiéu chi
danh gia chat lugng bénh vién, trong dé nhom tiéu chi bdo dam hai long ngudi bénh la mot trong nam
nhom tiéu chi phuc vu danh gia chat lugng bénh vién (Ban hanh kem theo Quyét dinh 4858/QD-BYT
ngay 3/12/2013). BO Y té cling la Bo tién phong trong Chinh phu thé ché hoa viéc trién khai thuc hién
|dy y ki€n va dénh gia su hai long clia ngudi bénh nhu la moét phan cta quy trinh quan ly dich vu kham,
ch(ra bénh tai cac cd sd kham chifa bénh (Théng tu 19/2013/TT-BYT ngay 12/07/2013). Trén cd s& nay,
tlrthang 9/2014, Cuc Quan ly Kham chira bénh, BO Y t€ da xay dung mau phi€u khao sat va huéng dan
cac dan vi thuc hién thdng nhat trén pham vi toan qudc. Tir dé dén nay, khao sat su hai long ngudi
bénh ndi trd va ngoai trd da dugc tién hanh rong rai & cac bénh vién va thu dugc mot s6 két qua quan
trong, tng budc tao ra nhirng chuyén bién tich cuc trong tu duy, tinh than, thai dd phuc vu ctia can bd,
vién chidrc bénh vién noi riéng, cting nhu chat lugng phuc vu khédm, chira bénh ctia cac bénh vién noi
chung. Xét téng thé, hé théng danh gia chat lugng bénh vién hién hanh cé ba uu diém I6n. Thd nhat,
vé hinh thirc t6 chiic, do cé chi dao thdng nhat tir Chinh phti va BO Y t€, hé thdng khao sat danh gié noi
trén da lam dugc mét nhiém vu quan trong la dong bo hoa vé phuong phap cling nhu ndi dung khao
séat gilra tat ca cac bénh vién cong lap, hudng tdi muc dich so sanh chét Iugng dich vu do bang hailong
ngudi bénh gilfa tat ca cac cd sdy té cung tuyén. Thu hai, vé qua trinh xay dung, hé thdng khao sat
danh gia dugc thiét ké dua trén y kién cla chuyén gia tlr ca BO Y té€ va cac nganh, Iinh vuc khac nhau
nén tudng ddi toan dién va khach quan. Phi€u khao sat cting dugc thi diém tai bénh vién céc tuyén dé
thu thap y kién vé cac thach thirc trong thuc hién, diéu nay gilp céch thiét k& va n6i dung phiéu bam
séat vdi thuc té dia phudng, mang tinh thuc tién cao. Thi? ba, vé phuang phap khao sat, phiéu khao sat

T Barry MJ, Edgman-Levitan S, 2012. Shared decision making -- the pinnacle of patient-centered care. N Engl J Med 366(9):
780-1




dudc xay dung dua trén cd sd tham khao cac phuaong phap quéc té€, dam bao do tin cay vé diéu tra
khoa hoc va cach phan tich so liéu. Nam linh vuc thé hién & 34 cau hoi dugc dua vao phiéu khao sat
bao phd cac ndi dung téng hgp vé cac van dé ma ngudi bénh ndi trd quan tdm, ciing nhu cac van dé
c6 kha nang anh huang tdi trai nghiém ctia bénh nhan trong cac cosd'y té. Cau hoi dugc dat khoa hoc,
ngan gon, cac thong tin thu thap dudc cé gia tri doi véi cac nha quan ly bénh vién cling nhu ¢g quan
quan ly nha nudc dé cé gidi phap cu thé nang cao chat lugng phuc vu kham, chira bénh.

Mac du b6 tiéu chi danh gia hién nay da dudc xay dung cong phu, khoa hoc, viéc khao sat su hailong
cla ngudi bénh van con mot s6 khia canh can ti€p tuc dudc hoan thién. Diém han ché I6n nhat 1a viéc
khao sat hién nay dang dugc tién hanh doi véi bénh nhan va/hodc ngudi nha bénh nhan dang trong
qué trinh chifa tri. D& cé phan hoi trung thuc, tin cay, ngudi bénh can dugc khao séat trong mét khoang
thai gian nhat dinh sau khi d& xuét vién nham tranh van dé “xung dot Igi ich” truc ti€p cd thé dan tdi
phan hoi kém chinh xac. Bong thai, phdng van sau khi ngudi bénh da xuat vién cling dam bao rang
ngudi bénh da trai nghiém dugc toan bo cac khau clia qué trinh khdm bénh va diéu tri. Thong tin phan
hoi cling can dudc thu thap thudng xuyén, véi chi phi hgp ly trén cd sé 'ng dung cong nghé thong tin,
co su' tham gia cua td chirc chuyén mon doc 1ap dé két qua danh gid dugc khach quan, thuc chat, tin
cay, co suc thuyét phuc cao doi véi ngudi dan va cac bénh vién, doi ngl y, bac sy.

Deé tiép tuc tang cudng trach nhiém giai trinh, cong khai, minh bach véi ngudgi dan va gia tang ca hoi
dé ngudi dan - ngudi sir dung dich vu - thé hién quan diém ctia minh vé céc trai nghiém tai bénh vién
trong qua trinh kham, chifa bénh, tir d6 thdc day céc cai tién chat lugng kham, chifa bénh cua cac
bénh vién theo hudng “lay ngudi bénh lam trung tdm”, BO Y t€, cac chuyén gia clia mang Iudi Sang
kién Viét Nam, Dai hoc Indiana, Hoa Ky cung Oxfam tai Viét Nam d4 hgp tac xay dung va thi diém khao
sat Chi s6 Hai long ngudi bénh Viét Nam (Patient Satisfaction Index — viét t4t PSI) dua trén phdng van
qua dién thoai y kién danh gia cta ngudi bénh ndi tri da xuat vién vé trai nghiém & nhiéu khia canh
then chét khac nhau trong qué trinh kham, chita bénh. Chi s6 Hai long ngudi bénh (PSI) dugc xay dung
hudng t8i ba muc tiéu sau: Thir nhat, xay dung bd cong cu cho phép cac bénh vién, cd quan quan ly
danh gia thuc chat, tin cdy, c6 y nghia, thudng xuyén véi chi phi hgp ly vé su hai long clia ngudi bénh
dai vdi chat lugng phuc vu kham, chira bénh clia cac bénh vién. Thi hai khao sat dugc thiét ké dé cho
phép thu thap dir liéu cé kha nang so sanh dugc mot cach khach quan y kién clia ngudi bénh vé céc
trai nghiém phuc vu trong qua trinh kham, chifa bénh tai cac khoa trong cung mot bénh vién hay gitra
cac bénh vién khac nhau, tap trung vao nhirng nodi dung ngudi bénh cé thé cdm nhén va quan tam
nhat trong qué trinh di khadm, chlra bénh, tir d6 thidc day cac phan hoi, giai phap, sang kién cai tién
cla cac bénh vién. Thi ba, két qua khao sat, Chi sd Hai long ngudi bénh va két qua phan nhom, xép
hang cac bénh vién dugc cong bo cong khai dé tao dong Iuc cho cac bénh vién cong quan tdm va co
cac sang kién cai thién chat lugng dich vu kham chifa bénh dua trén phan hoi clia ngudi dan sir dung
dich vu. Viéc cong khai sé gilp tang cudng trach nhiém giai trinh cia cac bénh vién cong thong qua
tang cudng minh bach vé chat lugng kham, chifa bénh cla cac bénh vién, tdng cudng céng tac giam
sat clla ngudi dan va co quan quan ly nha nudc doéi véi dich vu y t€, déc biét trong béi canh Chinh phu
dang chu truang day manh x& hoi hoa dich vu cong, gia tdng quyén tu chd cho céc bénh vién, ting
gia céc dich vu y té theo 16 trinh huéng dén “tinh ddng, tinh du” chi phi khdm chita bénh vao ndm
2020. Thong tin vé phuang phéap luan va két qua khao sat thi diém dudc cong khai tai website: www.
hailongnguoibenh.vn.




10

Chi s0 PSI 2017 dudc xay dung va cong b6 dua trén két qua khao sat qua dién thoai gan 3000 ngudi
bénh ndi trd sau xuat vién clia 29 bénh vién cong 14p & ca ba mién B4c — Trung — Nam trong ndm 2017.
Viéc cong bb chi sé Hai long ngudi bénh vao thang 3 ndm 2018 da thu hdt sy quan tdm réng rai cla
ngudi dan, cc quan béo chi, cac bénh vién cling nhu chinh quyén céc cép. Rat ddng ghi nhan 13, 1anh
dao nhiéu bénh vién da thé hién su’ quan tam, van dung céch ti€p can va phuong phéap luan khao sat
Hai long ngudi bénh qua dién thoai trong Bao céo PSI 2017 dé tu tién hanh khao sat khach hang —
ngudi dan clia minh, tir d6 da c6 nhiéu sang kién, giai phap khac nhau nham cai tién t6t han chat lugng
dich vu cla bénh vién.

Tiép theo thanh cong clia PSI1 2017, BO Y t€ va Sang kién Viét Nam ti€p tuc hgp tac dé cdng bd PSI 2018.
Vdi trén 7.500 ngudi bénh va ngudi nha bénh nhan tham gia tra |0i, cudc diéu tra nam nay da dugc to
chic thanh céng véi quy mo dif liéu I8n han, chat lugng ndng cao han va ma rong dién cac bénh vién
cong tham gia. S8 lugng bénh vién tu nguyén tham gia khao séat thé hién & viéc hgp tac tich cuc trong
céc chuadng trinh tdp huan cling nhu cung cép cd sé dif liéu ngudi bénh da tang gap 2 1an so vdi ndm
2017 cho thay xu hudng dich chuyén rat tich cuc clia nganh y & Viét Nam theo hudng 18y hai long cla
khach hang - ngudi dan lam dich dén.
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Bdo cdo nay phan tich mot so két qua tir cudc khao sat hai long ngudi bénh noi trd déi vai dich vu kham
chifa bénh & Viét Nam dudc thuc hién trong nam 2018. Day la ndm th( hai Mang Iudi chuyén gia cla
Séang kién Viét Nam, Dai hoc Indiana, vdi su tai trg clia To chifc Oxfam tai Viét Nam phdi hgp véi BO Y t€
thuc hién diéu tra va cong bd Chi sd hai long ngudi bénh cling két qua xép hang céc bénh vién cong dua
trén phan hdi ctia ngudi bénh. Cu thé, chiing tdi da tién hanh khao sat doc lap su hai long ctia han 7.500
Ngudi bénh noi trd da xuat vién tr thang 4 dén thang 7 ndm 2018 do 60 bénh vién trén ca nudc cung cap.
Két qua khao sat cho thdy chat lugng phuc vu khdm, chifa bénh & cédc bénh vién dat 80,8% ky vong cla
ngudi dan. Pang luu y nhirng yéu té khién ngudi bénh hai long nhat theo PSI 2018 la Két qué cung cap
dich vu kham, chita bénhva Thai dd ung xu, chuyén mén, tay nghé cua nhan vién y té&. Biéu nay cho thay
ngudi dan ngay cang ghi nhan su chuyén bién tich cuc clia nganh y té trong thai gian vira qua vé tac
phong, thai dé ctia nhan vién y t€. Nguac lai, yéu td Co' sd vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh
van 13 yéu td cd muic do hai long thap mac du d& cé su cdi thién so vdi nam trude. Noi bat trong khao sat
hai long ngudi bénh vira qua la su thé hién lo ngai ctia ngudi dan doi véi Chi phi kham, chita bénh. Tuy
95% bénh nhan dugc héi cé bao hiémy t€, nhung ngudi bénh va gia dinh it hai long nhat vé chi phi kham,
chira bénh cho thay thach thiic khédng nho clia nganh y té trong thai gian téi nham nang cao chat lugng
dich vu kham chifa bénh tugng xng vdi chi phi ngudi bénh bo ra.

Ngudi bénh cua cac bénh vién & tuyén trén va hang trén cé muc do hai long cao han cho thay con can
rat nhiéu nd luc dé cai thién chat lugng phuc vu kham, chifa bénh ctia cd say té tuyén dudi dé co thé thu
hut dugc bénh nhan. Nguai bénh kém hailong nhat & ca bénh vién tuyén tinh va tuyén huyén vé co sd vat
chat va phuang tién phuc vu ngudi bénh. G cac bénh vién, ngudi bénh ghi nhan su tién bo vé tinh trang
bubng, giudng bénh, chdn ga g6i dém, nha vé sinh nhung cling co rat nhiéu y kién cho rang can phaichu
trong dau tu cai thién nhiéu hon ntra.

Bénh nhan nghéo, ngudi bénh séng & ndng thon va ngudi bénh kham chira bénh s dung thé bao hiém
y t€ cé mic do hai long cao han bénh nhan trung luu va giau, bénh nhan sdng & thanh thi, bénh nhan
khéng co bao hiém y té. K&t qua nay thé hién hiéu qua cla chinh sach hé trg 100% muc dong BHYT cho
ho nghéo, von tap trung & ndng thon, ving su, ving xa, mua thé BHYT ctia Nha nudc nén chi phi kham,
chifa bénh ctia hd nghéo da dugc giam xuéng muc thap. Dong thai, nhirng cai tién manh lién quan dén
cong tac chitra, thanh todn cho ngudi bénh cd bao hiém y t€ da di vao cudc song, ngudi bénh dugc thu
hudng va dam bao quyén Igi tir déng bao hiém y té vdi chat luigng phuc vu kham, chira bénh t6t hon.

Sau khi s6 liéu va xép hang cac bénh vién cong theo chi sd Hai long nguai bénh PSI 2017 dugc cong
b6 vao thang 3 ndm 2018, thong tin da dudc gan 70 bao chi déng tai va cé hang tram bai viét trong
thai gian qua, déac biét khi dé cap dén cac doi mdi va ca ton tai trong nganh y hudng tdi hai long ngudi
bénh. Bén canh céc két qua tu khao sat clia cac bénh vién vé su hai long clia ngudi bénh theo hudng
dan cla Bo Y té€ dudc thuc hién déu d&n t&r ndm 2014 dén nay, Chi sd Hai long ngudi bénh do don vi
doc lap Sang kién Viét Nam xay dung va cong bo da dudc trich dan nhu mét ngudn tham khao tai cac
hoi nghi chinh thifc ctia nganh y dudi su chu tri clia BO trudng B Y t€, cling nhu tai ky hop Quéc hoi
thadng 10/2018. Linh vuc ngudi bénh kém hai long nhat theo PSI 2017 1a diéu kién cd sd vat chat vé
giugng bénh va muic do sach sé cua nha vé sinh bénh vién da nhan dudc su quan tdm cda cong luan



va Chinh phd, dac biét 1a ti Bo trudng BO Y t€, ngudi da cd cau noi ndi tiéng nhan duge dong thuén rat
I&n trong x& hoi "Bénh vién nao nha vé sinh ban la gidam déc 6 dé ban”, ti dé tao ra ca dong luc va ap
Iuc cho nhiéu bénh vién céng thuc hién cac bién phap cai thién diéu kién vé sinh & bénh vién ndm qua.

Hop 1: Ling nghe tiéng néi ngu'di bénh 2017 - Cai thién diéu kién vé sinh bénh vién

Nam 2018, BO Y té da t6 chirc mdt loat hdi nghi, tap huan lién quan dén chu dé cai thién nha
vé sinh bénh vién. Cac bénh vién cling cho thay su quan tdm va su chuyén bién trong viéc cai
thién diéu kién vé sinh trong gan mét nam qua.

Ngudi bénh Khoa Ung budu (Bénh vién Nhi Trung uang), phan hoi nha vé sinh & bénh vién bay
gid khé sach sé. Hang ngay déu cé nhan vién lau don vé sinh lam viéc theo ca.Trong khu vé sinh
déu co thung dung rac phan loai rac thaiy t€, rac thai sinh hoat, nudc rifa tay. Ngudi bénh tai
bénh vién Bach Mai cling chia sé thong tin vé nha bénh vién Bach Mai kho thoang, sach sé, c6
bon rira tay, nudc sat khuan, cac nhan vién don vé sinh lam thudng xuyén tir nha vé sinh cong
cong dén nha vé sinh trong phong bénh. Qua khao sat clia phdng vién d mot s6 bénh vién I16n
tai Ha Noi nhu' Bénh vién Bach Mai, Bénh vién Ba khoa Xanh Pén, Bénh vién Hifu nghi Viét Duc...
déu cé bién chi dadn nha vé sinh. Hang ngay, cac bénh vién déu cé nhan vién don vé sinh tuc
truc, lam viéc thudng xuyén tai khu vuc nha vé sinh. Cac nhan vién lam viéc lién tuc tu 6h-11h
va tir 13h-17h chiéu. Nhan vién bénh vién cling chia sé: Ngoai viéc don dep vé sinh gitr cho nha
vé sinh ludn sach s&, kho thoang, nhan vién y té cling thudng xuyén nhc nhd, huéng dan ngudi
bénh va ngudi nha bénh nhan gilf gin vé sinh, sau khi di vé sinh xong phai rira tay sat khuan?
Tuy nhién, cac cai thién tich cuc chd yéu dang dién ra & nhirng bénh vién tuyén trung uong,
tuyén tinh, tai cac thanh pho I6n. Tinh tu thang 4 dén thang 12 nam 2018, da cd gan 100 bai viét
cla bao chi truyén thdng vé céc cai thién tich cuc cling nhu ton tai lién quan dén van dé nha
vé sinh bénh vién.

Ngudn: Nhém nghién ciiu tong hgp

Chi s6 PSI 2017 khong chi nhan dugc su quan tdm cla lanh dao Chinh phd va B Y t€, ma con thu hat
su quan tdm cla lanh dao dia phuong va céc bénh vién. Bac biét, nhan thirc dugc tdm quan trong cla
viéc dap U'ng nhu cau khach hang — ngudi dan dén kham, chira bénh trong bdi canh thuc hién tu chu tai
chinh bénh vién, 1anh dao nhiéu bénh vién cong tham gia chuong trinh khao sat nam 2017 va ca nhirng
bénh vién chua tham gia chuang trinh khao sat ndm 2017 da chd dong lién lac véi nhém nghién clru, dé
nghi dugc hudng dan t4p huédn phuang phap khao sat hai long ngusi bénh qua dién thoai.

Pép UIng dé nghi clia cac bénh vién, nhdm nghién clfu da cung vai B Y t€ dong to chirc ba hdi nghi tap
huan phuaong phap khao sat hailong ngudi bénh qua dién thoai cho han 100 bénh vién cong tai Ha Noi va
TP HO Chi Minh. Mét s6 bénh vién da di tién phong ap dung & cd s@, nhu Bénh vién quan Thu Buc (TP HO
ChiMinh), Bénh vién Viét Nam -Thuy Dién U6ng Bi (Quang Ninh), Bénh vién San —Nhi Quang Ninh v.v....

2 https://vov.vn/xa-hoi/nha-ve-sinh-benh-vien-o-ha-noi-co-con-la-noi-am-anh-cua-nguoi-benh-832223.vov



HOp 2: Cac cai tién cia Bénh vién San Nhi Quang Ninh dua trén Khao sat Hai long
ngu'di bénh noi tru

Bénh vién San-Nhi Quang Ninh Ia mot trong 29 bénh vién tham gia khdo sat PSI 2017. Theo bao
céo cla bénh vién San-Nhi Quang Ninh tai Dién dan Qudc gia vé Chat lugng bénh vién lan thir
VI, trong nam 2018, bénh vién da tién hanh goi dién thoai khao sat 10-20% ngudi bénh ndi trd
ra vién sau 3 ngay. Dén thang 3 nam 2018 tién hanh goi dién thoai hdi tham sic khoe va khao
sat 10% ngudi bénh tdi kham tai bénh vién va thuc hién bao céo hang thang. Sau méi dot khao
sat, phong Quan ly chat lugng — Cham sdc khach hang tap hgp, phan tich, bdo cdo va dua ra
céc khuyén nghi, gtri ban giam ddc va cac khoa phong cung xem xét gdp y sau do dua ra cac ké
hoach cai tién chat lugng. Bénh vién cling tién hanh khao séat riéng tai mét sé khoa trong diém
hay céc khoa cd ty & hai long thap, tim hiéu nguyén nhan va tién hanh ké hoach cai tién cu thé
danh riéng cho céac khoa dd. Mot s6 phéat hién clia bénh vién sau khao sat vdi ngudi bénh noi
trd 1a: Nha vé sinh, nha tdm chua dugc thuan tién, sach s&; Chua dugc dam bao su riéng tu khi
nam vién nhu thay quan 4o, khdm bénh, di vé sinh tai giudng... cé rém che, vach ngadn hodc nam
riéng; Cang-tin bénh vién phuc vu &n udng thiét yéu chua day du, chat lugng con kém, hang
hoa dat; Chua dudc tu van ché do an van dong theo doi va phong ngira bién chiing; Bénh vién
can trang bi thém mot s6 may tha khi dung vi & khoa rat nhiéu bénh nhan; Thiéu phong yéu cau
phuc vu ngudi bénh.

Dua trén két qua khao sat, bénh vién da nghién clu va thuc hién céc cai tién phuc vu ngudi
bénh noi trd trong nam 2018 nhu: B sung thém giudng bénh, phong yéu ciu cho ngudi bénh;
Tang cudng cong tac vé sinh, gidm sat vé sinh khu phong khdm, nha vé sinh trong bénh vién,
st dung bang kiém danh gia chat lugng vé sinh tai budng bénh, hanh lang, nha vé sinh; Khao
sattruc tiép chat lugng cang tin, hop, gdp y vdi cang tin vé chat lugng do &n, quy dinh cong khai
gia ban hang tat ca cac san pham; M43 1&p tap huan ky nang giao ti€p cho nhan vién y té va ca
nhéan vién nha sach, cang tin, bdo vé; Trong phong bénh trang bi thém rem che khi cham séc
cad nhan ngudi bénh tai giudng; CU bac st di hoc vé dinh dudng dé tu van dinh dudng cho ngudi
bénh; Thiét lap hé thng may thd trung tdm cho bénh nhan nhi, d4c biét tai don nguyén hé hap
tim mach.

Ngudn: Bdo cdo ctia Bénh vién San-Nhi Qudng Ninh tai Dién dan Qudc gia vé Chdt luong bénh vién ldn thir IV

Khong chi trong linh vuc néi cdm lién quan dén giudng bénh, nha vé sinh bénh vién, cac bénh vién da
ap dung déng bé nhiéu bién phap khac nhau nham cai thién cac Iinh vuc cu thé trong bo tiéu chi cau
thanh chi s6 hai long ngudi bénh. Tai Dién dan Quéc gia vé Chat lugng bénh vién 1an th IV do BO Y t€
phdi hgp vdi Phai doan Lién minh Chau Au té chiic ngay 18 thang 12 nam 2018 da b sung ndi dung
chia sé clia cac bénh vién vé hoat dong cai tién chat lugng dua trén két qua khao sat hai long ngudi
bénh. Trong khudn kho Dién dan cling da tién hanh trién 1am trung bay cac poster néu bat cac sang
kién vé cai tién chat lugng kham, chira bénh cla cac bénh vién trén toan quéc hudng tdi su hai long
cla ngudi bénh.
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Hinh 1: MGt s6 hinh anh cai tién tai Bénh vién San — Nhi Quang Ninh

(©) ddo e 27 saxrwvges

TG ON G- DNV - AT NG - ™™

XIN CHAO BAN. BAN DA KHAM TAI BENH VIEN SAN NHI QUANG NINH CHUA 7

BAMN CHUA KHAM ONLINE TAI BENH VIEN SAN NHI QUANG NINH BAK DA KHAM ONLINE
VUI LONG BANG KY BENH NHAN Mcn TAI BENH VIEN SAN NHI QUANG NINH
VUI LONG DANG NHAP BANG MA 30 BENH NHANEMAIL

DANG KY BENH NHAN M1 M Bénh NhAnEmall:

& 1MeTsD
¥: D& théng tin trén Hé So kham binh (Bénh an dién ar) duge llin tue
iy khaeh tuydt di kisbng ehon Dang Ky Bénh Nhan Méi kil 85 26 Mat khiu:
Ma o Banh Nhan [MSEN; BNJOOOO 0000
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Bénh nhir mél chi duge ding ky 4t lich kham b sau Th15 va bwos 22h30  * Ghi nho dang nhap
c4ng ngdy s
Quén mat khau 7
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Trén: Hé thong dding ky khdm bdng mdy va truc tuyén
Dudi: Khudn vién, khu vé sinh duoc ndng cdp khang trang

Ngudn: Bdo cdo ctia Bénh vién San-Nhi Qudng Ninh tai Dién dan Qudc gia vé Chdt luong bénh vién ldn thir IV




PHAN 1
PHUONG PHAP KHAO SAT VA

XAY DUNG CHI SO HAI LONG
NGUGI BENH VIET NAM NAM 2018




CHi SO HAI LONG NGU®1 BENH VIET NAM 2018

Phuang phap khao séat va xay dung Chi sé Hai long ngudi bénh da dugc dé cép chitiét trong Bao cdo Chisd Hailong
ngudi bénh Viét Nam ndm 2017. Nam 2018, nhom nghién clru tiép tuc thuc hién phuang phéap néi trén & quy mo
khao sat I6n han. Nhin chung, phuang phap khao sat hai long ngudi bénh qua dién thoai ndm 2018 dugc thuc hién
dua trén su phoi hgp chat ché gitra cac dan vi lién quan theo quy trinh sau:

Budc 1: Sdu muai (60) bénh vién trong danh sach tham gia chuong trinh thi diém khao sat hai long ngudi bénh qua
dién thoai guri toan bd danh sach ngudi bénh noi trd cé s6 dién thoai di dong, da xuat vién tinh tr ngay 1thang 4
nam 2018 dén 31thang 7 nam 2018. Danh sach cac bénh vién dugc lua chon trén cg sd phdi hgp gilra Cuc Quan ly
Kham chira bénh va Sang kién Viét Nam.

Bu'dc 2: DU liéu dudc lam sach, thoa man diéu kién dé phdng van gom: (i) Ngudi bénh hodc ngudi nha ngudi bénh
di theo chdm sdc chinh tir 18 tudi trg 1én tai thai diém nhap vién; (i) J lai bénh vién it nhat 1 ngay dém:; (iii) Van con
sbng tai thai diém xuat vién. Nhom loai trlr gom: (i) Nhifrng ngudi bénh khong co s6 dién thoai hodc sd dién thoai
trung I&p; va (i) Nhirng ngudi bénh da dugc bénh vién phong van bang bang hoi gidy trudc do.

Budc 3: Phdong van qua dién thoai bdi dan vi tu van doc I1ap. Tra IGi cia ngudi bénh dugc dugc khao sat vién nhap
vao trang website www.chatluongbenhvien.vn

Budc 4: XU ly dif liéu khao sét, tinh todn chi s6 hai long ngudi bénh, phan tich két qua phan nhom bénh vién theo
k&t qua chi s6 hai long ngudi bénh dudgc thuc hién bdi nhdm chuyén gia do Sang kién Viét Nam, Dai hoc Indiana,
Hoa Ky phu trach. Két qua khao sat dugc hién thi & website www.hailongnguoibenh.vn

Budc 5: Tham van céc chuyén gia trong va ngoai BO Y t€, cadc SAY té va cac bénh vién.

Budc 6: Hoan thién bdo cdo va Cong bd két qua trén phuong tién truyén théng dai chung va website
www.hailongnguoibenh.vn

1. Xay du'ng bang haéi vé hai long ngu'di bénh

Gilr nguyén phuaong phap luan cta PSI 2017, cd 6 nhdm yéu té chia thanh 11tiéu chi cdu thanh hai long clia ngudi bénh
dé xay dung chi sd PSI 2018 (Hinh 1, Bang 1). Trong diéu tra ndm 2018, bang hoi dudc gilr khéng thay ddi so vdi bang
hoi ndm 2017 nham tao ra su' nhat quan trong so sanh, déi chi€u. Nhirng théng tin trong cau hoi md sé dugc st dung
dé diéu chinh, cap nhat bang hadi sau nhirng giai doan nhat dinh.

Hinh 2: Cac yéu t6 cau thanh su hai long cua ngu'di bénh

B. Minh bach thdong tin

AT U2 5 vé kham bénh va diéu tri

C.Cd sd vat chat, CHisO D. Thai d6 (rng xur,

phuang tién phuc vu HAILONG ning luc, chuyén mén
ngudi bénh NGU'G1 BENH cuanhanviény té

E. Chi phi kham G. Két qua cung cap
chira bénh dich vu




CHi SO HAI LONG NGUGI BENH VIET NAM 2018

Bang 1: Cac tiéu chi ctia Chi sé hai long ngu'di bénh

CACTIEU CHI CUA PSI
Tiéu chi A1 Hai va goi dugc nhan vién y té khi can
Tiéu chi A2 Sa d6 bién bao chi dan dén cac phong, khoa
Tiéu chi B1 Dugc nhan vién y té gidi thich vé tinh trang bénh va hudng diéu tri
Tiéu chiB2 Thong tin vé thudc va chi phi diéu tri
Tiéu chi C1 Giugng va chan ga goi dém
Tiéu chi 2 Nha vé sinh bénh vién
Tiéu chiD1 Théi do giao ti€p ng xtr ctia bac s§, diéu dudng
Tiéu chiD2 Trinh d6 chuyén mén, tay nghé ctia bac s, diéu dudng
Tiéu chi E1 Chi phi diéu tri
Tiéu chi G1 (ap phat thudc va hudng dan st dung thudc
Tiéu chi G2 Két qua diéu tri

Bang hoi sir dung dé khao sat thi diém xay dung Chi s6 PSI 2018 gdm 12 c4u hdi rdt gon tir bang hoéi 34 cauctaBo Y
t€ (MAu s8 1— Phiéu Khao sat Y kién ngudi bénh ndi trd ndm 2016). Bang hai cling st dung thang do 5 mutc, Ung vdi
murc 11a Rat khéng hailong, murc 2 la Khéng hai long, mirc 3 la Binh thudng, mdc 4 la Hai long, va muc 5 1a Rat hai long.

Bang 2: Bang hoi khao sat hai long ngudi bénh qua dién thoai nam 2018

(1: Rdt khdng hai long; 2: Khéng hai long; 3: Binh thutong; 4: Hai long; 5: Rt hai long)

MS  Cauhsi Mic dénh gis YkII:I::
1 2 3 4 5
A Kha nang tiép can dich vu khdm chiia bénh
Al Ong/ba c6 hai long vé viéc hoi va goi dugc nhan vién y té khi can thiét khong?
A2 Ong/ba c6 hai long vé s d6, bién bao chi dan dén céc phong, khoa can tim khang?
B Minh bach thdng tin vé kham bénh, diéu tri
B1 Ong/ba c6 hai long khi dugc nhén vién y té gidi thich vé tinh trang bénh,
phuong phap va thai gian du kién diéu tri khong?
o Ong/ba c6 hai long vé thdng tin do bénh vién cung cap vé thudc va chi phi diéu
tri khong?
( (o' vat chdt va phuang tién phuc vu nguai bénh
q Ong/ba c6 hai long vé giudng va chan ga gdi dém khi ndm & vién khong?
Q Ong/ba c6 hai long vé& nha vé sinh bénh vién khong?
D Thadi d0 (ing x(, nang luc chuyén mon ctia nhan vién y té
. Ong/ba c6 hai long vé théi @ giao tiép ing xir cla béc 5§, diéu dudng va nhan

vién khac khong?



" CHi SO HAI LONG NGUOI BENH VIET NAM 2018

Ong/ba c hai long vé trinh d6 chuyén mon va tay nghé cda bac s, diéu

02 dudng khong?

E Chi phi khdm chita bénh

il Ong/Ba c6 hailong vé chi phi diéu tri khong?

G Két qua cung cap dich vu

el Ong/ba c6 hai long vé viéc cdp phat thuc va huéng dan st dung thudc trong
khi diéu tri khong?

@2 Ong/Ba ¢ hai long vé két qué diéu tri khong?

H Su hai long chung ctia ngudi bénh

» Dénh gid chung bénh vién da dép tng dugc bao nhiéu % so vdi mong dgi trudc

khi ndm vién?

Ngoai bang hai chinh, chuong trinh khao sat |an nay clng tién hanh thu thap thong tin vé tinh hinh tai chinh y té
t gdc nhin clia ngudi bénh. Phiéu diéu tra dua thém cac cau hoi lién quan dén murc d6 s&n sang chi tra clia ngudi
bénh nham xem xét anh hudng clia ganh nang vé chi phiy té déi vdi ngudi dan, dac biét trong béi canh nganh y té
dang trong 16 trinh thuc hién 16 trinh tinh dung, tinh du gia dich vu kham bénh, chifa bénh. Két qua khao sat dugc
trinh bay & Phan Il clia béo céo.

DE kiém soat cac yéu td cd thé anh hudng dén két qua tra 13i clla ngudi bénh, phi€u khao sat cliing dudc tich hagp
céc cau hailién quan dén dac diém nhan khau hoc nhu: tudi, gidi tinh, trinh d6 hoc van, dia ban cu'trd, nghé nghiép,
thai gian nam vién, sir dung thé bao hiém y té. Py la nhirng yéu t6 quan trong nham gidp kiém soat cac yéu té bén
ngoai co thé anh hudng dén phuang an tra IGi ciia ngudi bénh. Phiéu khao sat dugc chuyén thanh trang web va diéu
tra vién cé thé nhap phucong &n tré |3i cia ngudi bénh vao trang web trong qua trinh phdng van qua dién thoai. Giao
dién cua trang web phong van dugc thé hién dudi day.

Hinh 3: Bang hoi trén giao dién trang web nhap sé liéu phong van

BANG HOI NGUGI BENH - SANG KIEN VIET NAM

A Pt
Bénh vién ~Chon - o

Ma phiéu *

Trong file dif liéu ghi 1a MA NGU®GI BENH (mabn). Ma Iy tit file dif liéu cia MOH, khdng phai ma phiéu méi dang khao sat. Phiéu méi khao sat da tu dong tao ngam réi.
Tra 16i phéng van la ai? *

O 1.Ngudi bénh

O 2.Ngugi than

Ong/Ba danh dau gach chéo vao mét s6 tir 1 dén 5, tuong Ung véi mirc d6 hai 1ong hodc nhan xét tir rat kém dén rat tot cho ting cau hoi dudi day:

Khéng hai long hoac: Kém Binh thudng hoéc: Trung binh Hai long hojc: Tét

Rat khong hai long hoac: R4t kém

A. KHA NANG TIEP CAN

A1.0ng/ba c6 hai long vé viéc hoi va goi dugc nhan vién y té khi can thiét khong? * O1 02 03 04 O5
(Gidi thich ca digu trea vién néu ngudi duge phdng vn té ra gap khd khin trong cong viéc hidu cau hoi: Khi ngudi bénh/gia dinh ¢ thdc mac hodc muén cung cap thém théng tin thi c6 duoc
NVYT cung cép hay khéng? Khi ngudi nha cé van dé gi bat thuang thi cé goi dugc NVYT hay khéng?)

A2.Ong/ba c6 hailong vé so do, bién bao chi dan dén cac phong khoa can tim khong * O1 02 03 04 O5
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2. Chon mau khao sat va phuong phap phong van

Pham vi khao sat thi diém: Pham vi chuang trinh khao sat thi diém hai long ngudi bénh néi tri qua dién thoai ndm
2018 la cac bénh vién tuyén trung uang, tuyén tinh va tuyén huyén & 23 tinh, thanh phé trong ca nudc, bao gom:

Ving Béng bang S6ng Héng: Ha Noi, Thai Nguyén, Ninh Binh, Quang Ninh;
Ving Trung du va mién nui phia Bic: Ha Giang, Bac Giang, San La;

Ving Béc Trung Bé va Duyén hai mién Trung: Thanh Hda, Nghé An, Quang Tri, Hu€, ba Nang, Quang Ngai, Binh
Dinh, Ninh Thuan, Khanh Hoa;

Vang Péng Nam Bé: Thanh pho H6 Chi Minh, Ba Ria Viing Tau;
Ving Béng bang Séng Cu'u Long: Can Tha, Vinh Long, Tién Giang, Hau Giang, Ca Mau.

Trong s6 cac bénh vién tham gia khao séat, cd 17 bénh vién tuyén trung uong, 38 bénh vién tuyén tinh, 5 bénh vién
tuyén huyén. Co 2 bénh vién hang dac biét (chiém 3,3%); 40 bénh vién la bénh vién hang 1 (chiém 66,7%), 14 bénh
vién la bénh vién hang 2 (chiém 23,3%), 4 bénh vién hang 3 (6,7%). Trong khi khdo sat ndm 2017 chua cé bénh vién
tuyén trung uong nao tham gia, nam 2018, d& cd 17 bénh vién tuyén trung uong tham gia chuang trinh thi diém 1an
nay, chiém 28% sd bénh vién dugc khao sat chon mau khao sat. Phuang phap chon mau ngdu nhién dudc st dung
dé chon mau phdng van tir danh sach bénh nhan noi tri do 60 bénh vién cong tinh nguyén cung cap ti thang 4 dén
thang 7/2018 theo Céng van s6 995/KCB-QLCL&DT clia BO Y té€. Téng chi tiéu d&t ra cho mbi bénh vién 1a 125 cubc
goithanh cong, phan bo theo cac khoa/phong ctiia bénh vién. Nhom khao sat da xac dinh ty 1€ bénh nhan phan theo
khoa-phong trong danh sach téng nhan tir bénh vién, sau do chon 500 mau ngau nhién theo khoa/phong tuang
('ng vdi ty 1& nay trong danh sach dé dam bao tinh dai dién ctia mau so vai tdng thé. Déi vai cac bénh vién c6 danh
séch dudi 500 bénh nhan, nhdém khao sat da goi hét danh sach dén khi dat téi da chi tiéu cho ca bénh vién ciing
nhu cho mdi khoa-phong. D6 la cac bénh vién:

1. Bénhvién Da khoa Dong Pa (Danh sach cd 275 ngudi bénh);

2. Bénhvién ba khoa Hau Giang (Danh sach c6 496 ngudi bénh);

3. BénhviénY hoc c6 truyén — Phuc hoi chifc nang Quang Tri (Danh sach c6 118 ngudi bénh);
4. Bénhvién Dakhoa Triéu Hai (Danh sach c6 139 ngudi bénh).

Thuc hién phong van qua dién thoai: Diéu tra vién st dung phan mém goi dién dé lién lac véi ngudi bénh qua tai
khoan dugc cung cap, nhap thong tin truc ti€p trén webform thiét ké theo bang hadi. Bén canh webform, diéu tra vién
dudc cung cép file excel danh sach bénh nhan can phong van (mau phong van 18y ngau nhién) kém sé dién thoai
do cac bénh vién cung cap dé lién lac va cap nhéat trang thai cudc goi.

Diéu tra vién phai dam bao goi lai du 3 1an céc cudc hen goi lai, cudc goi khong nhac may, thué bao khong lién lac
dugc va chd may céc cudc goi khdng nhac may dén khi hét tin hiéu cha. Cac cudc goi lai dudc tién hanh sau 1 budi,
1—2 ngay hodc theo thgi gian ma diéu tra vién hen cu thé véi ngudi dugc phdng van.
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Hinh 4: Ban do phan bo cac bénh vién dudc khao sat

B Vi tri cdc bénh vien duoc khdo sdt

Mién Bdc:
Ha Giang, Son La, Bdc Giang, Thdi Nguyén, Qudng Ninh,
Ha Néi, Ninh Binh, Thanh Héa

Mién Trung:
Nghé An, Qudng Tri, Ba Néing, Qudng Ngdi, Hué, Ninh Thudn,
Binh Dinh, Khdnh Hoa

Mién Nam:
Tp H6 Chi Minh, Cdn Tha, Tién Giang, Ba Ria Viing Tau,
(a Mau, Vinh Long, Hau Giang

3. Ty Ié phong van thanh cong va van dé mau bi chéch

Trong qua trinh khao sat, cac phdng van vién da thuc hién 22.302 cudc goi dién, sé cudc phdng van thanh cong dat
7.562 cudc, chiém 34% tong so dién thoai dugc goi dién. Ty 1é ngudi dugc goi dién dong y tra |Gi khao sat trén 89%
cho thay ngudi dan rat quan tdm dén viéc thé hién tiéng ndi va trdi nghiém cda minh cting nhu gia dinh trong qua
trinh kham, chifa bénh tai cac bénh vién cong. Tuy nhién, diém can luu y la chat lugng ¢d s@ dir liéu dién thoai di
ddng clia ngudi bénh hay ngudi nha truc ti€p cham sdéc con han ché: cac sé dién thoai khdng ton tai, khnong chinh
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xac, hay khdng nhac may chiém trung binh gan 50% so cudc goi. Ty 1é cao nhu vay cling ngu y cac bénh vién sé gap
khé khan trong viéc trién khai dich vu cham séc khach hang - ngudi bénh sau khdm bénh néu thiéu su quan tam
dau tu va truyén théng tsi ca nhan vién y té 1an ngudi bénh va gia dinh dé nang cao chét lugng ca sd dif liéu nay.

Bang 3: Ty Ié khao sat thanh cong

T Trang thai 6 lugng
1 Thanh cong 7.562
2 Nham s6/sai s0 2.179
3 Khong lién hé dugc (khong bat may, so thué bao khdng lién lac dugc,...) 8.748
4 Tur choi 2.355
5 Khac (bénh nhan ngoai trti, da mat, dién thoai bi ngdt va khdng lién hé lai dugc do 16i ky thudt,...) 1.458

Tong 22302

%
33,91%
9,77%
39,23%
10,56%
6,54%
100%

Ngudn: Tinh todn tir s liéu khdo sdt Hai long ngudi bénh 2018

4. Kiém tra do tin cay ciia mau khao sat

Dé kiém tra murc do tin cdy va tuang quan gilra cac bién quan sat trong thang do, nhdm nghién cliu da tinh hé s6
Cronbach’s Alpha. Hé s6 nay cho biét su’ chat ché va théng nhat trong cac cu tra I6i nham dam bao ngudi dudgc hai

da hiéu thong nhat vé cing moét khai niém.

Bang 4: Hé s6 Cronbach’s Alpha

Cac cau héi Hé s6 Cronbach’s Alpha

A1. Hdi va goi dugc nhan vién y té khi can

A2. Hai long vé s d6 bién bdo chi dan dén cic phong

B1. Dugc nhan vién y té giai thich vé tinh trang bénh

B2. Hai long vé thong tin vé thudc va chi phi diéu tri

(1. Hai long vé giuong va chan ga goi dém

(2. Hailong vé nha vé sinh

D1.Théi do giao tiép ng x( clia bac sy, diéu dung

D2. Trinh d chuyén mdn, tay nghé clia bac sy, diéu dutng
E1. Hai long vé chi phi diéu tri

G1. Hai long vé cap phat thudc va hudng dan st dung thudc

(2. Hai long vé két qua diéu tri

0,85
0,85
0,84
0,84
0,85
0,86
0,84
0,84
0,86
0,85
0,85

Ngudn: Tinh todn tir sé liéu khdo sdt Hai long ngudi bénh 2018

Hé s6 Cronbach'’s Alpha ddi v8i méi cAu hoi déu trén 0,84 cho thay tinh én dinh trong phuaong an tra 13i clia ngudi
bénh doi vdi tirng cau hoi. Biéu dé cho thay thang do két qua khao sat va cac cau hdi khao sat la phu hgp; gilp céc

két qua phan tich co tinh tin cay.
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5. Déc diém nhan khau hoc ciia mau khao sat

Bang 5 mo ta d4c diém nhan khau hoc ctia mau khao sat hai long ngudi bénh qua dién thoai nam 2018. B0 tudi cla
ngudi dugc phdng van trung binh trén 41 tudi, trong dé ty 1&é bénh nhan nam cao hon so vdi bénh nhan nir. Nguai
bénh chu yéu dén tir khu vuc ndng thon. Biéu nay phu hdp vdi ¢d cdu dan sé va nguy cd méac bénh 16n haon déi véi
nguci dan & cac vung co diéu kién cham sdc sutic khoe thap han so vdi khu vuc thanh thi. Hau hét nguai dugc tham
gia khao sat déu co6 bao hiém y té (dat 95% s6 mau). Trong dé, cé khoang 13% ngudi bénh dudc chinh quyén xép
vao hd nghéo va can nghéo (day la déi tugng dugc Nha nudc ho trg toan bo hodc mot phan tién mua bao hiémy
té). Thai gian nam vién trung binh khoang 11 ngay va nhiéu nhat dén khoang 3 nam. Phan I6n ngudi dugc khao sat
nam & phong théng thudng.

Bang 5: Dic diém nhan khau hoc?

(ax Y . . . Sailéch Gia tri Gia tri
Cac dac diem nhan khau Sdo quansat Trung binh chuin  nhé nhat I6n nhat
Tuoi 7,553 4,57 13,39 18 99
Gidi tinh (Nam:=1; Ni:=0) 7,553 0,55 0,50 0 1
Noi sdng (Thanh thi:=1; Nong thon:=0) 7,553 0,48 0,50 0 1
Dudi tiéu hoc 7,553 0,03 0,18 0 1
Tot nghiép ti€u hoc 7,553 0,14 0,35 0 1
T6t nghiép trung hoc co s¢ 7,553 0,25 0,43 0 1
Tot nghiép trung hoc phé thdng 7,553 0,25 0,43 0 1
Tot nghiép trung cdp/cao dang 7,553 0,12 0,33 0 1
T6t nghiép dai hoc 7,553 0,19 0,39 0 1
Tét nghiép trén dai hoc 7,553 0,02 0,15 0 1
Nong dan/ngu dan/diém dén 7,553 0,16 0,36 0 1
Lam cong an luong khoi Nha nudc 7,553 0,15 0,36 0 1
Lam cong an luong khoi DNTN/NN 7,553 0,21 0,40 0 1
Kinh doanh/budn ban/dich vu/cho thué 7,553 0,12 0,32 0 1
Nghé tu do/lam thué theo gio/ngay/théng 7,553 0,15 0,36 0 1
Nghi huu/doi tugng chinh séch 7,553 0,08 0,27 0 1
Thét nghiép/khdong cé thu nhap/phu thudc 7,553 0,12 0,33 0 1
Khdc 7,553 0,01 0,12 0 1
Ngudi dugc PV (Bénh nhan:=0; Ngudi nha: 1) 7,553 0,67 0,47 0 1
Khdnged bao hiém y té (Khong:=1; (6:=0) 7,553 0,05 0,23 0 1
Khdng phai hg nghéo (Ngheo:=0) 7,553 0,87 0,34 0 1
Thai gian nam vién (ngay) 7,553 10,98 27,15 1 1095
Loai phong diéu tri (Thuong:=0; Tu nguyén:=1) 7,553 0,26 0,44 0 1

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018

3 MA&u chi bao gom ngudi ti 18 tudi trg 1én
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6. Hé sd diéu chinh dua trén dac diém nhan khau hoc

K&t qua tra IGi clia ngudi dudc phong van phu thudc vao nhiéu yéu té lién quan dén dac diém cé nhan nhu tudi, gidi
tinh trinh d6 hoc van, nghé nghiép cling nhu céc yéu té khac nhu tinh trang bénh tat. Thai gian tir luc ngudi bénh
ra vién dén khi dugc phdng van cling anh hudng dén két qua tra 1Gi. Do do, dé co thé tién hanh so sanh su hai long
ngudi bénh gitra cac khoa trong mot bénh vién hay gilfa cac bénh vién, can tién hanh loai bd cac anh hudng cla
nhifng yéu té ndi trén dén phuang an tra 1Gi clia ngudi bénh. Cu thé, viéc diéu chinh dudc tién hanh theo hai phan.
Thir nhéat tinh hé sé diéu chinh clia ngudi bénh dé xem céc dac diém nhan khau hoc c6 anh hudng nhu thé nao doi
vdi cac phuaong an tra 1Gi t6t nhat (hodc xau nhat). Thir hai, xac dinh mitc chénh léch gitra cac ddc diém nhan khau
hoc cta ngudi bénh cua ting bénh vién so véi murc trung binh clia céc bénh vién. K&t hgp ca hé sd diéu chinh cla
cua ngudi bénh va hé sé diéu chinh cla ting bénh vién sé cho ra két qua hé so diéu chinh chung cua ngudi bénh.

Xdc dinh hé sé diéu chinh ctua ngu'di bénh:

Hoi quy céac déc diém clda ngudi bénh véi phuong an tra IGi tich cuc nhat (hai long nhat)*. Cu thé phuaong trinh hoi
quy xac suat tuyén tinh c6 dang sau:

85+ 8 7
Y; = a + B,Gender; + B,Urban; + Z Age;m’' + Z Employ;y + Z Edu;0’
18;_'2-4 1 1

+ BsHealth_Insure; + Z Time;e + &;
=3

Trong do: Y, nhan gid tri 1 néu ngudi bénh nhan tra I6i d muc (5) va nhéan giéa tri 0 cho cac phuang &n khac
Gender;nhan gid tri 1 néu la Nam va 0 néu 1a N{r
Urban; nhan gia tri 1 néu ngudi bénh & thanh pho va 0 néu é néng thon
Age; dugc chia thanh céc khoang 18-24; 25-34; 35-44; 45-54; 55-64; 65-74;75-84; va trén 85 tudi. Néu
ngudi bénh nao rai vao tirng khodng tudi trén sé nhan gia tri 1va 0 néu roi vao khoang tudi khac
Minority; nhan gié tri 1 néu ngudi bénh 1a ngudi Kinh va 0 néu la ngudi dan toc khac.
Employ; 1a bi€n nhi phan, nhan gia tri bang 1 néu ngudi bénh tuong rng lam cac cong viéc va bang khong
néu khong lam cong viéc do. Vi du, ngudi bénh/ngudi nha lam céng an luong khu vuc Nha nudce sé nhan
gia tri1, néu lam & khu vuc khac sé& nhan gia tri 0. Tuang tu doi vdi céc loai hinh cong viéc khac.

Edu; 1a bién nhi phan, nhan gia tri bdng 1 néu ngudi bénh tuong Ung cé trinh d6 hoc van tudng Ung va
bang khong néu cd trinh d6 khac. Vi du, ngudi bénh ¢ trinh dd dai hoc s& nhan gia tri 1, néu co trinh do
khac s& nhan gié tri 0. Tudng tu déi vai cac loai trinh d6 khéac.

Health_Insure; nhan gié tri 1 néu ngudi bénh c6 bdo hiém y té€ va 0 néu khdng co bao hiém.

Time; dudc chia thanh cac khoang 1-3; trén 3-7 va trén 7 ngay tudng Ung la thai gian ndm vién; néu thai
gian ngudi bénh nam vién rai vao tirng khoang thai gian trén sé nhan gia tri 1va 0 néu trong khoang thai
gian khac.

4 Hodc tiéu cuc nhat (khong hai long nhat)
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Xac dinh hé sé diéu chinh cua bénh vién:
- Xac dinh mUrc trung binh cua tat ca cac bénh vién doi vdi ting bién: tudi; gidi tinh, dan toc, trinh d6 hoc van,...

- Xac dinh sai léch gilfa gia tri trung binh cua ting bénh vién vdi gia tri trung binh chung.

Xac dinh hé sé diéu chinh chung (total patient-mix):

Cong thic xac dinh hé s6 diéu chinh chung:
Totalyg; = By * (hy —my) + fy * (hy —my) + - + Big * (hyg — Myg)

Trong do: B 1a gid tri udc lugng cé y nghia thong ké tif phuaong trinh hoi quy (va dudi dang thap phan)

h va m tuong (ng 14 gid tri cla ti'ng bénh vién va gia tri trung binh chung cla tat ca cac bénh vién doi vdi
tung bién: tudi, gidi tinh, dan toc....

7. Trong s cua cac tiéu chi thanh phan va xay dung chi sé tong hgp

Sau khi xac dinh diém sd cua céc tiéu chi thanh phan, nhom nghién ciu tién hanh xay dung chi s6 tong hagp. Viéc
téng hgp céc chi so khdng dung phuang phap don gian 14y trung binh diém s6 cua céc tiéu chi thanh phan matinh
toan trong so cho tirng tiéu chi thanh phan. Ly do st dung trong s6 1a vi trong céc tiéu chi nay, ¢ nhirng tiéu chi cd
vai tro quan trong han nhifng tiéu chi con lai trong phan déng gop vé su hai long clia ngudi bénh. Dé xac dinh trong
s0 cUa ting tiéu chi thanh phan khi xay dung chi s6 tong hagp, tién hanh hdi quy phuong an tra 10i cta cau hdi cudi
cung clia Bang hdi vé Bap tng phan tram mong doi cua bénh nhan vé két qua diéu trivdi cac chi so thanh phan. Cu
thé, hoi quy phuang trinh sau:

11
Y =¢q +Zﬂiji+F‘¢+gi (1)
=1

Trong d6 Y; 1a phan trdm dap (ing dudc mong ddi. Bién X;; 1a két qua cua cac cau hdi lién quan dén kha nang tiép can;
su' minh bach thong tin va thu tuc khdm bénh, diéu tri; cd sd vat chat va phuadng tién phuc vu ngudi bénh; thai do
Ung xUr, nang luc chuyén mon cla nhan vién y t&; cung cap thudc va thong tin vé thudc; chi phi diéu tri.

K&t qua hoi quy cla phuong trinh (1) dugc thé hién & bang 6. KEt qua bang 6 thé hién tuang quan thong ké gilfa cac
chi sé thanh phan va su hai long clia ngudi bénh. Co thé nhan thay céc tiéu chi thanh phan tdc dong manh nhat dén
su hai long chung cla ngudi bénh la Két qua diéu tri: Trinh dé chuyén maén, tay nghé cua bac sy, diéu dudng; Buoc
nhéan vién y té giai thich vé tinh trang bénh, Hoi va goi dugc nhan vién y té khi can. Mot so tiéu chi khac lién quan
dén so do bién bao cd tac dong song khong co y nghia thong ké. So vdi nam 2017, hau hét céc tiéu chi thanh phan
déu co tac dong va co y nghta thong ké doi véi chi s6 hai long chung, déc biét la cac tiéu chi lién quan dén viéc cap
phat thubc va hudng dan sd dung thudc; dudge cung cap thong tin vé thudce va chi phi diéu tri.

K&t qua phéan tich & trén khong ham y céc tiéu chi lién quan dén so do bién bao la khéng quan trong. Khéng thé

phu nhan viéc cai thién cd sd vat chat, trang thiét bi hay cai thién thdng tin cung cip cho ngudi bénh sé lam tang
su hai long cla ngudi bénh vé chat lugng dich vu khdm chira bénh. Nhirng tiéu chi nay don gian cé it vai tro quan
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trong han trong viéc giai thich su khac nhau vé hai long vé két qua diéu tri clia ngudi bénh. Nguyén nhan co thé do
su danh gia tuang déi gidng nhau clia ngudi bénh ddi vai tiu chi nay dan dén viéc céc tiéu chi nay hdu nhu khong
giup ly giai nhiéu su khac biét trong hai long vé két qua diéu tra clia cac bénh nhan. Ngoai ra, cling khong loai trif
viéc c4c tiéu chi khong hoan toan doc lap vdi nhau dan dén kha ndng gidi thich clia mot tiéu chi da bao ham trong
cac tiéu chikhac.

Bang 6: Dong gop cua cac tiéu chi thanh phan vao su hai long cia ngu'di bénh

Cachién giai thich Hé s6 uéc lugng
A1. Hdi va goi dugc nhan vién y té khi can 2,53%%*
(0,22)
A2. Hailong vé s d6 bién bdo chi dan dén céc phong 0,26
(0,21)
B1. Dugc nhan vién y té giai thich vé tinh trang bénh 1,57%%*
(0,22)
B2. Hai long vé thdng tin vé thudc va chi phi diéu tri 1,07%%*
(0,22)
(1. Hai long vé giutng va chdn ga goi dém 1,25%%*
(0,18)
(2. Hailong vé nha vé sinh 1,25%%*
(0,15)
D1.Théi do giao tiép (ng x( clia bac sy, diéu dudng 1,69%%*
(0,20)
D2. Trinh d9 chuyén mén, tay nghé ctia bac sy, diéu dugng 2,21%%*
(0,22)
E1. Hai long vé chi phi diéu tri 0,89%**
(0,18)
G1. Hai long vé cap phat thudc va hudng dan st dung thudc 0,78%**
(0,24)
(2. Hai long vé két qua diéu tri 4,36%**
(0,21)
S0 quan sat 7553
R2 0,43

Luu y: Sai s6' chudin durgc the hién trong ngodc. *** p<0,01, ** p<0,05, * p<0,1.
Nguén: Tinh todn tir khdo sdt Hai long nquoi bénh 2018

Trén co sd két qua hoi quy tuong quan ndi trén, trong so cla cac tiéu chi thanh phan dugc xac dinh va trinh bay
trong Bang 7 sau day. So vdindm 2017, nhin chung trong sd clia phan I8n cac tiéu chi khong co su' thay déi nhiéu. Su
thay doi I6n nhat trong nam 2018 la vé tiéu chi hai long vé két qua diéu tri, giam xudng va chi chiém ty trong 24,4%
so vdi muc 35,6% nam 2017. Nhirng thay doi I&n la céc yéu t6 lién quan dén thong tin vé thudc, chi phi diéu tri; cap
phat va hudng dan st dung thudc ciing nhu hdi va goi dudge nhan vién y té khi can la nhirng yéu té cé trong sé 16n
haon trong nam 2018 so vgi nam 2017.
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Bang 7: Trong so cua cac tiéu chi thanh phan

Cac cau hoi thanh phan Trong s6 (%)
A1. Hoi va goi dugc nhan vién y té khi can 14,2
A2. Hai long vé s d6 bién bdo chi dan dén cac phong 1,5
B1. Bugc nhén vién y té gidi thich vé tinh trang bénh 88
B2. Hai long vé thdng tin vé thudc va chi phi diéu tri 6,0
(1. Hailong vé giuong va chan ga goi dém 7,0
(2. Hai long vé nha vé sinh 7,0
D1.Théi do giao tiép (ng x{ clia bac sy, diéu dung 9,5
D2. Trinh d0 chuyén mon, tay nghé ctia bac sy, diéu dudng 124
E1. Hailong vé chi phi diéu tri 50
G1. Hai long vé cap phat thudc va hudng dan st dung thudc 44
G2. Hai long vé két qua diéu tri 244
S0 quan sat 7562

Nguan: Tinh todn tir khdo sdt Hai long nguoi bénh 2018

Chi s6 hai long ngudi bénh tong hap la chi s6 dugc xay dung dua trén trung binh cé trong s6 cla céc tiéu chi thanh
phan. Céng thurc tinh chi s6 hai long ngudi bénh ndm 2018 dugc xac dinh nhu sau:

PSI=(A1*14,2+A2*1,5+B1*8,8+B2*6+C1*7+C2*7+D1*9,5+D2*12,4+E1*5+G1*4,4+G2*24,4) /100

8. Phan nhom cac bénh vién

Pé cho thay ro han buc tranh vé chat lugng cung cap dich vu khdm, chira bénh d6i véi bénh nhan, cac bénh vién
dugc phan va xép thanh 5 nhdm khac nhau dua vao két qua phan hoi cla ngudi bénh va ngudi nha bénh nhan. bé
S0 sanh tuang dai trén cung mat bang, Chi s6 Hai long ngudi bénh dudc str dung 1a chi s6 d& co hiéu chinh cac dac
diém nhan khau hoc cla ngudi bénh. Phuang phap tinh todn xé€p nhdm cho cac bénh vién dugc xay dung dua trén
tham khao phucong phap x€p hang bénh vién clia chuang trinh Banh gié ciia ngudi bénh vé hé théng va céc nha
cung cap dich vuy té€ (HCAHPS) ciia My. D€ phan nhdm, xép hang cac bénh vién, nhdm nghién clfu str dung phucong
phap phan nhém dua vao gia tri trung binh. Muc dich clia phuong phap nay la lam thé nao dé phan dir liéu thanh
cac cum (cluster) khac nhau sao cho dir liéu trong cung mét cum c6 tinh chat giong nhau (Chi tiét vé Phuong phap
phén nhém xép hang dugc thé hién trong Phu luc 4). Cu thé, viéc xép hang khong trén cd sd so sanh vai mot tiéu
chuan ly tudng ma so sanh gitfa cac bénh vién vdi nhau theo phuang phap phan nhdém: Nnom cac bénh vién cé hai
Iong ngudi bénh cao nhat dudgc x€p vao nhdm Rat Tot; sau do, x€p hang clia cac bénh vién con lai dudc tinh toén
trén cd sd so sanh khoang cach v4i nhom bénh vién tot nhat. Phuong phap nay cling cho phép so sanh hai long
clia ngudi bénh gitra cac bénh vién cling hang, clng tuyén, cung vung v.v...vdi nhau, gilp tim ra gidi phap tra 10i cau
hoi “Tai sao trong cung diéu kién thé ché nhu nhau, clng diéu kién dau tu co sd vat chat, nhan luc nhu nhau, ma
c0 nhirng bénh vién lai chdm sdc va duoc ngudi bénh hai long hon, danh gid cao hon cac bénh vién cd diéu kién
tuong tu?” tir dé thuc day cac sang kién dé lién tuc cai thién chat lugng dich vu kham, chifa bénh cla cac bénh
vién. Trong béo céo nay, cac bénh vién dugc xép hang va chia thanh cdc nhdm Rat Tot, Tét, Kha, Trung binh, Kém.
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CHi SO HAI LONG NGUOI BENH VIET NAM 2018

1. Bao cdo tong thé

1.1 Két qua khao sat hai long ngudi bénh 2018

KE&t qua khao sat trén 7.500 bénh nhan noi trd va ngudi nha di theo cham sdc & 60 bénh vién cho thay, chi s hai
long ngudi bénh trung binh dat 4,04/5, tuong Ung véi mUrc do hai long clia ngudi bénh ndi trd véi chat lugng phuc vu
kham, chira bénh dat muirc 80,8% so vdi ky vong. Trong s6 60 bénh vién khao sat, c6 13 bénh vién dugc ngudi bénh
hai long nhat va thuéc nhém x€p hang Rat Tot, chiém 21,7% so bénh vién dugc khao sat, 26 bénh vién ngudi bénh
hai long va dugc xép hang T6t chiém 43,3%, con lai 21 bénh vién thudc nhom x€p hang Kha, chiém 35%.

So sanh vdi nam 2017, su hai long nguGi bénh nam 2018 da co su cai thién theo hudng tich cuc. Chi sé PSI 2018
dat 4,04/5 so vé&i PSI 2017 dat 3,98/5 (tudng Ung v8i muc do hai long dat mirc 80,8% & ndm 2018 so vdi murc 79,6%
3 nam 2017). Pay la két qua déng khich 1é trong boi canh ndm 2018 s6 bénh vién dugc md rong khao sat nhiéu hon
hai lan so vdi nam 2017.



G NGUGI BENH VIET NAM 2018

Hinh 5: Chi s PSI 2018 ctia cac bénh vién cong Viét Nam tham gia chu'dng trinh
khao sét thi diém %]

BV Dai hoc Y dugc TPHCM 4.41
BV Phéi Ninh Binh 4.35
BV Dai hoc Y Ha Noi 425
BV Diéu dudng phuc hoi chiic nang Trung uong 4.25
BV Hung Vuong 4.24
BV San nhi Quang Ninh 4.23
BV Thao Nguyén - Son La 4.22
BV Phu San Ha Néi 4.21
BV Pa Khoa Ha Giang 4.20
BV Huyét hoc Truyén Mau Trung Uang 4.19
BV VN-Thuy Dién-Uéng Bi Quang Ninh 4.19
BV TP Vinh 4.18
BV Rang Ham Mat Trung uong 4.17
BV Tai Mdi Hong TPHCM 4.15
BV Quan Thu Buc 4.15
BV Ba Khoa Khanh Hoa 4.14
BV Ung Bu6u Can Tho 4.14
BV Pham Ngoc Thach 413
BV Lao Khoa Trung Uong 413
BV Noi Tiét Trung Uang 413
BV Pa khoa Thai Nguyén 4.12
BV H{u Nghi Viét Buc 4.11
BV Nhiét i TPHCM 4.11
BV Phui Vang Thura Thién Hué 4.09
BV Phéi Trung Uang 4.08
BV Céi Nuéc 4.08
BV Da liéu TW 4.07
BV Tu DG - TPHCM 4.06
BV Phu san - Nhi Da Nang 4.06
BVE 4.06
BV Mat Trung Uong 4.05
BV Da Khoa Béng Da 4.04
BV Nhan Dan Gia Binh 4.04
BV Lao Ph&i Quang Tri 4.03
BV Y hoc C8 truyén HCM 4.03
BV Nguyén Tri Phuong 4.02
BV Nhan Dan 115 4.01
BV Ba Ria 4.00
BV Pa Khoa Hau Giang 4.00
BV Binh Binh 3.99
BV Nhi Déng 1 3.97
BV Chg Ray 3.97
BV Huyét hoc TPHCM 3.95
BV Hiru Nghi Ha Noi 3.94
BV Pa khoa Vinh Long 3.94
BV YHCT_PHCN Quang Tri 3.93
BV THng Nhat 3.93
BV Ninh Thuan 3.91
BV Pa Khoa Buic Giang 3.90
BV Da Khoa Quang Tri 3.90
BV Da Khoa Ca Mau 3.88
BV Pa Khoa Triéu Hai 3.87
BV Ung Buéu TPHCM 3.87
BV S&n Nhi Bac Giang 3.86
BV Ung Buéu Ha Noi 3.86
BV Pa Khoa Thanh Héa 3.84
BV Trung Vuong 3.83
BV Pa Khoa Ha Bong 3.80
BV Tién Giang 3.79

3.62
Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018

BV Pa Khoa Quang Ngai
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CHi SO HAI LONG NGUOI BENH VIET NAM 2018

Két qua khao sat PSI theo tuyén bénh vién cho thay: Bing dau nhom bénh vién tuyén trung uong la BV Dai hoc Y
Dudc TPHCM; BV Phéi Ninh Binh diing dau tuyén tinh, con BV Pa Khoa TP Vinh difng d4u tuyén huyén.

=

Bang 8: Xép nhom cac bénh vién theo Chi so6 hai long ngudi bénh 2018

Bénh vién Chi s PSI Xép nhém
Tuyén trung uong

BV ai hoc Y dugc TPHCM 44 Rat Tot
BV Dai hoc Y Ha Noi 4,25 Rat Tot
BV Diéu dudng phuc hoi chiic nang Trung wong 4,25 Rat Tot
BV Huyét hoc Truyén Mau Trung Uong 419 Rt Tot
BV VN-Thuy Dién_Uéng Bi Quang Ninh 4,19 Rat Tot
BV Rang Ham Mat Trung wong 4,17 Rat Tot
BV Ldo Khoa Trung Uong 413 Tot
BV Ndi Tiét Trung Uong 4,13 Tot
BV Da Khoa Trung Uong Thai Nguyén 4,12 Tot
BV Hitu Nghi Vit Dic 41 Tot
BV Phdi Trung Uong 4,08 Tot
BV Da liéu TW 4,07 Tot
BVE 4,06 Tot
BV Mat Trung Uong 4,05 Tot
BV Cho Riy 3,97 Kha
BV Hitu Nghi Ha Ni 3,94 Khd
BV Thong Nhat 3,93 Khd
Tuyén tinh

BV Lao Phéi Ninh Binh 435 Rat Tt
BV Hung Vuong 4,24 Rat Tot
BV San Nhi Quéng Ninh 4,23 Rt Tt
BV Phu San Ha Noi 421 Rt Tot
BV Da Khoa Tinh Ha Giang 420 Rat Tot
BV Tai Mai Hong TPHCM 4,15 Tot
BV Quan Tha Buc 4,15 Tot
BV Pa Khoa Tinh Khanh Hoa 414 Tot
BV Ung Buéu Can Tho 414 Tot
BV Pham Ngoc Thach 4,13 Tot

BV Nhiét d6i TPHCM 41 Tot
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CHi SO HAI LONG NGUO1 BENH VIET NAM 2018

Bénh vién Chi s PSI Xép nhém
BV Tur D@ TPHCM 4,06 Tot
BV Phu san - Nhi Da Nang 4,06 Tot
BV Da khoa Dong Da 4,04 Tot
BV Nhén Dén Gia Dinh 4,04 Tot
BV'Y hoc 6 truyén TPHCM 4,03 Tot
BV Chuyén khoa Lao va Bénh phai Tinh Quéng Tri 4,03 Tot
BV Nguyén Tri Phuang 4,02 Tot
BV Nhan Dan 115 4,01 Tot
BV Ba Ria 4,00 Tot
BV Da khoa Tinh Hau Giang 4,00 Tot
BV a khoa Tinh Binh Dinh 3,99 Kha
BV Nhi Déng 1 3,97 Kha
BV Truyén méau Huyét hoc TPHCM 3,95 Kha
BV Da khoa Tinh Vinh Long 3,94 Kha
BV PHCN Quéng Tri 3,93 Khd
BV Da khoa Ninh Thuan 391 Kha
BV Da khoa Diic Giang 3,90 Kha
BV Da khoa Tinh Quéang Tri 3,90 Kha
BV Pa khoa Ca Mau 3,88 Kha
BV Da khoa khu vuc Triéu Hai 3,87 Kha
BV Ung Budu TPHCM 3,87 Kha
BV San Nhi Bac Giang 3,86 Kha
BV Ung Buu Ha Noi 3,86 Kha
BV Da khoa Tinh Thanh Héa 3,84 Kha
BV Trung Vuang 3,83 Khd
BV Da khoa Trung tam Tién Giang 3,79 Kha
BV Da khoa Quang Ngai 3,62 Kha
Tuyén huyén

BV Da khoa Thao Nguyén-Son La 4,22 Rt Tot
BV Da khoa TP Vinh 4,18 Rt Tot
BV Huyén Phti Vang Thira Thién Hué 4,09 Tot
BV Pa khoa Gai Nudc 4,08 Tot
BV Da khoa Ha Dang 3,80 Khd

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018
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Trong mau khao sat nam 2018 c6 21 bénh vién da dugc khao sat trong nam 2017. K&t qua khao sat ndm 2018 so vdi
nam 2017 nhu'thé hién trong Hinh 6 cho thay da cé su thay doi tich cuc cla tat ca cac bénh vién vé muc dé hailong
nguai bénh: Mot s6 bénh vién cd diém sd thdp trong nam 2017 da vuan 1én tiém cén vdéi nhom co diém s6 cao. Cu
thé phan phoi diém hai long clia cac bénh vién nay trong ndm 2017 la: diém cao nhat=4,65, diém thap nhat=3,46
va d¢ léch chuan=0,31thi nd&m 2018 phan phdi diém s6 gilfa cac bénh vién dong déu haon véi diém cao nhat=4,35,
diém thap nhat=3,62 va d6 léch chuan la 0,16. Co6 mdt diém can luu y & day la viéc so sanh cac bénh vién theo thai
gian c6 thé khong hoan toan phiu hgp do méau diéu tra nam 2018 bao gom mot s6 khoa, phong khac vai mau diéu
tra ndm 2017. Biéu nay cling anh hudng dén viéc danh gia chinh xac tién trién chat lugng dich vu kham chira bénh

cula cac bénh vién theo thai gian.

Hinh 6: Mirc dd thay ddi vé Hai long ngu'di bénh cua mot sé bénh vién nam 2017 va 2018
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Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long ngudi bénh nam 2017 va 2018
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1.2 Ngu'di bénh hai long nhat vé Thai dé trng xir, nang lu'c chuyén mén cua nhan vién y té, Két qua
diéu tri, trong khi kém hai long nhat vé Chi phi kham chira bénh

Trong céc chi s cau thanh chi s hai long ngudi bénh PSI 2018, yéu t6 Thai dé ting xu, nang luc chuyén mén cua
nhan vién y té (lién quan dén Thai d6 giao ti€p (ng x{ cla bac sy, diéu dudng va Trinh do chuyén mon va tay nghé
clia bac sy, dieu dudng) dugc ngudi bénh hai long nhat (4,13/5) con yéu té Chi phi khdm chira bénh ngudi bénh it
hai long nhat (3,78/5).

Nam 2017, yéu t6 Thai dd ting xu;, nang luc chuyén mén cta nhén vién y téthudc nhom yéu té ma ngudi bénh co su
hai long cao (bén canh yéu td kha nang ti€p can), vi thé két qua khao sat ndm 2018 cho thay ngudi dan ngay cang
ghi nhan nhirng nd Iuc rat Idn clia nganh y thai gian qua dé 18y lai su'tin yéu clia ngudi bénh nhu ton chi ctia nganh
“lugng y nhu ti mau”.

Tat ca cactiéu chilién quan déntuong tac, giao ti€p gilfa ngudi bénh va nhan viény té, dén két qua diéu tri, cung cap
dich vu déu dugc ngudi bénh va ngudi nha bénh nhan danh gia va cé muc hai long cao nhu: hdi va goi dugc nhan
viény té (NVYT); gidi thich tinh trang bénh va phudng hudéng diéu tri; thong tin vé thudc va chi phi diéu tri; thai doé
giao ti€p Ung xUr: trinh dé chuyén mon, tay nghé ctia NVYT; cap phat va hudng dan st dung thude déu thudc nhom
tiéu chi cd diém s6 cao nhat (trén 4).

0 théai cuc ngudc lai, ndm 2018, y&u t6 Chi phi khdm, chira bénh da thay thé yéu t6 Co sd vat chat va phuong tién
phuc vu ngudi bénh dé trd thanh yéu t6 ma ngudi bénh it hai long nhat. Can luu y rang, nam 2017, yéu t6 Chi phi
kham, chira bénh cling x€p th(r 2 tir dudi Ién theo Chi so hai long ngudi bénh.

Hinh 7: Sau chi s6 thanh phan cau thanh Chi so PSI1 2018

Kha nang ti€p can
dich vu kham chiia bénh

Minh bach théng tin

Két qua cung cap
vé kham bénh, diéu tri

dichvu

(o sG vt chat va
phuong tién phuc vu
ngudi bénh

Chi phikhdm
chiia bénh

Théi d6 tng xt,
nang luc chuyén mon
clianhanviény té — ()07

e 7008

Ngudn: Khdo sdt hai long nguei bénh 2017- 2018
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Can luu y 13, ngudi bénh va ngudi nha bénh nhan dugc khao sat khdng hai 1ong nhat véi chi phi kham, chita bénh
hién nay trong diéu kién gan 95% bénh nhan dugc hoi cé bao hiém y té€. Nhu vay, nam 2018, & quy mo khao sat I16n
han, ngudi dan — ngudi bénh cam thay lo 1ang han so vdi ndm 2017 vé chi phi kham, chifa bénh va day da trg thanh
[inh vuc khong hailong nhéat. Két qua nay clia ndm 2018 la nhat quan véi két qua khao sat nam 2017. Tuy nhién, diém
s6 nam 2018 thdp han so vdi ndm 2017 cho thdy Chinh phdiva Bo Y té can hét stic Iuu tdm dény kién clia ngudi dan
khi thuc hién 16 trinh tang gia dich vu y t€ ndi riéng, tu chd bénh vién néi chung ma khong di keém vdi cac cd ché
kiém soat thich dang vé chat Iugng dich vu va bao vé tai chinh cho ngudi dan.

Theo két qua diéu tra murc séng dan cu tir 2006 dén 2014, thu nhap va chi tiéu cua céc ho gia dinh dang téng lén,
va chichodich vuy té cling tadng I1én. Nhung doi vdi ngudi ngheo, chi cho y té tdng nhanh hon tang thu nhéap. Trong
giai doan 2012 - 2014, gia ca thudc da tdng nhanh, dan dén muic chiy té cla ca xa hdi phai tang 1én, c6 kha nang
gia tang gia thudc tao ra ganh nang In cho ngudi ngheo han ngudi giau. Mac du cac hé nghéo va ho can ngheo da
dugc Nha nudc hé trg kinh phi mua bdo hiém y té; tuy nhién cac ho gia dinh nghéo van phai tra khoan chi tirtién tai
tugng doi I6n cho céc dich vu y t€; dac biét cho ca chita bénh noi, ngoai trd va chi phi tién thudc tu chifa. Theo Béo
cdo Danh gia chitiéu cong cla Viét Nam (2017), Viét Nam chi dén 43% téng chi tiéu y té cho thuéc men, cao han hau
hét cac nudc khéc trong khu viuc va mirc binh quan cla céac nudc OECD.

Bang 9: Toc do tang chi tiéu binh quan cua ho gia dinh ¢ Viét Nam giai doan 2006-2014

Nghéo Cannghéo  Trung binh Kha Giau Chung
Thu nhdp h 57.9 64.1 67.4 68.0 65.2 65.6
Chi tiéu ho 716 733 73.6 722 67.9 70.8
Chichoy té 62.4 67.6 733 66.8 58.0 64.0

Ngudn: Tinh todn tir Biéu tra muic song ddn cu 2006 — 2014

Hién nay, hd nghéo dang la ddi tugng phai chi tiéu cho y té trén thu nhap cao nhat so véi cdc nhém dan cu con lai.
So vdinhom giau, ty 1€ ho gia dinh cd ty 1€ chi cho y t€ chiém tlr 30% tong thu nhép trd Ién cla cac ho ngheo la cao
hon 5,7 1an. Néu so vdi murc binh quan cula cac ho gia dinh, ty 1€ nay cling cao han dén 2,3 1an. Vdi cac ngudng chi
choy té trén thu nhap ho cang cao thi mirc chénh léch gilra ty 1& nhdm hd nghéo véi nhém ho khong nghéo ngay
cang bi doang rong thém.

Ké&t qua nghién clru tir Biéu tra mic séng dan cu cla Sang kién Viét Nam nam 2017 cho thay, trong giai doan 2006
— 2014, chi phiva gia ca dich vu y t€ da lién tuc dugc diéu chinh tdng dan, dac biét trong giai doan 5 nam trd lai day
sau nhirng lan diéu chinh gia dich vu y té. Viéc diéu chinh nay lam tang murc chi tiéu clia ho gia dinh cho dich vu 'y
t€. MUrc tAng chi tiéu nay co anh hudng tiéu cuc dén chi tiéu thudng xuyén hang ngay cua ho, chi tiéu vao hang lau
bén; chi tiéu cho gido duc va lam gia tang tinh trang vay ng, ban tai san dé tra tién kham, chifa bénh. Nhifng ho gia
dinh cd chii hé la nam gidi c6 xu hudng cat giam nhiéu hon chi tiéu cho gido duc khi gdp cl soc ting gia chitiéuy
té€. bong thdi, thuc hién chd truang tirng bude gidm dan bao cép vé gia dich vu y té, gid dich vu kham bénh, chira
bénh tiing budc dugc tinh ddng, tinh du, déc biét tirndm 2012 (dénh ddu mét budc doi mdi co ban trong chinh sach
vién phi)®. Phan tich so liéu Biéu tra mirc séng dan cu cho thay, viéc diéu chinh nay co tac dong tiéu cuc dén doi
sOng cua cac ho gia dinh, dac biét1a ho ngheéo. Biéu nay cting ly giai mot phan diém sé hai long ddi véi chi phikham
ch(ra bénh & murc thap so vdi cac yéu to khac va nam 2018 thap han so vé8i nam 2017.

5 Nghién c(ru nay stf dung so liéu Biéu tra mlc séng dan cu clia Tong cuc Thong ké nén doi tugng ngudi nghéo dudc xac dinh cé thé khac vai
théng ké ctia B Lao dong, Thuang binh va Xa hdi. Do do, nhiéu gia dinh thudc dién nghéo tinh theo muc thu nhép c6 thé khéng dudgc ho trg
mua bao hiémy té.
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Bang 10: Ty Ié ho chi tiéu caocho y té

Chi cho y té trén 30% Chi cho y té trén 35% Chi cho y té trén 40%

thu nhap hé thu nhap hé thu nhap ho
Ty lé ho theo thu nhap
Ngheo 6,8 56 49
(an ngheo 34 2,7 2,1
Trung binh 1,9 14 1,0
Kha 15 1,1 1,0
Giau 12 08 0,5
Chung 2,9 2,3 1,9

Ngudn: iéu tra miic séng ddn cu 2014

Céac nd luc cai tién diéu kién co sd vat chat va phuaong tién phuc vu ngudi bénh (tap trung vao giudng bénh va nha
vé sinh bénh vién) clia nganhy thai gian qua, nhat 1a & cac bénh vién I8n, bénh vién tuyén trung uang, tuyén tinh, 8
cac thanh phd I6n cling dudc ngudi bénh ghi nhan thé hién & két qua chi sd thanh phan nay la t6t hon so vdi nam
2017 dat 3,83/5 so vdi 3,745 nam 2017). Tuy nhién, vi su tién b gilfa cac bénh vién trong linh vuc nay la khéng dong
déu va chua co tinh phé quat nén ca nha vé sinh bénh vién va giudng bénh van 13 hai linh vuc ngudi bénh it hai
long nhat.

Hinh 8: So sanh hai long ngu'di bénh nam 2017-2018 theo 11 linh vu'c cau thanh

w2017 2018

Két qua diéu tri

4.18

(dp phdt, hudng dan st dung thudc -

Chi phi diéu tri

Trinh d6 chuyén mén, tay nghé
Thdi dd giao tiép ing xir 414

Nha vé sinh

Giuong va chdn ga goi dém

Thdng tin vé thudc va chi phi diéu tri a,

4.13
4

So'dd bién bdo 4.07

Gidi thich tinh trang bénh va diéu tri

4.15

Hoi va goi dugc NVYT 4.03 5

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2017- 2018
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1.3 Ngu'@i bénh c6 bao hiém y té cé mirc do hai long cao han ngu'di bénh khong cé bao hiém y té

Ngudi bénh cé BHYT hai long nhiéu han ngudi bénh khéng cé BHYT & tat ca yéu td: Kha ndng tiép can; Co sd vat
chét; Chi phi kham chira bénh; Thai db Ung xu, ndng luc chuyén mén cua nhan vién y té: Minh bach théng tin va
Két qud cung cép dich vu. Mlc d6 hai long chénh léch I16n nhat & yéu td Chi phi kham chira bénh (3,8 so véi 3,59) va
cao han so vdi mic chénh léch nam 2017 (3,93 so vdi 3,72), tuy rang & thai diém ma cac bénh nhan nay ndm vién
thi murc gid cao chua dugc &p dung doéi véi ngudi bénh khdng cé BHYT. Két qua nay cho thay nhifng cai tién trong
thdi gian qua lién quan dén cong tac chitra, thanh todn cho ngudi bénh cd bao hiémy té da di vao cudc séng, nguai
bénh dugc thu hudng va dam bao quyén Igi tir ddng bao hiém y té€ vdi chat lugng phuc vu kham, chira bénh tdt hon.
K&t qua phan hoéi nay cho thay su ghi nhan va danh gia cao clia ngudi dan déi véi nhirng nd luc clia BO Y té€ va Bao
hiém X& hoi Viét Nam trong thuc hién céc cai cach lién quan dén tai chinh y t€ ndi chung, bdo hiém y té€ ndi riéng

thdi gian qua.

4.2
4.1

3.9
3.8
3.7
3.6
35
3.4
33

Hinh 9: Hai long ngudi bénh theo nguén chi tra

412 41
407 4.06 .
402 w0

3.97 3.05 |

i 3.8 e
| 3.77 38 |

3.59
Kha nang tiép Minh bach (os6 vt chdt Thdi d9 tng Chi phi khdm Két qud cung
cdn dich vu théng tin vé va phuong tién XU, nding luc chita bénh cdp dich vu
khdm chita bénh khdm bénh, phuc vu nguai chuyén mén
diéu tri bénh ctia nhdn vién y té

m Khong c6 BHYT

(6 BHYT

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018
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1.4 Ngu'di nghéo va ngudi bénh sdng 6 nong thon hai long hon véi chat luvgng phuc vu kham,
chira bénh @ cac bénh vién cong

Ngudi bénh sdng & ndng thon cd mic do hai long cao han ngudi bénh séng & thanh thi & tat ca cac yéu té, trong do
khac biét thap nhat la yéu td Chi phi kham chira bénh.

Hinh 10: Hai long ngu'di bénh theo khu vu'c sinh song nam 2018

416 4.16
4.2 113 T
41 ol 405 -
40 40
4 - |
3.87
3.9 - 38 e
38 - 3.75 3.75 I
3.7 4 —
3.6 —
35 \
Kha ndng tiép Minh bach thdng (o's6 vit chdt va Thdi dd ting xt, Chi phi khdm Két qud cung cdp
can dich vu khdm tin vé khdm phuong tién phuc nang luc chuyén chita bénh dich vu
chita bénh bénh, diéu tri vu nguoi bénh mén ctia nhdn
viéen y té

m Thanh thi = Nong thon
Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018

K&t qua khao sat cling cho thay, ngudi bénh la ngudi nghéo cé danh gia tich cuc han so vdi nguai bénh khong
nghéo d6i véi chat lugng phuc vu kham, chira bénh. MUic do hai long clia ngudi bénh nghéo cao hon trong hau hét
céc yéu to, nhat la cac yéu té lién quan dén Kha nang tiép can dich vu kham chira bénh va Minh bach thong tin vé
kham ch(ra bénh. Nguagi bénh nghéo cling cé muc dé hailong cao han so vdi ngudi bénh khong dudce x€p vao dién
nghéo doi vai cac yéu to vé Chi phi khdm chifa bénh va Thai dé U'ng xtr va ndng luc chuyén mon ctia nhan viény té,
K&t qua cung cap dich vu. K&t qua nay cting thé hién hiéu qua cta chinh sach ho trg 100% muc dong BHYT cho ho
nghéo mua thé BHYT ctia Nha nudc nén chi phi kham, chita bénh ctia hd ngheéo da dugc giam xudng murc thap nhat.

Hinh 11: Hai long ngu'di bénh theo diéu kién kinh té nam 2018

43
42 416 434 418 417

i 106 4n 409
41— 404 —

4 |

387
39 - 3.85 I
38 378
3.8 |
37 A |
3.6 —
35 ‘ ‘
Khd ndng tiép Minh bach théng (o's6 vit chdt va Thdi 6 ting xt, Chi phi khdm Két qud cung cdp
can dich vu khdm tin vé khdm phuong tién phuc ndng luc chuyén chiia bénh dich vu
chita bénh bénh, diéu tri vu nquoi bénh mén ctia nhdn
vién y té

m Khong nghéo = Nghéo
Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018
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Theo két qua nghién clru, ngudi bénh st dung dich vu theo yéu ciu cé mirc d6 hai long cao han so vdi ngudi bénh
st dung dich vu tiéu chuén. Ly thuyét kinh té€ cho thay, cadc mat hang va trai nghiém dat tién thudng dugc ngudi tiéu
dung cho la cé chat lugng cao han hodc cung cap cac tién ich hodc dich vu cao cap han. Diéu nay cling ding trong
[inh vuc kham, chira bénh & Viét Nam. Mau khao sat bao gém cé bénh nhan ndm & phong thudng va bénh nhan ndm
@ phong dich vu theo yéu cau. Mdc dd hailong chung ctia bénh nhan ndm phong dich vu cao hon bénh nhan nam
phong thudng & hau hét cac yéu té, ngoai trir yéu té Chi phi kham chifa bénh. Chénh Iéch nhiéu nhat 1a & yéu t6 Co
sd vat chat va phuadng tién phuc vu ngudi bénh (3,93 so vai 3,73); ké dén 1a yéu to K&t qua cung cap dich vu (4,27 so
V@i 414) va Thai do iing x{r, nang luc chuyén mén ctia NVYT. Ngudi bénh nam phong dich vu cé mirc hai long thap
han ngudi bénh nam phong thudng & yéu té Chi phi kham chifa bénh, nhung mdc chénh léch khong 16n (3,85 so
V@i 3,93). Nhu vay, nhin chung, ngudi bénh tra tién & phong dich vu danh gia tich cuc vé trai nghiém diéu kién vat
chat tién nghi han, NVYT cu xf nhe nhang, lich thiép han, dugc kham chira bdi bac si, y ta c6 chuyén mon tét han
va két qua kham, chifa bénh tot hon.

Hinh 12: Hai long ngu'di bénh theo loai phong diéu tri nam 2018

44

427

43 42
42 411 41 410 414
41 4.06 2 L

4 i 3.93 393 I
39 - 3.85 |
3. 8 , 3.73 L
3.7 —
3.6 —
35 —
34

Kha ndng tiép Minh bach thong (o'sé vit chdt va Thdi dg ting xt, Chi phi khdm Keét qud cung cdp
can dich vu khdm tin vé khdm phuong tién phuc ndng lic chuyén chifa bénh dich vu
chifa bénh bénh, diéu tri vu ngudi bénh mén ctia nhdn
vien y té

® Phong dich vu Phong thudng

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018

2. Hai long ngu'@i bénh theo tuyén va hang bénh vién

Nhin chung, khach hang chi yéu cla céac ca sd kham, chira bénh tuyén cd s@, hang thap la ngudi nghéo, trong khi
dé nhitng ngudi khong nghéo, cé thu nhap cao chu yéu kham, chita bénh & cac bénh vién tuyén trén.



CHi SO HAI LONG NGUO1 BENH VIET NAM 2018

Bang 11: Tiép can cua ngu'di dan véi bénh vién theo tuyén (%) giai doan 2006-2014

BV huyén BV tinh BVTU
Miic thu nhap
Nghéo 16,4 75 24
(an ngheo 14,3 73 2,7
Trung binh 12,7 78 2,9
Khd 11,0 838 39
Giau 9,8 9,0 4,7
Thanh thi
Nghéo 19,9 16,1 28
(an ngheo 13,5 10,0 3,3
Trung binh 11,8 10,2 3,8
Kha 11,0 10,0 4,6
Giau 9,1 10,2 54
Nong thon
Nghéo 16 6,5 23
(Can ngheo 14,5 6,7 2,6
Trung binh 13,1 6,9 2,6
Khd N 8 35
Giau 10,7 7,7 39
(6 bao hiémyté
Nghéo 18,3 79 24
(an ngheo 18,2 8,2 3,1
Trung binh 16,8 9,7 3,7
Khd 14,6 10,7 4.8
Giau 1,5 10 54
Khong c6 bao hiém y té
Ngheo 10,2 59 24
(an ngheo 83 6 2,2
Trung binh 7,8 5,5 19
Khd 6,3 6,3 28
Giau 6,4 71 34

Ngudn: Tinh todn tir Diéu tra muic séng ddn cu' 2006 - 2014
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Dia ban sinh séng cting cé anh hudng tdi tuyén kham chira bénh ddi vdi ca ngudi nghéo va ngudi giau, ty 1& ngudi
nghéo & néng thén kham tai cdc bénh vién trung uong la 2,3% so v8i muc 3,9% cua hd giau. BHYT cling c6 anh hudng
tdi tuyén kham chifa bénh vi nhirng ngudi mudn thanh todn bang BHYT khong dugc tu do lua chon cd sd y té€ ma
phai dang ky ban dau & tuyén cd sd va phai theo ché do chuyén tuyén mdi dugc hudng quyén Igi BHYT. B6i vdi nguai
ngheo, ty I& ngudi c6 BHYT kham tai tuyén tinh/trung uong khong khac nhirng ngudi khdng cd BHYT. Tuy nhién ty 1&
kham tai bénh vién tuyén huyén dang ky BHYT ban dau daéi véi ngusi nghéo va can nghéo cé BHYT la 36,5% so vdi
18,5% doi vGi ngudi ngheéo va can nghéo khong cé BHYT. B6i v8i nhdm ngudi cd mic séng trung binh, anh hudng cua
BHYT gidng ddi vai ngudi ngheo. Nhdm ngudi giau cé BHYT dén kham, chira bénh tai tuyén tinh/trung uong cao han,
ty 1& kham tai tuyén huyén giam ro rét (Bang 11). VGi thuc t&€ nhu trén, viéc cham cai tién chat lugng kham, chira bénh
@ cdéc tuyén dudi so vdi cac tuyén trén trong hé théng y té sé cang gia tang su béat binh dang vé diéu kién cham soc
strc khoe danh cho ngudi nghéo va ngudi dan & ndng thon so véi nguai cé thu nhap cao, & thanh thi.

Khi xem xét tir goc do hai long clia ngudi bénh dua trén PSI 2018, két qua cho thdy van c6 su chénh léch gilra cac
bénh vién tuyén trén vdi bénh vién tuyén dudi, tuy nhién tinh hinh da dugc cai thién, thé hién d mirc do hailong cla
ngudi bénh va gia dinh vdi chat lugng phuc vu kham, chifa bénh & tuyén dudi da gia tadng so vdi nam 2017 va thu
hep khoang cach vai bénh vién tuyén trén.

2.1 Ngudi bénh hai long hon véi chat lwvgng phuc vu kham, chira bénh ctia cac bénh vién @ tuyén
trén va hang trén, trong khi ghi nhan su chuyén bién tich cu'c & cac bénh vién tuyén dudi va
hang thap

Nhin chung, ngugi bénh kham, chifa bénh & bénh vién tuyén trén phan hdi hai long cao haon so véi ngudi bénh
kham, chira bénh & cac bénh vién tuyén dudi (PSI 1a 4,12 doi vdi tuyén trung uang; 4,01 d6i vdi tuyén tinh va 4,07 déi
V@i tuy€n huyén. Cac bénh vién tuyén tinh tham gia khao sat dap ('ng dugc khoang 80% mong dgi clia ngudi bénh,
so vdi cac bénh vién tuyén trung uong (dap Ung dudc 82%).

Piém tich cuc can luu y 1a mdc do hai long ctia ngudi bénh d6i vai chéat lugng phuc vu kham, chira bénh & cac bénh
vién tuyén huyén va bénh vién hang 3 nam 2018 da cao han nhiéu so vdi nam 2017. K&t qua nay phan nao cho thay
nhitng né luc clia nganh y trong thdi gian qua dé cai thién chat lugng phuc vu kham, chira bénh & cac tuyén dudi
va cd sd d3 budc dau co két qua.

2.2 C6 khoang cach rat Idn giira cac bénh vién tuyén tinh véi bénh vién tuyén trung ucng vé Thai
do, nang lu'c chuyén mon ctia nhan vién y té, Kha nang tiép can, Minh bach thong tin kham chira
bénh theo cam nhan cua ngudi bénh

Ba yéu td Thai do ting xu, ndng luc chuyén mén cua nhén vién y téva Két qua cung cdp dich vuva Minh bach théng
tin vé khdm bénh, diéu trico su chénh léch rat 16n vé mirc dé hai long clia ngudi bénh gitra cac BV tuyén trung uang
V@i tuyén tinh. (Hinh 14). Do ca ba yéu t6 trén ddng vai tro quan trong hang dau déi v8i muc d6 hai long cla ngudi
bénh cling nhu quyét dinh lua chon cd sd kham, chira bénh, nén day 1a ggi y quan trong cho nganh y khiné luc tim
giai phap gidm qua tai cho cac bénh vién tuyén trén, gitr chan ngudi bénh & cac bénh vién tuyén dudi. D6 khong thé
va khong nén la cac bién phap hanh chinh hay tham chi tai chinh, ma trude hét va quan trong nhat, tir géc dé nhin
nhan cla ngudi dan — ngudi bénh va gia dinh, muén ngudi dan st dung dich vu khdm, chifa bénh ¢ cac ca say té
tuyén dudi thi trude hét can tap trung uu tién dau tu vao con ngudi: cai thién nang luc chuyén mon, thai do ing xur;
giai thich tan tinh cho ngudi bénh vé tinh trang bénh, phuang phap va thai gian du kién diéu tri, dong thai cung cap
day dd thong tin vé thube va chi phi diéu tri cho ngudi bénh.
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Hinh 13: Chi so6 PSI cuia cac bénh vién theo tuyén va hang bénh vién®

4.10 4.10
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Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2017-2018

Uu diém I16n nhat cda cac bénh vién tuyén dudi hién nay theo danh gia cta ngudi bénh 1a Chi phi khém, chira bénh
c6 mUrc hai long cao hon so vdi tuyén trén. Tuy nhién, trong linh vuc y t€, dua trén tham van va két qua khao sét, yéu
t6 chi phi chi cé tam quan trong vira phai khi ngusi bénh xem xét danh gia chat lugng phuc vu kham, chira bénh va
ra quyét dinh Iua chon co sé kham chira bénh cho ban than va ngudi nha.

Hinh 14: Sau chi so thanh phan theo cac tuyén bénh vién

Két qud cung cdp dich vu

Chi phi khdm chiia bénh

Thdi dd ting xiz, ndng luc chuyén mon
ctia nhdn vién y té

Co'sé vat chdt va phuong tién phuc vu 3.81
L 3.79
nguoi bénh 3.02
Minh bach thdng tin vé khdm bénh, 3.9(91

déa *— s

0
Khd ndng tiép can dich vu khdm 4.1

3.4 3.6 3.8 4 4.2 4.4

BV tuyén huyén = BV tuyéntinh = BV tuyén TU

Nguén: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018

6 Do khong cé sd liéu clia bénh vién tuyén trung uagng nam 2017 nén béo céo chi so sdnh két qua clia bénh vién tuyén tinh va huyén
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So sédnh theo dia phuang, cé thé thay trung binh cac bénh vién é Thanh phé H6 Chi Minh cé nhiéu yéu to c6 diém s6
hai long cao han céc bénh vién & Ha No6i. Cu thé, cac bénh vién & Thanh phé H Chi Minh c6 diém sé cao hon 6 4/6
yéu td, dac biét & cac yéu to nhu Két qua cung cap dich vu, Chi phi kham chira bénhva Co'sd'vat chat va phuong tién
phuc vu ngudi bénh. Trong khi do, cac bénh vién & Ha NGi ¢6 su hai long cao han 8 yéu té Kha ndng tiép can dich vu
kham chira bénhva Cd sd vét chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh.

Hinh 15: So sanh hai long ngu'di bénh tai cac bénh vién ¢ Ha Noi va TPHCM

416

Két qud cung cdp dich vu 401

|

S 3.81
Chi phi khdm chita bénh 35)

|

Thdi @ ting xt;, nding luc chuyén mén clia 41
nhdn vién y té 4.06

|

Co'sé vt chdt va phuong tién phuc vu 3.76
nguoi bénh

4.04

Minh bach thong tin vé khdm bénh, diéu tri 3.08

I

3.99

Khd ndng tiép can dich vu khdm chita bénh 406

|

3.

o

0 3.50 4.00 450

Trung binh cd&c BV 8 TPHCM  ®Trung binh cac BV & Ha Noi

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018

2.3. Hai long ngudi bénh ¢ mot bénh vién qua vi du Bénh vién Dai hoc Y dudc Thanh phd
Ho Chi Minh

Bénh vién Dai hoc Y dugc Thanh phé Ho Chi Minh la bénh vién da khoa tuyén trung uong, hang . Tir nam 2013, Bénh
vién dua vao hoat dong toa nha 17 tang da md rong kha ndng dap ing sé lugng ngudi bénh dén kham ngoai tri va
diéu tri n6i trd tai BV. Day la toa nha thiét ké theo tiéu chudn bénh vién quéc té, dem dén moi trudng kham chifa
bénh tién nghi, xanh —sach — dep, an ninh gilp nguadi bénh va gia dinh cdm thay thodi mai hon khi vao Bénh vién.
M&i nam, Bénh vién ti€p nhan trung binh hon 2 triéu lugt ngudi kham ngoai tru (khoang 7.000 ngudi kham/ngay),
diéu tri ndi trd 55.000 ngudi, phau thuat khoang 30.000 trudng hgp. Bénh vién c6 11 khéi nha, gém 26 khoa 1am
sang, 10 khoa can lam sang. Két qua khao sat hai long ngudi bénh qua dién thoai cho thay, Bénh vién Dai hoc Y dugc
Thanh pho HO Chi Minh ¢ chi sé hai long ngudi bénh PSI cao nhat trong s6 60 bénh vién tham gia chuang trinh, dat
4,41/5, tudng dudng vdi muc hai long cla ngudi bénh dat 88,2%.



CHi SO HAI LONG NGUGI BENH VIET NAM 2018

Chi sé hai long ngurai bénh cua Bénh vién Pai hoc Y du'gdc Thanh pho Ho Chi Minh theo cac yéu to:

Trong 6 nhdm yéu td cau thanh Chi sé Hai long ngudi bénh, yéu td Thdi dé ung xd, ndng luc chuyén mén cua NVYT
(4,57) ctia Bénh vién Dai hoc Y dudc Thanh phd HO Chi Minh duge ngudi bénh danh gid cao nhat - dat 4,57, ti€ép theo
1a yéu td Co sd vat chat (4,41), Két qua cung cép dich vu (4,4). Bénh vién Dai hoc Y dugc Thanh phé H6 Chi Minh,
ngudi bénh danh gia thap nhat 1a Chi phi kham chira bénh (3,7).

Hinh 16: Chi s6 PSI cua Bénh vién Pai hoc Y dugc Thanh phd Ho Chi Minh theo cac yéu to

Khd ndng tiép cdn

dich vu y té
430
Két qud cung cdp Minh bach thong tin
dichvu ~ 4.40 1.28 | khdm chita bénh
3.7
Chi phi khdm 4.41 Cosévat chdt cla
chiia bénh bénh vién
.57
Thdi @6 ting xir va

ndng luc chuyén mén
ctia nhdn vién y té

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nquoi bénh 2018
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Chi s6 hai long ngu'di bénh cua Bénh vién Pai hoc Y du'dgc Thanh pho H6 Chi Minh theo céc tiéu chi:
Theo chi s PSI, 11 tiéu chi hinh thanh 2 nhom kha ré rét: Nhém cé PSl cao tir 4,5 tra 1én gom tiéu chi Thdi dé ung xu

va Trinh dé chuyén mén tay nghé; nhom co PSI & mirc trung binh khoang 4,2-4,5 bao gom céc tiéu chi con lai. Riéng
chisd Chi phi kham chira bénh thap nhat (3,7).

Hinh 17: Chi s6 PSI ctiia Bénh vién Pai hoc Y du'gc Thanh pho Ho Chi Minh theo cac tiéu chi

Ket qua diéu tri - | G /37
Cdp phdt, hudng dén st dung thuéc | I /.42
Chi phi khdm chiza bénh | RN .70
Trinh d6 chuyén mén, taynghé | R R .5/
Thdi d6 giao tiép ung xir | NG - 57
Nha vé sinh [ NN /36
Giromg va chan ga goi dém | R R /.46
Théng tin vé thudc va chi phi diéu tri - | N N /.20
Gidi thich tinh trang bénh va diéu trj | EREREG .35
Sodd biéen bdo |GG 22
Héiva goi duge NVYT | N /33

0 1 2 3 4 5

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018
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Hai long ngurdi bénh giira cac khoa trong Bénh vién Dai hoc Y du'gc Thanh phé Hé Chi Minh:
P4 c6 20 khoa ctia Bénh vién Pai hoc Y dugc Thanh phd H6 Chi Minh ndm trong méau khao sat hai long ngudi bénh.
Vi quy md mau khao sat ngudi bénh theo khoa chua dd 16n nén cac phan tich & day chi nhdm muc dich minh hoa vé
kha nang st dung cdng cu nay trong ndi bd bénh vién gitp lién tuc cé cac dong thong tin phan hoi tir ngudi bénh dé
thuc day céc cai tién tir bén trong. K€t qua khao séat cho thay, khoa Tao hinh tham my cé chi sd PSI cao nhat, trong
khi khoa NGi tong hgp co chi s6 PSI thap nhét.

Hinh 18: Chi so PSI cua cac khoa trong Bénh vién Pai hoc Y dugc Thanh phé Ho Chi Minh

KHOA TAO HINH - THAM MY
KHOA TIM MACH HOC CAN THIEP
KHOA NOI TIM MACH

KHOA GMHS HOI TINH 6A

KHOA HO HAP

KHOA PHAU THUAT TIM MACH
KHOA TAI MUI HONG

KHOA TIET NIEU

KHOA LONG NGUC MACH MAU
KHOA THAN KINH

KHOA NGOAI TIEU HOA

KHOA CHAN THUONG CHINH HINH
KHOA NGOAI THAN KINH

KHOA GAY ME HOI SUC

KHOA HAU MON TRUC TRANG
KHOA NGOAI GAN - MAT - TUY
KHOA PHY SAN

KHOA HOA TRI UNG THU

KHOA TIEU HOA

KHOA NOI TONG HoP

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018
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Phan héi cua ngudi bénh tai khoa Néi tong hop:

Khoa NOi tong hgp la khoa cé chi s6 hai long ngudi bénh thap nhat (PSI=3,27). Dé co giai phap khac phuc kip thai,
can xem xét phan hoi clia ngudi bénh & céc tiéu chi cu thé. Hinh 19 cho thay, Chi phi kham chira bénh |a tiéu chi
ma ngudi bénh rat khong hai long d6i vai khoa nay (PSI =2). Cac Iinh vuc ti€p theo can cai tién la so do bién béo, hoi
va goi dudc nhan vién y té, gidi thich vé tinh trang bénh va diéu tri, thong tin vé thudc va chi phi diéu tri; va két qua

diéu tri.

Hinh 19: Phan héi ciia ngu'di bénh trong céc linh vuc cu thé

Két qud diéu tri

(dp phdt, hutng dan sir dung thudc

Chi phi khdm chita bénh

Trinh dg chuyén mén, tay nghé

Thdi do giao tiép ting xur

Nha vé sinh

Giuong va chan ga goi dém

Théng tin vé thudc va chi phi diéu tri
Gidi thich tinh trang bénh va diéu tri
Sod6 bién bdo

Hdiva goi dugc NVYT

4.00

4.00
3.5(
3.5(
4.00

Ngudn: Tinh todn tir Khdo sdt hai long nguoi bénh 2018
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Ti€p ndi nhirng thanh cong cla khao sat hai long ngudi bénh tai 29 bénh vién cong trén ca nudc nam 2017, BO Y t€
ti€p tuc hgp tac cung Sang kién Viét Nam, Dai hoc Indiana, Hoa Ky ti€p tuc md réng quy moé khao sat nam 2018 Ién
60 bénh vién cong trong ca nudc dé 1ang nghe y ki€n clia 7.562 ngudi bénh va gia dinh.

Két qua diéu tra, phdng van ngudi bénh noi tru da xuat vién qua dién thoai & 60 bénh vién cong tu tuyén huyén,
tuyén tinh va tuyén trung uong thudc 23 tinh, thanh phé trong ca nudc cho thay, ty 1& hai long clia ngudi bénh dat
80,8%, cao han so vdi ty 1€ 79,6% nam 2017. Day la két qua dang khich & trong bdi canh ndm 2018 sb bénh vién dugc
md rong khao sat nhiéu han hai lan so vé8i ndm 2017 va déc biét da co su tham gia clia nhiéu bénh vién tuyén trung
uong hang dau & Viét Nam. Ca 60 bénh vién dudc khdo sat ndm 2018 déu cé chi sé hailong ngudi bénh PSI 2018 &
muc Kha trd 1én, trong do, ¢ 13 bénh vién dudc ngudi bénh hai long nhat va thudc nhom xép hang Rat T6t, chiém
21,7% s0 bénh vién dugc khao sat; 26 bénh vién ngudi bénh hai long va dugc xép hang Tét, chiém 43,3% con lai 21
bénh vién thuéc nhém xép hang Kha, chiém 35%. Nam 2018, ngudi bénh hai long nhat vé Thédi dé ung xu, ndng luc
chuyén mén cua nhan vién y tétrong khi ngudi bénh kém hailong nhat vé Chi phi kham chifa bénh. Nhu vay chi phi
chifa bénh dang tang Ién cling la moi quan ngai I8n nhat cta ngudi dan, mac du dai da s6 ngudi bénh dugc diéu
tra déu da co bao hiém y té. Két qua khao sat cting cho thay, diéu kién vé cd sd vat chat nhu givdng bénh va nha vé
sinh bénh vién da dugc cai thién nhung mdc do cai thién van chua dong déu, rong khap & tat ca cac bénh vién nén
day van la linh vuc ngudi bénh kém hai ldng, sau chi phi khdm, chifa bénh. K&t qua khao sat ciing cho thay, tir géc
dd nguai sir dung dich vy, nhirng yé€u té ngudi bénh quan tdm nhiéu nhat khi danh gia chat lugng phuc vu kham,
chlra bénh la: két qua diéu tri; trinh d6 chuyén mon, tay nghé cla bac si, dieu dudng; thai d6 giao ti€p U'ng xUr clia
nhan viény té€ va hadi va goi dugc béac si khi can. K&t qua phan hoi tich cuc clia ngudi bénh da thé hién su ghi nhan
clia ngudi dan trude nhirng nd luc dot pha cdia nganh y té trong viéc cai thién hinh anh, thai dé phuc vu clia nguai
thay thudc trong kham, chifa bénh diéu tri cho nhan dan.

1. Mot s6 khuyén nghi

Vé céng tac quan ly nha nu'dc:

& BOYtEbO tringadn sach, chu tri khdo sat 1/4 s6 bénh vién tuyén trung uang, tuyén tinh va tuyén huyén trong
toan qudc (tuong duong khodng 300 bénh vién, quy mo khao sat 45.000 ngudi, kinh phi 3-4 ty dong) va
cong b6 Chi s6 Hai long ngudi bénh Viét Nam hang nam, cdng bo xép hang cua cac bénh vién dua trén Chi
s0 Hai long ngudi bénh. Chi sd Hai long ngudi bénh va két qua xép hang dugc cong bo cong khai cling sé tao
dong luc cho cac bénh vién cong quan tdm va co cac sang kién cai thién chat lugng dich vu khéam chifa bénh
dua trén phan hoi ciia ngudi dan st dung dich vu. Viéc cong khai sé gilip tang cudng trach nhiém giai trinh
cla cac bénhvién cong thdng qua tdng cudng minh bach vé chat lugng kham, chira bénh clia cac bénh vién,
tang cudng cong tac gidm sat clia ngudi dan va cd quan quan ly nha nudc déi vdi dich vu y té€, dac biét trong
boi canh Chinh phd dang chd truang day manh xa hoi hoa dich vu cong, gia ting quyén tu chii cho céc bénh
vién, tang gia cac dich vu y té theo 16 trinh hudng dén "tinh dung, tinh dd” chi phi kham chifa bénh.

& Céac bénh vién can cong bo Chi s6 Hai long ngudi bénh va xép hang cua bénh vién trén website bénh vién
dé nguai dan tham khao khi ra quyét dinh lua chon cd s kham chifa bénh cho ban than va ngudi nha.

& Bao hiém X4 hoi Viét Nam nghién clru tham khao va st dung két qua Chi sd Hai long ngudi bénh Viét Nam
cua ting bénh vién nhu'la mot nhan td phan anh hiéu qua kham, chita bénh trong thanh toan bao hiém y té.
RONg ra, can nghién clru dé tiring budc chuyén doi ca ché tai chinh y té theo hudng 1ay ngudi bénh la trung
tdm nhu xu thé chung cla thé gidi. Theo d6, xem xét 4p dung cd ché thanh toan chi phi kham chifa bénh tir
bao hiémy té cd tinh dén chat lugng cung cap dich vu va su hai long clia ngudi bénh (Pay for Performance
so vdi Fee for Service).
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& Tang cudng dau tu va tao cd ché chinh sach thu hit dau tu x& hoi nhadm cai thién cd sd vat chat va ngudn
nhan luc cho cac bénh vién, dic biét 1a bénh vién tuyén dudi.

& Tiép tuc thuc day cac cai cach trong linh vuc bao hiém y té theo hudng giam thd tuc hanh chinh vé bao
hiém, 18y ngudi bénh lam trung tdm, vi quyén Igi cla ngudi dan Ién trén hét. Két qua nghién cliu cling cho
thay, ngudi dan s&n sang chi trd cao han dé dugc hudng dich vu t6t han trong Iinh vuc kham, chira bénh
vi thé& can nghién clu stfa d6i chinh sach bao hiém vy té theo nguyén tic ngudi hudng Igi nhu ap dung phé
bién trén thé gidi.

& Pay manh cong tac thong tin vé quyén Igi clia ngudi bénh trong viéc kham chifa bénh, chi phi diéu tri va
thong tin vé thudc, dac biét d6i véi ngudi cd BHYT.

Co céc gidi phap dong bo dé theo doi va kiém soat viéc tang gia dich vu y t€ di keém vdi gia tdng chat lugng
dich vu kham, chifa bénh va bdo vé tai chinh cho ngudi dan.

Dt

& Day manh cong tac truyén thong dé ngudi dan hiéu vé viéc thuc hién 10 trinh tinh dling, tinh du gia dich vu
y t€ nham giam chénh léch va tién tdi x6a bo chénh Iéch vé gia dich vu gitra cong va tu, gilip y té€ tu nhan
phat trién binh d&ng vdi y té cdng lap. Ngan sach chi hé trg cho céac déi tugng chinh sach, y&u thé trong xa
hoi; thuc day su tham gia clia bao hiém thuagng mai trong linh vuc y té.

Vé té chirc khao sat hai long ngu'di bénh:

& Diéu chinh hudng dan thuc hién khao sat hai long ngudi bénh theo hudng khao sat ngudi bénh sau khi da
xuat vién thay vi khao sat khi dang trong qué trinh diéu tri nhu hién nay dé tang tinh khach quan, tang do
tin cay trong phan hai ciia ngudi bénh.

& Mac du cac bénh vién dudc khuyén khich phat trién va st dung nhiéu bang hdi khac nhau phuc vu nhu cau
diéu hanh, quan tri ctia riéng bénh vién, BO Y t€ can nghién cliu thdng nhat 4p dung mot bang héi chung vé
hai long nguadi bénh cho tat ca cac bénh vién, déng thai nghién cliu rdt gon bang hoi hién nay, st dung chi
s6 téng hop dudc tinh todn tr cac chi sé thanh phan dé do mirc dé hai long clia ngudi bénh nham ting tinh
chinh xac cta phan hoi, tdng hiéu qua khao sat, dan gian trong t6 chirc thuc hién va tiét kiém chi phi.

& Ungdung céng nghé hién dai trén nén tang di dong, dién todn dam may trong quan ly kham, chita bénh va
thuc hién danh gia, xép hang céc bénh vién dua trén khao sat hai long ngudi bénh.

Doi vdi cac bénh vién:
& Canco suthay doi manh meé vé tu duy, cach lam trong khao sat hai long ngudi bénh theo hudng thuc chat,
hiéu qua, khéng chi vi phai tuan tha cac quy dinh clia cg quan quan ly nha nudc, ma con vi chinh quyén Igi
clia bénhvién. N6 luc cai thién chat lugng kham, chira bénh tif goc nhin clia ngudi bénh 13 yéu cau cép thiét

dai vai cac bénh vién tir ca khia canh dao dirc, chuyén moén va kinh doanh.

an

& Tang cudng vi thé, nang luc va dau tu cho bo phan quan ly chat lugng bénh vién. Bay can la b6 phan cau
nGi gilta bénh vién va khach hang, ddm nhéan chirc nang chdm séc khach hang, xtr ly su ¢6 véi khach hang
cling nhu thu thap théng tin nhanh chong, lién tuc, chinh xac dé l1anh dao bénh vién cé thé ra quyét dinh
Kip th&i phuc vu cong tac quan ly va phat trién bénh vién.

& Ungdung cong nghé di dong, dién toan dam may trong quan ly dif liéu ngudi bénh, trong khao sat hai long
ngudi bénh. Thuc hién khao sat hai long ngudi bénh sau khi ra vién bang phuang phap khoa hoc, tin cay dé
lam cd sd lién tuc thuc day cac cai tién nham nang cao chéat lugng phuc vu kham, chira bénh cla cac khoa,
phong, déi ngl nhan viény té€ trong bénh vién.
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& S dung két qua khao sat hai long ngudi bénh va céc sang kién cai tién ky thuat dua trén phan hoi ngudi
bénh la mot trong nhirng tiéu chi xét luang, thudng, phan bo kinh phi diéu tri gitra céc khoa, phong trong
bénh vién, tir dé tao ra ddng luc cho d6i ngt NVYT thuc su 18y ngudi bénh lam trung tdm”. Nhu' nha quan ly
bénh vién nditiéng Joe Jansante (VP, HR, Ellis Medicine) da chia sé “Cach duy nhat dé dam bao ngudi bénh
hai long la dam bao nhan vién y té hai long" hay “Khong thé cé hai long ngudi bénh néu khong ¢ hai long
nhanviény té"’

& Tiéptuc ndng cao tinh than, thai d6 phuc vu cla diéu dudng va cac nhan vién y té khac; dac biét 1a thai do
cla bd phanthanh toan, nhan vién bao vé, nhan vién trong gilf xe. Thuc hién danh gia su hai long clia ngudi
bénh ddi vdi cac dich vu nay dé lam cd sé ky hap déng cung cép dich vu.

& Chuatrong dau tu ndng cédp cd sd vat chat co ban, thiét yéu nhu giuang, chan, ga, goi, dém, nha vé sinh bén
canh nhirng trang thiét bi phuc vu kham, ch(ra bénh tién tién.

2. Hudng nghién ciru tiép theo

Bdo cdo nay phan anh két qua ('ng dung cong cu khao sat bang dién thoai ddi vdi su hai long ciia ngudi bénh noi
trd sau khi xuat vién. M3c du da dat dugc nhifng két qua tich cuc budc dau nhung trong qua trinh thi diém cting cé
nhrng han ché nhat dinh anh hudng dén két qua khao sat.

Thir nhat, s6 lugng bénh vién tham gia khao sat con tuang déi it (60 bénh vién) so véi s6 lugng trén 1.400 bénh vién
va cdsd kham chira bénh cong lap trén toan qudc. Mac du cac bénh vién da dugc lua chon dé dam bao tinh dai dién
dai vdi cac vung trén ca nudc va trai déu trén cac tuyén. Tuy nhién, do céc cd sd'y té kha da dang, bao gom ca céc
bénh vién chuyén khoa va da khoa nén viéc tong hgp day du burc tranh vé chat lugng dich vu clia cac bénh vién la
mot thach thirc 16n. Do d6, két qua khao sat ndm 2018 ¢ thé chua phan anh toan dién, day du thuc trang chat lugng
dich vu kham, chifa bénh & Viét Nam tU géc nhin cla ngudi dan.

Thu hai, v3i cac bénh vién d3 tién phong tham gia chuong trinh khao sat thi diém, chat lugng cd sa dr liéu ngudi
bénh co s6 dién thoai con rat han ché, khién mau khao séat clia tirng bénh vién chua hoan toan dam bao tinh khoa
hoc vé quy m6 mau cling nhu thai gian xuat vién d murc tiéu chuan dé ddm bao do tin cay cla két qua khao sat. Ca
ly thuyét va thuc tién trén thé gidi cho thay, lién quan dén yéu té thdi gian phong van ké tir khi xuat vién, cac nghién
clfu vé tac dong cula thdi gian khdo sat dén su hai long clia ngudi bénh con cho thay nhiéu két qua mau thuan.
Nhiéu nghién clfu cho thay thai gian tir 1Gc xuat vién dén khi dudc phong van cang dai thi mic d6 hailong ciia ngudi
bénh cang giam. Trong Iinh vuc nay, cliing cé hai mo6 hinh ly thuyét khac nhau: mé hinh khao sat hai long ngay lap
tUrc sau khi xuat vién tim hiéu nhirng thong tin vé nhan khau hoc, ky vong cia ngudi bénh, tinh trang ctia ngudi bénh
va tuang tac gitra ngudi bénh — béc si (vi du, tir 48 giG dén 42 ngay & My); va mo6 hinh khao sat hai long ngudi bénh
trong vong tur 2 tuan dén 3 thang ké t khi xuat vién tim hiéu thong tin vé nhan khau hoc, ky vong ctia nguai bénh,
tinh trang ngudi bénh va su cai thién cla cac triéu chiing bénh tat.2 Trong khudn kho khao sat thi diém 1an nay, thai
gian ké tlr khi xuat vién dén khi dugc khao sét trong khoang 2 dén 5 thang la tuang d6i dai, co thé anh hudng dén
do chinh xac trong phan hoi cia ngudi bénh.

Thir ba, khao sat thi diém chd yéu tap trung vao doi tugng ngudi bénh noi tri da xuat vién nhung chua bdc tach,
phan tich d6i vdi trudng hgp ngudi bénh chuyén vién.

Tat ca cadc yéu to trén sé anh hudng dén két qua khao sat hai long clia ngudi bénh vé chat lugng khédm, chira bénh.
Trong thai gian tdi, can tién hanh khao sat doc 1ap su hai long clia ngudi bénh & quy mo 16n hon vdi sé lugng bénh
vién nhiéu haon, bao trum han cling nhu cong khai két qua khao sat va xép hang cac bénh vién dua trén phan hoi cta
ngudi bénh nham gdép phan cai thién chat Iugng dich vu kham, chita bénh, hudng tdi su hai long ctia ngudi bénh./.

7 Intersection of Excellence: APl Healthcare and Ellis Medicine, How real time information is advancing Ellis Medicine’s Workforce and Integration
8 Bjertnaes, O. A. (2012). The association between survey timing and patient-reported experiences with hospitals: results of a national postal
survey. BMC Medical Research Methodology, 12, 13. http://doi.org/10.1186/1471-2288-12-13
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Lang nghe phan hoi clia ngudi st dung dich vu trong Iinh vuc chdm séc sic khde dé cai thién chat lugng dich vu
y t€ la cach ti€p can phu hgp véi xu thé cua thai dai va chd truang xay dung Chinh phu kién tao, hanh déng, phuc
vy, liém chinh @ Viét Nam. B6 Y t&€ da l1a mot trong nhirng Bo tién phong xay dung va thé ché hoa hé thong danh
gia chat lugng bénh vién ndi chung, thu nhan phan hoi tir ngudi dan st dung dich vu khdm, chira bénh néi riéng
trong nhirng nam gan day theo triét Iy cda quan tri hién dai “Céi gi khdng do dudc, thi khong thé quan Iy duge”
(Peter Drucker).

Trong khudn khd hoat ddng hap tac vai BO Y t€, mang Iudi chuyén gia clia Sdng kién Viét Nam, Pai hoc Indiana, vdi
su'tai trg clia Oxfam tai Viét Nam da tién hanh khao sat doc Iap su hailong ctia han 7.500 ngu@i bénh néi trd sau khi
xuat vién thong qua phdng van trén dién thoai ctia bénh nhan noi trd da xuat vién tirthang 4 dén thang 7 ndm 2018
do 60 bénh vién trén ca nudc cung cap.

Két qua khao sat cho thay chat lugng phuc vu kham, chita bénh & cac bénh vién dat 80,8% ky vong clia ngudi dan.
Mot diém dang Iuu y trong két qua khao sat ndm 2018 la mét trong nhirng yéu t6 ngudi bénh hai long nhat la vé Két
qua dich vu kham, chirfa bénhva Thai dé ting xu, chuyén mén, tay nghé cuda nhén vién y té. Diéu nay cho thay ngay
cang cé su' chuyén bién dang ghi nhan trong nganh y té trong thai gian vira qua vé tac phong, thai do ctia nhan vién
y t&. Trong khi d6, yéu té Co'sd vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénhvan |13 yéu té co diém hai long thdp nhat
mé&c du da co su cai thién so vdi nam trude. Mac du 95% bénh nhan dugc hoi co bao hiém y t€, nhung ngudi dan
nhin chung chua hai long vé chi phi kham, chifa bénh, la yéu t6 c6 mdc do hai long thap nhat cho thay thach thirc
khong nho clia nganh y té trong thdi gian téi nhdm nang cao chat lugng dich vu kham chira bénh tuang xing véi
chi phi ngudi bénh bo ra.

Bénh nhan ngheo, nguadi bénh séng 3 ndng thon va ngudi bénh kham chifa bénh s dung thé bao hiémy té co murc
dé hai long cao han bénh nhéan trung luu va giau, bénh nhan séng & thanh thi, bénh nhan khdng cé bao hiém y té.
K&t qua nay thé hién hiéu qua cutia chinh sach ho trg 100% murc ddong BHYT cho hd nghéo, v8n tap trung & ndng thon,
vling s4u, vung xa, mua thé BHYT clia Nha nudc nén chi phi kham, chifa bénh ctia hé nghéo da dudgc giam xudng
muic thap nhat. Dong thai, nhirng cai tién manh mé trong thdi gian qua lién quan dén cong tac chi tra, thanh toan
cho ngudi bénh c6 bao hiém y t€ da di vao cudc song, ngudi bénh dugce thu hudng va dam bao quyén Igi tir dong
bao hiém vy té€ vdi chat lugng phuc vu kham, chira bénh tdt han. Két qua phan hdi nay cho thay su ghi nhan va danh
gia cao clia ngudi dan déi véind luc clia BO Y té€ va Bao hiém X& hoi Viét Nam trong thuc hién cac cai cach lién quan
dén tai chinh y té ndi chung, bao hiém vy té ndi riéng thai gian qua.

Ngudi bénh clia cac bénh vién & tuyén trén va hang trén cd mirc dé hai long cao han cho thay con can rat nhiéu no
luc dé cai thién chat lugng phuc vu kham, chira bénh clia cd sd'y té tuyén dudi dé cé thé thu hit dugc bénh nhan.
Ngudi bénh kém hai long nhat & ca bénh vién tuyén tinh va tuyén huyén vé cg sd vat chat va phuang tién phuc vu
ngudi bénh. O cac bénh vién, ngudi bénh ghi nhan su tién bd vé tinh trang buéng, giudng bénh, chin ga géi dém,
nha vé sinh nhung cling co rat nhiéu y kién cho rdng can phai chu trong dau tu cai thién nhiéu hon nira.

Trong khi tat ca cac bénh vién déu can tang cudng dau tu cai thién co sd vat chat, phuang tién phuc vu ngudi bénh
thi véi bénh vién tuyén dudi, cac yéu té nhu Thai dd ting xu, ndng luc chuyén mén, két qug cung cap dich vu va
Minh bach théng tin vé kham bénh, diéu trila diéu ngudi bénh kém hai long nhat. Két qua nay cho thay, dé giam tai
cho céc bénh vién tuyén trén, cac bénh vién tuyén huyén can tap trung dau tu vao con ngudi: ndng cao nang luc
chuyén mon, thai doé &ng x(r; giai thich cho ngudi bénh vé tinh trang bénh, phuang phép va thai gian du kién diéu
tri; dong thai cung cap day du thong tin vé thudce va chi phi diéu tri cho ngudi bénh la nhirng yéu té quyét dinh nhat
thé hién chat lugng kham, chira bénh tir goc nhin clia ngudi bénh. Uu diém I6n nhat cla cac bénh vién tuyén dudi
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hién nay theo danh gia ciia ngudi bénh la chi phi kham, chira bénh cé mic hai long cao han nhiéu so vdi tuyén trén.
Tuy nhién, trong Iinh vuc y t€, dua trén tham van va két qua khao sat, yéu t6 chi phi cling nhu co s@ vat chat chi cd
tdm quan trong vira phai khi ngudi bénh xem xét danh gia chat lugng phuc vu kham, chira bénh.

Mac du c6 cung moi trudng thé ché, chinh sach, gilra cac bénh vién dong tuyén, dong hang, va ngay gilra cac khoa
trong cung mot bénh vién, ngudi bénh cd phan hoi rat khac nhau vé chat lugng phuc vu va chi phi khdm, chifa
bénh. Biéu nay cho thay su' nang dong, sédng tao clia cac bénh vién, trudc tién la déi ngl 1anh dao cac bénh vién,
la rat khac nhau, déng thai gitra cac bénh vién va ngay trong mot bénh vién déu cé thé chia sé, hoc tap 1an nhau
nhirng séang ki€n hay, nhirng cach lam mdi dé lién tuc cai thién, ndng cao chat lugng kham, chifa bénh, vi Igi ich
cla ngudi dan va ciing la Igi ich cla chinh bénh vién, nhat la khi ngudn thu tif bao hiém y té do ngudi dan dong
va thu vién phi la hai nguon thu chinh cta bénh vién hién nay cling nhu trong tuong lai. BO Y t€ va cac SA Y té can
tao ra moi trudng khuyén khich su ndng dong, tu chu cla cac bénh vién, nhung bén canh dé, can tiép tuc hoan
thién cac cong cu gidm sat, danh gia va cong khai két qua danh gia chat lugng bénh vién, trong dé phan hoi cia
ngudi dan sir dung dich vu khdm, chifa bénh can la mot trong nhirng kénh théng tin quan trong hang dau. Viéc
cong khai sé gilp tang cudng trach nhiém giai trinh cta céc bénh vién céng théng qua tdng cuong minh bach vé
chat lugng kham, chira bénh clia cac bénh vién, tdng cudng cong tac giam sat cla ngudi dan va co quan quan ly
nha nudc dai vdi dich vu y té€ cong, ddc biét khi Chinh phd dang chd truong day manh xa hoi hda dich vu cong, gia
tang quyén tu chd cho céc bénh vién, tdng gia cac dich vu y té theo 16 trinh hudng dén “tinh dung, tinh du” chi phi
kham chira bénh vao nam 2020.
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PHU LUC

Phu luc 1: Bang héi hai long ngu'di bénh
1:Rdt khong hailong ~ 2:Khdng hailong ~ 3:Binhthuong  4:Hailong  5:Rdt hailong
Muc danh gia

MS  Cauhéi Y kién khac
1 2 3 4 5

A Kha nang tiép cin

Ong/ba c6 hai long vé viéc hdi va goi dugc nhan vién y t€ khi can thiét khong?
(Cacy gidi thich hién ra néu di con tr vao cau hoi)
(Gidi thich cla diéu tra vién néu nquai dugc phdng van td ra gap khé khan trong viéc

Y . . . BT
hiéu cau hdi: Khi nguoi bénh/gia dinh c6 thac mac hodc mudn cung cap thém thong
tin thi cd dugc NVYT cung cap hay khong? Khi nguai nha 6 van dé gi bét thuting thi
€0 goi dugc NVYT hay khong?)

0 Ong/ba c6 hailong vé 5o d6, bién bao chi dan dén céc phong khoa can tim khong?
(Nhin theo 56 @ bién béo thi 6ng ba ¢ dén dugc dia chi minh can khdng?)

B Su minh bach théng tin va tha tuc kham bénh, diéu tri
Ong/ba ¢6 hai long khi dugc nhan vién y té gidi thich vé tinh trang bénh,

B1 phuang phap va thai gian du kién diéu tri khong?

(Khi mdi nhdp vién hay trong lic nam vién thi bac si c6 giai thich cho bac xem
dng/ba bj bénh gi, chita trong bao ldu, nhu thé nao khong a?)

Ong/ba c6 hai long vé thdng tin do bénh vién cung cdp vé thudc va chi phi diéu
tri khong?

B2 (Viéc st dung thudc gi, loai va s6 lugng thudc cd dugc hudng dan rd rang khong?
(6 n6i rd la thudc ndi/ thudc ngoai; ¢d gidi thich thudc nao la thudc chira bénh,
thudc nao la thudc bo khdng? Chi phi diéu tri va gid thudc cd dugc thong bdo
trudc va dugc cap nhat kip thai khong?)

C (o s& vat chat va phuang tién phuc vu ngudi bénh
Ong/ba c6 hai long vé giudng va chan ga g6i dém khi nam & vién khong?

Q (Giuong ¢ chdc chan, tién lgi khdng? Chan ga goi dém co dugc cung cap khong,
¢d sach sé khong)

(la (6 phai ndm ghép khong? 0. Khong 1.0o

b (6 phai nam chiéu khong? 0. Khong 1.C6

(Giudng khdng c6 dém)



CHi SO HAI LONG NGU®1 BENH VIET NAM 2018

MS

Q

D1

D1a

D2

D2a

E1

G1

G2

Muc danh gia )
Cau héi Y kién khac
1 2 3 4 5

Ong/ba c6 hai long vé nha vé sinh bénh vién khong?

(Nha vé sinh c6 gan vi tri giuGng nam hay khong? (o phai cha lau khong?
Phong vé sinh ¢6 sach sé khdng, c6 st dung tét hay khong? (6 dd trang thiét
bi bén trong khong? (Gidy vé sinh, xa phong rlfa tay, cd méc treo @6 hay khong
v.v....); (6 kin ddo, riéng tu, an toan hay khdng?)

Thai d6 ung xt, nang luc chuyén mon ciia nhan viény té

Ong/ba c6 hai long vé thai dd giao tiép ting x{ clia bc s, diéu du@ng va nhan
vién khac khdng?

(C6 hai long vé 16i ndi, thai do, hanh dong cla bac si, diéu dung, nhan vién
khac khdng? (6 thdi do ton trong hay khdng, cé ndi trong khong, coc loc khong,
€0 quat mang khong?)

Ong/ba khéng hai long vé théi do clia doi tugng nao nhat? (bac s, diéu dudng, 1.Bacsy

béo vé, trong xe, ké toan...) 2. Diéu dutng

(hién D1a néu tra 16i D11a 1 hodc 2) 3. K& todn, nhan vién hanh chinh
4.Bdo vé, trong xe
5. Khac, ghird

Ong/ba c6 hai long vé trinh d chuyén mén va tay nghé ciia béc sy, diéu
dudng khong?

(Trinh @0 chuyén mon nhu phuong phap diéu tri, tha thudt, kj thuat nhu
tiém, truyén cé lam tot khong?)

Ong/ba khdng hai long vé trinh d0 ctia ddi tugng nao nhét? (bdc sj, diéu dudng, 1.Bacsy

nithd sinh, ky thudt vién. ..) 2. Diéu dudng

(hién D2a néu tra i D2 1a 1 hodc 2) 3. K§ thuat vién
4. Khdc, ghi rd

Chi phi kham chita bénh

Ong/Ba c6 hailong vé gid ca dich vu y té khong?

(Ong/Ba théy gid ca dich vu y t& c6 cao khdng, cd phi hap véi kha néng chi trd
ctia minh khdng?)

Két qua cung cap dich vu

Ong/ba c6 hai long vé viéc cap phat thudc va hudng dan st dung thudc trong
khi diéu tri khong?

(Thudc ¢ dugc cap déy da khong? Bac si phat thudc cé hudng dan bang 16i ndi

hay ghi ra gidy la ding nhu thé nao khdng?)

Ong/Ba c6 hai long vé két qua diéu tri khong?



MS

H1

H2

l4a

14b

15a

Cau hoi

Su hai long clia nguai bénh
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Muc danh gia )
Y kién khac
1 2 3 4 5

Danh gid chung bénh vién da dap ing dugc bao nhiéu % so véi mong doi

trudc khi nam vién?

(dién s6 tir 0% dén 100% hodc ¢ thé dién trén 100% néu bénh vién diéu tri

t0t, vugt qua mong doi)

Ngoai cac ndi dung trén, Ong/Ba khong hai long vén dé gi khac? Diéu gi lam

0ng ba bic xtic nhat?
Tai chinh y té (Phan héi thém)
Ong/Ba cd thé bao hiém y t& khong?

Ngoai ra, Ong/Ba c6 bdo hiém nhan tho tu nhén
nao khac khong?

Ong/Ba c6 dugc bdo hiém y t€ thanh toan trong lan
chita tri vira réi khong?

Ong/Ba c6 phai chi trd thém tién tdi cho céc dich vu
y té khdng?

Tong s tién tra (uc tinh néu con nhd, néu khang
phai tr3, ghi 0):

Ngudn tién chi tra thém Ong/ba Iy tir dau?
(Co thé chon nhiéu phuong an tré 1)
(Hién cau 14b néu cau 14a tra 1oi I6n hon 0)

Ong/Ba c6 duac chinh quyén xép vao dién ho
ngheo hay can nghéo khong?

Néu khong thi Ong/ba tu danh gid kinh t€ gia dinh
thudc mic nao?
(Hién cau I5a néu cau |5 tra |oi la Khong)

(cho dién text dinh tinh)

0. Khong 1.06
0. Khong 1.06
0. Khdng 1.C6

1. Phai trd rat nhiéu

2. Phdi trd kha nhiéu

3.Phditrait

4. Khong phai tra

5. Khong biét vi khong truc tiép tra

TR Nghin dong

1.Tir ngudn tién san ¢, tién tiét kiém gia dinh
2.B6 me, ho hang, ban be cho

3.Vay ban be, hang xdm

4.Vay ngan hang

5.Vay nong, tin dung den

6. Ban thoc, trau bo, lgn ga. ...

7. Ban tai san, xe cd, ban dat dai, nha ctra

8. Khéc, ghird

0. Khong 1.C6

1.Trung binh
2.Kha, trung luu
3. Giau
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CAU HOI VE NHAN THAN
MS Cau hoi Tra loi
K1 Trinh d6 hoc vén cao nhat? 1.Tiéu hoc, biét doc biétviét 2. THCS 3.THPT
4.Trung cap/CH 5.Pai hoc 6. Trén Dai hoc
) Dan toc? 1.Kinh 2.Khdc(néucuthé)................

1.Thanh phd truc thudc TU

Nai sinh song hién tai? 2.TP thudc tinh
K3 (Diéu tra vién hoi noi 6 va tu xac dinh xem thudc 3.Thi x4, thi trdn huyén
loai nao trong s6 cac lua chon sau) 4. Nong thon dong bang, trung du

5. Mién ndi, viing séu, viing xa

K4 :ii?i:f::ﬁi:g:{:‘;ng i 1.Nong dan/ngu dan/diém dan
2. Lam cong an luong khéi Nha nudc
3. Lam cdng an luang khoi doanh nghiép tu nhan/nudc ngoai
4. Kinh doanh/budn ban/dich vu/cho thué
5. Nghé tu do/lam thué theo gid/ngay/thang
6. Nghi huu/dai tugng chinh sich ¢d thu nhap hang thang
7.That nghiép/khdng c6 thu nhap/phu thudc (HS, SV)
8. Khdc(néucuthé)..........ooeiiii,
K5 Ngu@i trd 1 phng van 1. Nguoi bénh 2. Ngugi than
K6 Tuoi
K7 Gidi tinh 1.Nam 2Nt

K8 Thoigianndmvien ngay
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Phu luc 2: Két qua khao sat theo bénh vién

1.56 phiéu 2. Nhé‘rp 3. Khéng 4. 5 Tong so

STT  Bénhvién ID thanh s6/ lién hé Tu . nguoi
cong S0 sai dugc chéi Khac dugc goi

1. BV Da khoa Ha Giang 2212 133 16 156 9 9 33
2. BV Nhan Dan 115 60144 133 28 166 67 10 404
3. BV VN-Thuy Dién_Uéng Bi Quang Ninh 14135 132 il 137 22 7 309
4, BV Dai hoc Y dugc TPHCM 60112 132 12 ” 65 13 383
5. BV Nhiét Bai TPHCM 60302 132 16 168 65 10 391
6. BV Rang Ham Mt Trung uong 11128 132 45 145 38 8 368
7. BV Phu sn-Nhi Da Ning 42411 131 19 203 18 5 376
8. BV Phdi Ninh Binh 21310 131 2 113 23 14 303
9. BV Pham Ngoc Thach 60348 131 34 165 30 36 396
10. BV Da khoa Trung Uong Thai Nguyén 28110 131 14 97 38 6 286
1, BYBiéududng phychdi chicnng 36113 131 40 131 54 27 383

Trung Uong

1. BVPakhoaVinh Long 65213 130 39 85 36 28 318
13. BV UngBudu Ha Noi 11342 130 3 44 12 7 196
14 BVPaKhoa HaDéng 11605 130 % 105 54 1 324
15 BVDakhoaDifc Giang 11204 130 4 153 49 26 400
16. BV NGiTiét Trung Uong 1122 130 9 81 23 8 251
17. BVDaKhoa Khanh Hoa 414 130 35 103 49 B 340
18, BVQuanThiBic 60271 129 73 219 40 46 507
19. BV Nhan Dan GiaDinh 60145 129 61 189 57 b 457
20. BV Hifu Nghi Ha Noi 1115 129 16 149 15 6 315
21 BVDaihocy Ha Noi 11134 129 26 127 56 10 348
22.  BVDaKhoa Hau Giang 70203 129 225 106 56 4 558
23. BV Phusan HaNoi 11433 129 16 127 82 4 358
24 BVPhGiTrung Uong 11124 128 25 124 52 7 336
25.  BVBaRia 59201 128 31 179 32 10 380
26. BV LioKhoaTrung Uong 1119 128 10 109 47 27 321
27 BVThéng Nhit 60133 128 39 192 41 29 429
28 BVThaoNguyén-Son La 34211 128 36 116 15 19 314
29. BV Huyéthoc TPHCM 60394 127 29 121 39 2% 340

30. BV San nhi Quang Ninh 14408 127 8 145 n 8 299
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1.56 phiéu 2. Nhé‘r!l 3. Khéng 4. 5 Tong so

STT Bénhvién ID thanh ,56/ lién hé Tl:l Kha':: nguoi
cong S0 sai duoc choi dugcgoi

31. BV San nhiBcGiang 30417 127 20 187 23 1 358
32. BV NhiDong 1 60446 127 10 223 6 366
33. BV Chg Ray 60106 127 32 136 20 17 332
34, BV'Y hoc (6 truyén TPHCM 60598 127 40 172 68 20 427
35 BVDaliéuTw mn 127 17 157 17 9 327
36. BV Tl Dii- TPHCM 60495 127 17 135 36 10 326
37. BV DaKhoaThanh Hoa 36233 127 37 204 2 3 413
38. BV Lao Phéi Quang Tri 40301 127 46 64 27 19 283
39. BV Hitu Nghi Viét Bic 11116 126 12 130 7 6 281
40. BV Mat Trung Uong 11120 126 31 89 30 2 278
41. BV Da Khoa Ca Mau 73201 126 37 85 31 15 294
4. BVE 11114 126 50 145 63 25 409
43, BVBinhDinh 45203 126 113 176 25 27 467
44, BV Ninh Thuan 48202 126 44 124 44 21 359
45, BVTién Giang 62206 126 121 231 74 18 570
46. BV Gdi Nudc 73602 126 30 144 38 25 363
47. BV Trung Vuong 60293 126 45 216 109 50 546
48. BV Huyét hoc Truyén Mau Trung Uong 11137 126 26 148 17 13 331
49. BV Hung Vuong 60129 126 18 183 35 7 369
50. BV Da Khoa Quéng Tri 40203 125 45 175 27 8 380
5. BVTai Mdi Hong TPHCM 60380 125 3 7 50 55 424
52. BV Da Khoa Quéng Ngai 44209 125 68 172 78 18 461
53.  BVPhiiVang Thiia Thién Hué 41615 125 43 215 19 21 423
54. BV Ung Bugu TPHCM 60396 125 29 90 51 98 393
55. BV Da khoa TP Vinh 37626 125 66 259 80 388 918
56. BV Ung Buéu Can The 69320 125 20 97 40 17 299
57. BV NguyénTri Phuong 60242 124 68 202 41 23 459
58. BV Da Khoa Ddng Da 11203 122 15 82 46 4 269
59. BV Da Khoa Triéu Hai 40802 75 18 25 14 6 138
60. BV PHCN Quéng Tri 40504 54 22 25 20 8 129
Tong cong 71.562 2179 8.748 2.355 1.458 22.302

% 33.91% 9.77% 39.23% 10.56%  6.64% 100%
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Phu luc 3: Hé so diéu chinh chung cuia 60 bénh vién theo tirng tiéu chi

Bénh vién al a2 b1 b2 Q2 di d2 el g1 g2
1. BVDalieuTw -002 000 000 000 -002 -013 -013 -002 000 -003 0,00
2. BVE -007 014 001 000 008 011 004 001 -001 009 -001
3. BV Hitu Nghj Ha Noi 012 009 025 000 005 -035 000 001 000 004 0,12
4. BV Hitu Nghi Viét Diic 002 -002 002 000 -007 002 -003 -004 -002 007 0,08
5. BVLaoKhoaTrung Uong 000 005 -001 002 003 005 009 008 011 007 003
6. BVMatTrung Uong -010 000 009 000 -006 000 006 007 006 -001 0,00
7. BVNoiTiét Trung Uong 001 018 007 -004 003 -001 -002 002 001 -001 -001
8. BVPhGiTrung Uong -001 -002 -001 002 002 000 003 001 -001 000 0,00
9. BVRang Ham Mét Trung uong -005 003 000 000 -002 001 011 000 001 000 0,00
10. BV DaihocY Ha Noi 010 009 005 003 002 000 000 000 -002 000 0,08
11. BV Huyét hoc Truyén Méu Trung Uong 0,00 0,02 0,02 0,00 -0,02 000 000 -002 0,01 0,04 0,01
12. BV DaKhoaDong Da 015 000 000 000 02 -006 -030 -0,17 005 018 0,05
13. BV Da khoa Diic Giang -010 011 000 -001 001 001 000 004 -002 000 -0,01
14, BV Ung Bu6u Ha Noi 0,01 -003 003 000 -011 -001 000 000 -001 -002 -0,19
15. BV Phu San Ha Noi 013 000 o010 013 001 07 011 009 003 017 020
16. BV Da Khoa Ha Dong 000 -001 -001 000 000 000 007 001 000 001 001
17. BVVN-Thuy Dién_Udng Bi Quéng Ninh 005 000 008 004 -008 0716 005 000 -006 004 0,00
18. BV San Nhi Quéng Ninh 015 -070 o001 018 011 000 -006 000 010 000 0,07
19. BV Phgi Ninh Binh 013 -015 -0,70 004 -008 -009 -004 -003 -007 -006 0,08
20.  BVDaKhoa Ha Giang 008 000 000 000 014 -005 -003 -007 -004 000 -0,03
21. BV DaKhoaTrung Uong Thai Nguyén 002 -003 -005 -002 004 004 000 019 001 -006 -002
22. BV San NhiBac Giang 009 012 -001 000 000 012 007 000 -005 000 0,2
23. BV Thdo Nguyén-Son La 000 000 010 010 003 002 007 000 005 009 000

BV Diéu dudng phuc héi chiic néng

24, 005 000 000 004 -004 003 003 001 000 000 0,00

Trung Uong
25.  BVDaKhoaThanh Héa -0,01 0,00 -0,01 0,00 -0,01 000 -005 -003 -002 002 0,00
26.  BVDakhoaTPVinh 0,10  -0,02 0,05 0,02 -0,01 0,04 007 -006 -004 007 -003
27. BV Dakhoa QuangTri 003 -003 001 -002 0,01 0,06 0,01 003 000 -003 0,00
28. BV Lao Phdi Quang Tri -007 -005 002 o000 -006 -019 -022 -0,02 -002 000 -0,01

29.  BVPHCN Quang Tri -004 002 -001 001 011 -014 000 000 000 002 0,02
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Bénh vién al a2 bl b2 d Q di d2 el g1 g2
30. BV DaKhoaTriéu Hai 000 048 000 000 034 -001 000 000 000 -003 0,00
31. BV PhdVang Thira Thién Hué 000 -001 000 000 000 009 031 000 000 000 0,00
32. BV S&n NhiDba Nang 006 018 016 000 02 014 007 011 013 006 006
33.  BVDaKhoa Quéng Ngai 003 -002 005 -009 000 -003 -002 007 000 -005 -0,11
34. BV BinhDinh 000 -003 004 000 003 000 000 000 000 001 000
35. BV DaKhoa Khanh Hoa 002 001 002 002 001 002 004 000 001 -001 -001
36. BV NinhThugn 001 006 000 000 000 009 009 -001 -002 011 0,05
37. BVBaRia 005 -001 003 -001 -007 -001 -002 000 000 -004 -005
38. BV (ChgRay 000 000 001 004 000 -004 000 000 003 -002 002
39, BVDaihocY dugc TPHCM 010 004 006 011 070 000 000 000 003 008 -002
40. BV HungVuong 000 000 000 000 -006 023 000 000 -002 031 041
41, BVThéng Nhét 002 000 010 005 -001 018 000 -002 000 004 0,12
42, BVNhanDan 115 006 002 -002 001 000 003 002 002 000 000 0,00
43. BV Nhan Dan Gia Dinh 010 011 -001 000 021 004 000 008 005 008 -018
44. BV Nguyén Tri Phuong 001 -003 000 -001 -001 001 000 001 -002 000 000
45. BV QuanTha Dic 001 001 002 002 001 000 004 000 000 025 023
46. BV Trung Vuong 002 -009 -002 001 -008 -001 -002 -003 -001 000 0,00
47. BV Nhiét D6i TPHCM 005 005 -001 001 004 000 001 -003 -003 -003 000
48. BV Pham Ngoc Thach 001 004 002 -002 001 -001 -002 000 001 003 000
49.  BVTai Miii Hong TPHCM 000 000 004 001 000 015 001 001 013 -002 000
50. BV Huyét hoc TPHCM 0,02 -002 -002 001 001 000 -004 007 000 000 0,00
51. BV Ung Bu6u TPHCM 000 000 004 004 000 -001 000 -002 001 -001 0,00
52. BVNhiDéng 1 000 -005 -007 -002 000 -002 011 -001 000 001 002
53.  BVTUDd-TPHCM 006 000 -002 009 014 002 -002 001 -008 003 -003
54. BVYhoc (6 truyén TPHCM 008 000 000 002 000 000 005 001 000 005 003
55.  BVTién Giang 004 000 006 000 001 001 009 000 000 000 0,00
56. BV Da khoa Vinh Long 009 002 000 003 -005 008 000 -001 001 004 011
57. BV UngBu6u CanTho 000 007 -008 -004 -011 -012 011 -005 002 000 -0,08
58. BV Da Khoa Hau Giang 000 001 -002 000 000 -001 -003 001 002 000 000
59. BV DaKhoa Ca Mau 002 000 000 000 000 000 000 -003 002 -002 -001

60. BV Gai Nudc 006 003 -007 008 04 000 000 -001 011 0714 0,00
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Phu luc 4: Phuong phap phan nhom xép hang cac bénh vién

DEé phan nhom xép hang céc bénh vién, nhom nghién clu st dung phuang phéap Bénh vién Piém so
phan nhém dua vao gia tri trung binh. Muc dich clda phudng phap nay la lam thé 1 10
nao dé phan dir liéu thanh cac cum (cluster) khac nhau sao cho d{r liéu trong cung ) 15
mot cum coé tinh chat gidong nhau. Diém sd cac cau hadi cla bénh vién sau khi da 3 30
dugc diéu chinh thanh 5 nhom (tuang Ung vdi 5 mic xép hang sao). 4 50
Vi du d6i véi cau hoi 6, diém s6 hai long cla ngudi bénh trung binh clia 7 bénh vién 5 35
(sau khi d& dudc diéu chinh) d6i v8i cau héi nay nhu sau: 6 45

> 3 ~ A N N 7 7 ) . A N ~ 7 7 3’5
Gia sUf can xép cac bénh vién nay thanh 2 nhéom, cac budc tién hanh xép nhém
bénh vién dugc thuc hién nhu sau:
Budc 1: Tim 2 bénh vién bat ky dé xép vao hai nhém, co Bénh vién Gia tri trung binh

thé 1a hai bénh vién véi diém sé nhd nhéat va Idn nhat. Diém Nhém 1 1 10
s0 cla 2 bénh vién nay cling la gia tri trung binh ban dau )

R . Nhém 2 4 50
cua moi nhém
Nh{rng bénh vién khac sé dudc phan bé vao Nhom ma diém sd cla né gan vdi gia tri trung binh clia nhom dé nhat.
Gid tri trung binh clia moéi nhom dugc tinh lai khi cé mot bénh vién mdi dugc thém vao, cu thé:

Bénhvién Gia tri trung binh
1 1 1,0 4 5,0
2 1,2 1,25 4 50
3 1,2,3 1,83 4 5,0
4 1,2,3 1,83 4,5 42
5 1,2,3 1,83 4,5,6 43
6 1,2,3 1,83 4,5,6,7 4,1
Nhu vay, hai nhém dugc xac dinh bao gom:

Bénh vién Gia tri trung binh

Nhém 1 1,2,3 1,83

Nhém 2 4,5,6,7 41

Budc 2: Kiém tra lai khodng céch gilfa diém s6 cua cac bénh vién vdi gia tri trung binh ctia nhdom dé xac dinh tinh
chinh xac cua viéc xép nhém

Bénh vién Didm s6 Khoénq céd! tai gi’é tri Khoéng céd! tai gi’a' tri

; ; trung binh ciia Nhom 1 trung binh ciia Nhom 2

1 1,0 0,83 31
2 15 0,33 26
3 3,0 1,17 1,1
4 5,0 317 0,9
5 35 1,67 0,6
6 45 2,67 04
7 3,5 1,67 0,6
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Diém cutia Bénh vién 3 gan gia tri trung binh ctia Nhom 2 Bénh vién Gia tri trung binh
ho’n, Nhorr\1 1}D0 d’o, Benh.wlen 3A’se c.iu’cjc phan bo lai vao Nhém 1 12 125
Nhém 2 va két qua sau khi sap xép lai nhu sau:

Nhém 2 3,4,5,6,7 39

Bu'dc 6: Tinh toan chi sé sao tong hop

Vi du, 11 cdu hoi thanh phan cta Bénh vién A da dugdc xép thanh céc sao trong budc 5. Chi sd sao tong hgp sé dugc
tinh todn nhu sau (hoac tinh theo phuang phép trung binh co trong so):

6 chisdsaosi SRtong hop

1;;:::;;: dung t:ong tinh (chu? lam Sg;;“g:lsp
SR tong hop tron)
A. Kha nang tiép can
Hai va goi dugc nhan vién y té khi can 4
Hai long vé so do bién bao chi dan dén cac phong 4
B. Minh bach théng tin vé kham bénh, diéu tri
Dugc nhén vién y té gidi thich vé tinh trang bénh 4
Hai long vé thong tin vé thudc va chi phi diéu tri 5
C. Co'sé vat chat va phuang tién phuc vu ngui bénh (i:ii;;éz:; ;55 (***%)
Hai long vé giuong va chan ga goi dém 3
Hai long vé nha vé sinh 2

D. Thai d6 ting xt, nang luc chuyén mén ctia nhan viény té

Thai d0 giao tiép ing xt clia bac sy, diéu dudng 3
Trinh d0 chuyén mén, tay nghé ctia bac sj, diéu dung 4
E. Chi phi kham chira bénh

Hai long vé chi phi diéu tri 4
G. Két qua cung cap dich vu 4

Luu y: Quy tac lam tron sd déi véi x€p hang sao:

>1,00va <1,50 x
>1,50va <2,50 o
>2,50va <3,50
>3,50 va <4,50

>4,50va <5,00 KRRRR
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