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SỞ Y TẾ SÓC TRĂNG 

BỆNH VIỆN CHUYÊN KHOA 

27 THÁNG 2 

 

 

CÔNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập – Tự do – Hạnh phúc 

 

CÔNG BỐ  
KẾT QUẢ  ĐÁNH GIÁ CHỈ SỐ ĐO LƯỜNG CHẤT LƯỢNG  

6 THÁNG NĂM 2019 

 

 

I. THÔNG TIN CHUNG: 

Bệnh viện đã xây dựng tổng số 13 chỉ số đo lường chất lượng,trong đó có trên 

50% khoa phòng tham gia xây dựng chỉ số. 

II. KẾT QUẢ ĐÁNH GIÁ CÁC CHỈ SỐ CHẤT LƯỢNG: 

1. Chỉ số 1: Tỷ lệ tiêu chí ở mức 1 

- Ngưỡng tiêu chuẩn cần đạt: Tiêu chí đạt mức 1 phải  <5%  tiêu chí (<4 tiêu chí) 

- Công thức tính =   
Số tiêu chí đạt mức 1     

                                78
 
tiêu

 
chí đánh giá 
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2. Chỉ số 2: Tỷ lệ tiêu chí ở mức 2 

- Ngưỡng tiêu chuẩn cần đạt: Tiêu chí đạt mức 2 phải  <25%  tiêu chí (<20 tiêu 

chí) 

- Công thức tính =   
Số tiêu chí đạt mức 2     

                                78
 
tiêu

 
chí đánh giá 

 

3. Chỉ số 3: Tỷ lệ tiêu chí thực hiện cải tiến đúng tiến độ 

- Ngưỡng tiêu chuẩn cần đạt: 95% tiêu chí cần cải tiến nâng mức điểm trong năm 

2019 đúng tiến độ. 

- Công thức tính =   
Số tiêu chí được cải tiến nâng mức điểm   

                                    20
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chí cần cải tiến nâng mức 
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4. Chỉ số 6: Tỷ lệ kỹ thuật chuyên môn được phê duyệt và thực hiện trên tổng số 

kỹ thuật chuyên môn theo phân tuyến chuyên khoa của bệnh viện. 

- Ngưỡng tiêu chuẩn cần đạt: 60%. 

- Công thức tính =   
TS kỹ thuật chuyên môn được phê duyệt và thực hiện 

                                TS kỹ thuật chuyên môn theo phân tuyến của BV 

Stt Nội dung 
Bệnh 

viện 

Khoa 

Mắt 
Da Liễu 

 Tâm 

thần 

1 
Tổng số kỹ thuật chuyên môn theo phân 

tuyến của bệnh viện 
440 268 89 83 

2 
Số kỹ thuật chuyên môn được Sở Y tế 

phê duyệt 
251 144 51 56 

3 

Số kỹ thuật chuyên môn bệnh viện thực 

hiện được trong số kỹ thuật được phê 

duyệt 

251 144 51 56 

4 
Tỷ lệ kỹ thuật chuyên môn thực hiện so 

với kỹ thuật được phê duyệt 
57.0% 53.7% 57.3% 67.5% 

Bảng 1: Tỷ lệ kỹ thuật chuyên môn thực hiện so với kỹ thuật được phê 

duyệt theo khoa 
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Bảng 2: So sánh tỷ lệ kỹ thuật chuyên môn thực hiện so với kỹ thuật được 

phê duyệt 

 

 

5. Chỉ số 7: Tỷ lệ hài lòng người bệnh 

a) Hài lòng người bệnh ngoại trú 

 

 

Nhận xét: Căn cứ biểu đồ xác định vấn đề tồn tại nằm ở điểm A và B; tức là vấn 

đề đặt ra cần can thiệp là ở khả năng tiếp cận (A) và sự minh bạch thông tin và thủ tục 

khám bệnh, điều trị (B). 
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B. Sự minh 
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người bệnh

D. Thái độ 

ứng xử, năng 

lực chuyên 

môn của 

NVYT

E. Kết quả 

cung cấp 

dịch vụ

TB chung

Điểm trung bình từng nhóm tiêu chí từ A đến E
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Bảng 1: Trung bình tiêu chí nhóm A (Khả năng tiếp cận) 

 

Nhận xét: Căn cứ biểu đồ tiêu chí về khả năng tiếp cận cho thấy vấn đề tồn tại, 

hạn chế cần can thiệp ngày điểm A1 và A2; tức là Biển báo chỉ dẫn đường (A1) và Sơ 

đồ biển báo chỉ dẫn khoa phòng (A2). 

Bảng 2: Trung bình tiêu chí nhóm B (Sự minh bạch thông tin và thủ tục 

khám bệnh, điều trị) 

 

 
 

Nhận xét: Căn cứ biểu đồ tiêu chí về sự minh bạch thông tin và thủ tục khám 

bệnh, điều trị cho thấy vấn đề tồn tại, hạn chế cần can thiệp ở chổ qui trình khám bệnh 

(B1). 

 

A1. Biển 
báo chỉ 

dẫn 
đường

A2. Sơ đồ, 
biển báo 
chỉ dẫn

A3. Đánh số 
các khối 
nhà, cầu 

thang

A4. Lối đi 
bằng phẳng

A5. Tìm hiểu 
thông tin

TB chung

4.48 4.48
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4.66
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Điểm trung bình các tiêu chí nhóm A 
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Thời 
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B7.  

Thời 

gian 
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B8. 

Thời 

gian BS 

khám, 

tư vấn

B9. 

Thời 

gian 

chờ làm 

XN

B10. 

Thời 

gian 

nhận 

kết quả

TB

chung

4.30

4.56
4.52

4.56
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4.58

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm B
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Bảng 3: Trung bình tiêu chí nhóm C (Cơ sở vật chất và phương tiện phục 

vụ người bệnh) 

 
 

Nhận xét: Căn cứ Biểu đồ tiêu chí nhóm C (Cơ sở vật chất và phương tiện phục 

vụ người bệnh) và thực tế tại khu khám bệnh cho thấy vấn đề còn tồn tại, hạn chế ở 

khâu an ninh trật tự khu khám bệnh (C8) là chính. 

Bảng 4: Trung bình các tiêu chí nhóm D (Thái độ ứng xử, năng lực 

chuyên môn của nhân viên y tế) 

 

Nhận xét: Biểu đồ tiêu chí nhóm D, điểm trung bình thấp hơn cả ở tiêu chí D2 

(nhân viên phục vụ), thực tế cho thấy hiện đang còn thiếu nhân viên hướng dẫn, tiếp 

đón người bệnh tại khu khám bệnh. 
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Bảng 5: Trung bình tiêu chí nhóm E (Kết quả cung cấp dịch vụ) 

 

 

Nhận xét: Theo biểu đồ kết quả khám bệnh đáp ứng nguyện vọng người bệnh 

ngoại trú đạt mức trung bình 4.54 tương ứng 90%, điểm hài lòng chung tương ứng 94% 

kết quả tương đối đạt yêu cầu. 

Bảng 6:  Tỷ lệ đáp ứng của Bệnh viện so với mong đợi của Bệnh nhân 
 

 

Bảng G1: Tỷ lệ đáp ứng của Bệnh viện so với mong đợi của Bệnh nhân 

đạt trung bình 93.2% 

Bảng G2: Nếu có nhu cầu khám chữa bệnh tương tự, Ông/bà có quay trở 

lại và giới thiệu cho người khác đến không? Qua kết quả khảo sát cho thấy, 100% bệnh 

nhân chắc chắn sẽ quay lại và giới thiệu cho người khác đến. 

 

E1. Kết quả 
khám bệnh 

đáp ứng 
nguyện vọng

E2. Hóa 
đơn, phiếu 
thu, đơn 

thuốc, KQ 
khám bệnh

E3. Mức độ 
tin tưởng 
CLDVYT

E4. Mức độ 
hài lòng giá 

DVYT

TB chung

4.54

4.78

4.68

4.80

4.70

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm E 
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Bài học kinh nghiệm và Kiến nghị, đề xuất khắc phục: 

- Sắp xếp, cải thiện lại khu khám bệnh, thay đổi, bổ sung các biển báo chỉ dẫn rõ 

ràng, dễ thấy, đơn giản dể hiểu; có bảng qui định thời gian khám bệnh, thời gian nhận 

kết quả xét nghiệm. 

- Có sơ đồ khoa, phòng và bảng biểu chỉ dẫn phòng bệnh rõ ràng, dễ thấy, đơn 

giản. 

- Sắp xếp trật tự ghế cho bệnh nhân ngồi chờ gọi tên khám bệnh. 

- Cải tiến qui trình khám bệnh phù hợp, sơ đồ qui trình đơn giản, dễ hiểu  

- Lập biển báo hoặc phát loa thông báo để người bệnh chủ động cảnh giác, giữ 

gìn tài sản cá nhân. Bảo vệ thường xuyên tăng cường kiểm tra tình hình an ninh trật tự 

chung đặc biệt chú ý khu khám bệnh tập trung đong người bệnh. 

- Cần có nhân viên có nghiệp vụ công tác xã hội để quản lý và điều hành tổ công 

tác xã hội có chuyên nghiệp để giúp đơn vị cải thiện hiệu quả trong tiếp đón hướng dẫn 

người bệnh và những nhiệm vụ xã hội khác của đơn vị.  

b) Hài lòng nội trú: 

Bảng 1: Tiêu chí nhóm A (Khả năng tiếp cận) Điểm hài lòng chung 4.61điểm 

tương ứng 92,2% tăng 5.8% so với Quý I/2019 

 

Nhóm A: 

Khoa Mắt: 85.8% 

Khoa Tâm thần: 95.2% 

Khoa Da liễu: 96.6% 

 

 

 

 

 

85.8%

95.2%

96.6%

KHOA MẮT KHOA TÂM THẦN KHOA DA LIỄU

Nhóm A
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Bảng 2: Tiêu chí nhóm B (Sự minh bạch, thông tin và thủ tục khám bệnh 

điều trị) Điểm hài lòng chung 4.69đ tương ứng 96% tăng 8,7% so với Quý I/2019 

 

  Nhóm B: 

Khoa Mắt: 96% 

Khoa Tâm thần: 94.6% 

Khoa Da liễu: 97.6% 

 

 

 

A1. Biển 
báo chỉ 

dẫn 
đường

A2. Sơ đồ, 
biển báo 
chỉ dẫn

A3. Đánh 
số các khối 

nhà, cầu 
thang

A4. Lối đi 
bằng phẳng

A5. Tìm 
hiểu thông 

tin

TB chung

4.53
4.59 4.59

4.63

4.71

4.61

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm A 

96%

94.6%

97.6%

KHOA MẮT KHOA TÂM THẦN KHOA DA LIỄU

Nhóm B

B1. Quy 
trình, thủ tục 

nhập viện

B2. Phổ biến 
nội quy, 
thông tin

B3. Được 
giải thích 
phác đồ, 
điều trị

B4. Giải 
thích, tư vấn 

trước XN

B5. công khai 
thuốc, chi phí

TB chung

4.78

4.82

4.84

4.77

4.81
4.80

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm B
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Bảng 3: Tiêu chí nhóm C (Cơ sở và phương tiện phục vụ người bệnh) Điểm 

hài lòng chung 4.69đ tương ứng 93.8% tăng 21.8% so với Quý I/2019 

 

Nhóm C: 

Khoa Mắt: 91.8% 

Khoa Tâm thần: 94.4% 

Khoa Da liễu: 95.4% 
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Nhóm C

C1. 
Buồng 
bệnh

C2. 
Giường 

bệnh

C3. Nhà 
vệ sinh, 
nhà tắm

C4. An 
ninh trật 

tự

C5. quần 
áo nằm 

viện

C6. 
nước 
uống

C7. 
Riêng tư 
nằm viện

C8. căntin C9. 
khuôn 

viên bệnh 
viện

TB chung

4.56

4.63

4.67

4.74

4.77

4.73

4.67 4.68

4.73

4.69

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm C
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Bảng 4: Tiêu chí nhóm D (Thái độ ứng xử năng lực chuyên môn của nhân 

viên y tế) Điểm hài lòng chung 4.81đ tương ứng 96,2% tăng 5.8% so với Quý I/2019 

Nhóm D: 

Khoa Mắt: 95% 

Khoa Tâm thần: 94.6% 

Khoa Da liễu: 99.2% 

 

 

 

 
 

Bảng 5: Tiêu chí nhóm E (Kết quả cung cấp dịch vụ) Điểm hài lòng chung 

4.81đ tương ứng 95% tăng 8.9% so với Quý I/2019 

Nhóm E: 

Khoa Mắt: 92.8% 

Khoa Tâm thần: 94.6% 

Khoa Da liễu: 98.2% 

 

 

95%

94.6%

99.2%

KHOA MẮT KHOA TÂM THẦN KHOA DA LIỄU

Nhóm D

D1. Bác 
sĩ, điều 
dưỡng

D2. NV 
phục vụ

D3. NVYT 
tôn trọng, 
công bằng

D4. NVYT 
hợp tác 

tốt

D5. BS 
thăm 
khám, 

động viên

D6. 
Được tư 

vấn

D7. 
NVYT 
không 

gợi ý bồi 
dưỡng

TB chung

4.79 4.79
4.82

4.87

4.81
4.78

4.82 4.81

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm D 

92.8%

94.6%
98.2%

KHOA MẮT KHOA TÂM THẦN KHOA DA LiỄU

Nhóm E
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Bảng G1: Tỷ lệ đáp ứng của bệnh BV so với mong đợi của BN đạt 95,8%  tăng  

2,87% so với Quý I/2019 (92.93%) . 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

E1. Cấp 

phát, 

hướng dẫn 

sử dụng 

thuốc

E2. TTB,

VTYT
E3. Điều 

trị đáp 

ứng 

nguyện 

vọng

E4. Mức 

độ tin 

tưởng 

CLDVYT

E5. Mức 

độ hài 

lòng giá 

DVYT

TB chung

4.73
4.74

4.76
4.75

4.79

4.75

Điểm trung bình các tiêu chí nhóm E 

2.0 4.0
14.0 8.0 4.0 3.0 1.0 10.0 2.0

14.0 7.0
31.0

95.8

Tỷ lệ đáp ứng của bệnh BV so với 
mong đợi của BN
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Bảng G2: Nếu có nhu cầu khám chữa bệnh tương tự, Ông/bà có quay trở lại 

và giới thiệu cho người khác đến không?  

 

 

Bài học kinh nghiệm và Kiến nghị, đề xuất khắc phục: 

- Gắn biển báo chỉ dẫn, sơ đồ Khoa, đánh số phòng bệnh, giường bệnh (liên tục) 

- Đối với Khoa Mắt:  

Can thiệp ở tiêu chí nhóm A về biển báo chỉ dẫn, sơ đồ Khoa, đánh số phòng 

bệnh, giường bệnh (liên tục). Tăng cường khâu phục vụ đón tiếp, hướng dẫn, chỉ dẫn 

người bệnh. 

Can thiệp ở tiêu chí nhóm C về tăng cường công tác vệ sinh buồng bệnh, tủ đầu 

giường, nhà vệ sinh; bố trí các thùng rác trước và trong phòng bệnh số 1; trang bị giá 

treo quần áo cho tất cả nhà vệ sinh; xây dựng các quy định về sử dụng máy lạnh ở các 

phòng bệnh, giao cho điều dưỡng phụ trách buồng bệnh chịu trách nhiệm mở máy lạnh 

phục vụ người bệnh. 

Can thiệp ở tiêu chí nhóm E về thực hiện tốt công tác cấp, phát, hướng dẫn sử 

dụng thuốc, tăng cường các hoạt động tuyên truyền giáo dục sức khỏe cho người bệnh. 

- Đối với khoa Tâm thần: 

Can thiệp ở tiêu chí nhóm B về tăng cường công tác hướng dẫn, giải thích thủ tục 

nhập viện, giải thích về tình trạng bệnh và thời gian điều trị rõ ràng đầy đủ. Giải thích 

và tư vấn trước khi làm các xét nghiệm. 

Can thiệp ở tiêu chí nhóm D về tăng cường điều trị, chăm sóc, giao tiếp ứng xử, 

tư vấn chế độ ăn uống, vận động, theo dõi, phòng ngừa biến chứng. Có kế hoạch đề 

nghị sửa chửa, nâng cấp phòng bệnh số 16. 

 

 

8%

92%

Bảng G2

Có thể sẽ quay lại

Chắc chắn sẽ quay lại 
hoặc giới thiệu cho 
người khác
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6. Chỉ số 10 và 11:  Công suất sử dụng giường bệnh thực tế 

- Ngưỡng tiêu chuẩn cần đạt: 80% . 

- Công thức tính =   
Tổng số ngày điều trị x 100 

                                Số giường thực tế x kỳ báo cáo 

Tên khoa 2014 2015 2016 2017 2018 
Bình 

quân 

6 tháng 

2019 

Khoa Mắt 79.4 75.2 89.8 76.4 57.9 75.7 39.4 

Khoa Da Liễu 83.1 54.5 58.8 69.1 80.4 69.2 69.3 

Khoa Tâm thần 106.6 85.1 73.6 84.0 73.6 84.6 72.3 

Bệnh viện 89.7 71.6 74.1 76.5 70.6 76.5 58.2 
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6. Chỉ số 14: Ngày điều trị bình quân 

- Ngưỡng tiêu chuẩn cần đạt: 07 ngày . 

- Công thức tính =   
Tổng số ngày điều trị  

                                Số bệnh nhân nội trú 

stt Khoa 2014 2015 2016 2017 2018 
Bình 

quân 

 6 tháng 

2019 

1 Khoa Mắt 5.2 4.9 4.5 3.9 2.9 4.3 2.0 

2 Khoa Da Liễu 7.3 8.8 7.2 7.3 8.4 7.8 7.9 

3 Khoa Tâm thần 14.4 12.6 13.4 16.0 16.6 14.6 16.7 

  Bệnh viện 7.5 7.4 6.2 6.1 5.7 6.6 4.9 

83.1
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Các khoa phòng tiếp tục tập trung thực hiện các chỉ số chưa đạt yêu cầu, còn 

thấp, chưa chất lượng tốt, phấn đấu trên 60% chỉ số đạt tiêu chí chất lượng yêu cầu vào 

cuối năm 2019. 

Nơi nhận: 
- Ban giám đốc (chỉ đạo thực hiện); 

- Các Khoa/phòng (thực hiện); 

- Thông báo trên trang Website BV; 

- Dán công bố tại gốc Tuyên truyền; 

- Lưu: TCHC, KHTC-KT. 
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