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Khao sat sy hai long cia nguoi dan vé chit lwgng
cung cap dich vu cia Tram Y té trén dia ban tinh

Can ctr Quyét dinh s6 587/QD-UBND ngay 29/2/2012 ciia UBND tinh vé
viéc ban hanh chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nudc tinh Ha Tinh
giai doan 2012- 2020; Quyét dinh s6 4448/QD-BYT ngay 06/11/2013 ctia B6 Y té
vé viéce phé duyét Dé an "Xéac dinh Phuong phap do luong su hai long ciia ngudi
dan dbi voi dich vu y té cong" va Quyét dinh sé 2151/QD-BYT ngay 04/6/2015
ciia Bo Y té vé viéc phé duyét Ké hoach trién khai thuc hién “P6i mdi phong
cach, thai do phuc vu cua can bg y té hudng toi sy hai long cua nguot bénh”, SoY
té hudng dan thuc hién khao sat sy hai long cua nguoi dan vé chat luong cung cap
dich vu tai cac tram y té trén dia ban tinh nhu sau:

1. MUC PiCH, YEU CAU

1. Muc dich

Khao sat, tong hop y kién nhan xét, danh gia ctia nguoi dan ddi voi chat
lugng dich vu cua cac tram y té trén dia ban tinh. Thong qua do, So Y té va cac
don vi kip thoi biét duge yéu cau, mong mudn cta ngudi dan dé dé ra nhing bién
phap cai tién chat lugng dich vu va thai do phuc vu cua can b tai cac tram y té
nhdm néng cao chat luong cham soc sirc khoe cho ngudi dan, gop phan thuc hién
tot Tiéu chi quéc gia xay dung noéng thén méi.

2. Yéu cau

- Viéc khao sat phai dam bao khach quan, trung thuc, kha thi, phu hop voi
tinh hinh thuc té cua cac tram y té va cac don vi quan ly;

- Céc cau hoi khao sat phi hop véi chirc nang nhiém vu cta tram y té, dam
bao cac thong tin dé tong hop, phén tich, danh gia két qua khao sat; cau hoi phai
dé hiéu, dé tra 101 d6i véi cac doi tugng duge khao sat;

- Két qua khao sat 1a can cir dé ra cac giai phap cai tién, nang cao chat lugng
cung cap dich vu y té cua céac tram y té;

- Phuong phép khao st duoc thuc hién dudi nhiéu hinh thirc, bao dam thuan
lgi cho nguoi dan tham gia, dong thoi tiét kiém kinh phi va thoi gian t6 chire thuc
hién.

I. NGUYEN TAC, PHAM VI VA POI TUQNG KHAO SAT

1. Nguyén tic khao sat: Moi nguoi dan trén dia ban xa/phuong/thi tran da
str dung dich vu ctia Tram Y té déu c6 quyén tham gia gop v, danh gia chét luong
cung cép dich vu cua tram y té; viéc khao sat, lay y kién trén tinh than tu nguyén,
khach quan, dan chu; nghiém cAm moi hanh vi 1am sai léch két qua khao sat.




2. Pham vi va do6i twong khio sat

- Pham vi khao sat: Cac tram y té trén dia ban tinh.

- DPoi tuong kh:élo sat: Nguoi dan dia phuong da sir dung dich vu cua Tram
Y té x%’t/phubng/thi tran, dap ing CE:1C tiéu chi: Tuoi tir 18 tro 1én; khéng bi roi loan
tam than; tinh trang strc khoe c6 thé dap tmg dugc viée tra 101 phong van.

I11. NOI DUNG THUC HIEN

1 iji dung khao sat: Thuc hién khao sat, danh gia muc do hai long cua
nguoi dan vé 6 nhom tiéu chi sau day:

- Nhém tiéu chi vé co s& vt chat, phuong tién phuc vu nguoi bénh;

- Nhom tiéu chi vé kha nang tiép can dich vu tai tram y té:

- Nhom tiéu chi vé minh bach thong tin va thu tuc hanh chinh;

- Nhom tiéu chi vé su phuc vu cia doi ngii can bo y té;

- Nhom tiéu chi vé két qua cung cap dich vu'y té;

- Su hai long chung vé chat luong dich vu.

(C6 mau phf'e:u khao sat y kién ciia nguoi dén vé chat lwong cung cap dich
vu tai cac tram y té kem theo).

2. Hinh thire, thoi gian khao sat

2.1. Cdc tram y té tw khdao sdt

- Hinh thirc khao sat: C6 thé sir dung céc hinh thirc sau:

+ Ngay sau khi cung cap dich vu hoéc'giéi quyét cac yéu cau clia nguoi dér}
(Kham c'hfra bénh, tiém chung, thuc hién ké ~h0acl"1 hoa gia dinh,...) can _b{) y té
phat phiéu khao sat cho nguoi dan, hudng dan dién phiéu va thu lai phiéu khao
sat;

+ Khao sat qua cac cude hop cta xa/thon/khu phé hofc phit phiéu khao sat
dén hf_‘)’gia dinh dé nguoi dan tham gia tra 16i phiéu khao sat, hen thoi gian den thu
lai phicu;

- S6 lugng phiéu khao sat: Tur 50 - 70 phiéu/lan khao sat

- Thoi gian khao sét: 6 thang/lan

'Lu'u y: Viéc khao sdt'co' ﬂ:lér t{w'c hién thuong quyén sao cho dén ky tong
hop két qua phai dat duoc sé phiéu toi thiéu theo yéu cau.

2.2. Trung tam Y té dw phong tuyén huyén khao st

- Hinh thirc khao sat: C6 thé sir dung céc hinh thirc sau:

: Giri’Phiéu khao sat qua duong buu dién df':n nguoi dan da su dung dich vu
cua tram y té (Danh sdach do cdc tram y té cung cap).

+ Truc tiép khé(? sat thong qua cac dot kiém tra, giam sat dinh ky, dot xudt
hoat dong cua tram y té;

+ Khuyén khich cac don vi tmg dung khao sat truc tuyén thong qua Cong
thong tin dién tir cua don vi minh (néu co).

- 86 luong phiéu khao sat: Mdi tram y té tdi thiéu 15 ngudi/lan khao sat.



- Thoi gian khao sat: 6 thang/lan

- S6 xa khao sat: Toan bd cac xa/phudng/thi trdn trén dia ban

2.3. Khio sat doc lip ciia So' Y té

- Khao sét truc tiép: Do céc doan giam sét ho trg cua S¢ Y té khi vé giam
sat ho tro tai cac xa hang thang, so lugng moi xa toi thiéu 20 phiéu.

- Khdo sat qua duong buu dién, thoi gian 6 thang/lan (Danh sdch nguoi dan
da su dung dich vu y té trén dia ban do Trung tam YTDP tuyén huyén cung cap).

3. Phuong phap khao sat

3.1. Thang do va mirc d¢ danh gia

- Cac tié’u chi dugc danh gia qua céac cau hoi, su fiung ’thang do Likert voi 5
murc do tur 1 dén 5’, trong d(’)‘mL’rc 1 l’é muc danh gia thap nhat (Tuong (ng vaéi rat
khong hai l(‘)ng,rrét khong dong v, 1:ét kém, khét}g t‘hl_IC hiép, k’h(")ng c‘(')), muc 5 la
danh gia cao nhat (Tuong g vai rat hai long, rat dong y, rat tot, co day du).

- Panh gia mic d6 dat dugc trén mdi tiéu chi va két qua chung theo cac
khoang tuong img nhu sau:

Mire RAt kém Kém Trung binh Kha Tot

Piém s6 1=1,8 1,81-2,6 | 2,61-34 | 3,41-42 | 421-5

Chi s6 % <36% | 36,2-52% | 52.2-68% |68.2-84% | >84%
tuong ing

3.2. Xdc dinh ty I¢ hai long
Trén co s& mirc do s diém dat duoc, viée xéac dinh ty 1€ hai long theo timng
nhom tiéu chi hodc ty 1€ hai long chung duogc tinh theo cong thirc sau:
Piém TBC dat duoc qua khao sat
Ty 1€ hai long = x 100

5 (Mirc diém tdi da)

Vi du: Diém trung binh chung dat dugc qua khao sat 1a 3.95 diém
3.95

Ty 1€ hai long chung = — x 100 =79%

5

4. Phwong phap xir ly so liéu:

Phiéu khao sat y kién sau khi thu vé duge 1am sach, xtr ly phéan tich bang
phan mém SPSS hoic cdc phan mém khac dé xac dinh ty 1 phan tram, trung binh
cta cac chi so phan anh mirc do hai long ctia nguoi dan doi véi chat luong cung
cap dich vu cua tram y té tai thoi diém danh gia.

IV. TO CHUC THUC HIEN

1. Céac Trung tim Y té dy phong tuyén huyén:

- Chi dao cac tram y té tu khao sat, téng hop két qua va bao cao vé Trung
tam y t¢ dy phong moi nam 2 lan (Theo mau tai phu luc 1; 6 thang bdo cdo trude
ngay 20/6, cuoi nam bdo cdo trudc neay 20/11)



- Phéi hop Phong Y té thanh 1ap T khao sat hai 1ong ctia ngudi dan vé chat
lugng dich vu cua Tram Y té gém Truong/Pho phong Y té, dai dién Ban Giam doc
Trung tam, Truong cac khoa/phong lién quan;

- Té chire khao sat, tong hop két qua va bao cao vé Phong Nghiép vu Y —
S& Y té mdi nam 2 lan (Theo mau tai phu luc 2; 6 thang bdo cado trucc ngay 25/6,
cuoi nam béo cdo trude ngay 25/11).

- Thong bao két qua khao sat cho tat ca cac tram y té truc thude va toan thé
can bo, vién chire, nguoi lao dong trong don vi biét;

- Chi dao khic phuc nhing han ché va c¢6 cac giai phap dé cai tién nang cao
chat lugng cung cép dich dich vu.

2. Céc phong chuyén mén; cac doan giam sat hd tro cia So' Y té

- Phong Nghiép vu Y chu tri, phbi hop véi Phong T6 chire can bo, Thanh tra
S& hudng dan, kiém tra, giam sat viéc thuc hién khao sat tai cac don vi.

- Cac doan giam sat ctia S Y té phan cong thanh vién thuc hién khao sat
khi vé lam viéc tai cac xa.

- Can cir két qua khao sat, Phong Nghiép vu Y tham muu Lanh dao S chi
dao cac bién phap cai tién chat luong dich vu cua cac tram y té trén dia ban
tinh.

Trén day la Hudng dan khao sat sy hai long cua ngudi dan vé chét lugng
dich vu cua Tram Y té, Giam doc So Y té yéu cau cac Truong phong chuyén mon
S, Thu truong cac don vi trién khai thuc hién day du va kip thoi. Trong qua trinh
thuc hién, néu co khoé khan, vuéng mac cac don vi bao cao bang van ban vé So Y
t¢ (Phong Nghiép vu Y) dé xem xét, giai quyet./. g
Noi nhan:

- UBND tinh;

-Bo Y te; )

- Ban Tuyén giao TU; » (D¢ bao cao)
- Ban Dan van TU;

- S Noi vu; /

- UBND cap huyén (D¢ p/h chi dao)

- Cac Pho Gb So;

- Trung tam YTDP tinh; Leé Ngoc Chau
- Cac TTYT dy phong tuyen huyén; :

- Cac phong CM So;

-Cong TTDT So Y te;

- Luu: VT, NVY.

Guri: Ban giay va dién tir ’l.X/U.—




~_ PHIEU KHAO SAT Y KIEN NGUOI DAN )
VE CHAT LUQNG CUNG CAP DICH VU CUA TRAM Y TE

Nham muc tiéu ndng cao cht lwong phong bénh, kham chita bénh, dap wng suw hai long
nguo'i dan, So' Y téHa Tinh té chire ldy y kién gop y cua nguoi dan doi véi hoat dong cua Tram
y té trén dia ban.Cdc y kién gép ¥ ciia quy ong/ba/anh/chi ségiup nganh y té tirng bude cai tién
chat lirong dé phuc vu nguoi dan dieoe tot hon.

Xin tran trong cam on!

TEN TIAM Y 1€ . ottt
I. THONG TIN CHUNG: Ong/ba khoanh tron vao cic chir sb tuong (g vaoi tra 101 cua

Ong/Ba
A. Gi6i tinh: 1. Nam 2. Nu B TUOH e
C. Ong/ba ¢6 thé bao hiém y té (BHYT) khong? 1.Co 2. Khong

................... S6 nguoi chua 6 thé BHYT
Nhirng ngudi chura ¢6 thé BHYT, hay cho biét 18 1y do.....ooeevveee e,

D. Gia dinh 6ng/ba c6 may ngudi

....................

..................................................................................................................

1. Kham, chira bénh;
2. Mua thuéc 3. Tiém ching 4. K& hoach hoa gia dinh 5. Tu vén, gido duc ste khoe

E. Trong thoi gian qua éng/ba da sir dung dich vu gi cta tram y té?

I1. PANH GIA HOAT PONG CUA TRAM TE: Dé thé hién mirc do hai long dbi véi tram y
té, dé nghi 6ng/ba danh diu X vao mot s6 duy nhit trong cac so tir 1 dén 5 cho ting cau hoi

theo quy udc sau:
@ la: G la: @)1a: () 1

() la:
Rét khong hai long | Khong hai long|  Binh thuong Hai long Rét hai long

hodic: Rt kém hodc:Kém hodc. Trung binh hodic: Tt hodic: Rét tot

I. | Cosd vat chat tram y té kién ¢6, khang trang; khuon vién sach sé, @ @ @

khong co6 cdy c6 moc hoang @ @
2. | Budng bénh, giwdong bénh sach sé&, ¢6 quat mat va dang str dung tot 0 @ @ @ @_
3. | Tramy té ¢6 dii nudce sach va thuan tién dé sir dung bét ctr lue nao 0IO) @ @ @
4. | Nha vé sinh tram y té sach sé&, dii nude va gidy vé sinh dé st dung O 6 @ @
5. | Tram y té xa bd tri can b y té truc va sin sang cap ciru bat ky khi

nao trong ngay (ké ca ngay nghi) @ @ @ @ @
6. | Thi tuc hanh chinh kham chita bénh, chuyén vién, tiém chung, ké @ @ @

hoach hoa gia dinh,... rd rang. thuén tién @ @
7. | Gia dich vu y té, cac khoan thu duge niém yét rd rang, cong khai O @ @ @ @
8. | Can bd y té co 1oi noi va thai do ding muc, ton trong ngudi bénh,

ngudi dan @ @ @ @ @
9. | Nguoi bénh duge kham bénh kip thoi, dugce giai thich rd rang, dé‘ly

du vé tinh trang bénh, phuong phap diéu tri, ché dé an udng, nghi 019 @ @ @

ngoi, cach tu cham soc theo doi tai nha




10.

Nguoi bénh duge cép phat thudc (hoic ban thude) chat luong va
hudng din sir dung day du

11,

Ngudi ¢6 thé BHYT duoc phuc vu tét va cap thuée BHYT day du

12.

Ngudi dan duge tuyén truyén phd bién quyén lgi khi tham gia BHYT

13.

Ngudi dan duge tuyén truyén, huéng dan dé phong cac bénh khong
lay nhiém nhu ddi thao duong, tang huyét ap...... va phong chong
cac bénh truyén nhiém, ... dé hiéu, dé thuc hién

14.

Ngudi dan duge tuyén truyén, phd bién day da vé vé sinh, an toan
thuc pham dé biét sur dung thuc phém an toan va phong tranh ngd
ddc thue pham

13,

Ngudi dan duge can b y té tuyén truyén, huéng dan vé sinh moi
treong sach sé, sir dung nudce sach hoac nude hgp vé sinh:.sir dung
ho xi hop v¢ sinh

16.

Nguoi dan duge tiép cdn voi dich vu tiém chung thuan tién; duoc tu
van, giai thich va tiém ching day du

7

Nguoi din duge tuyén tryén vé ké hoach hoa gia dinh day du va khi
cO nhu cau dugc tiép can cac bién phap ké hoach hoa gia dinh thuan
lgi, an toan, dugc ton trong

18.

Mirc dd tin twéng cia 6ng/ba vé chét lugng kham, chira bénh va cic
hoat dong phuc vu nguoi dan cua tram y té

19,

Mire d9 hai long ciia ong/ba vé thai do phuc vu cia cén bo y té

20

Tram Y té da dap wng dugc bao nhiéu % so véi mong doi cua
ong/ba?(dién soé tir 0% dén 100% néu tram y té diéu tri, phuc vu tot,
ddp 1mg mong doi cia Ong/Ba)

21

Néu c6 nhu cau kham, chira
nhirng bénh thong thuong,
ong/ba ¢6 quay tr¢ lai hodc
gidi thiéu cho ngudi khac dén
tram y té khong?

2. C6 thé s& quay lai
3. Khong bao gio quay lai
4. Mubn chuyén sang tram y té khéc

1. Chéc chin sé& quay lai hodc gidi thiéu cho ngudi khac

22

Ong/Ba c6 y kién
gop v gi khac, xin
ghi rd?

.........................................................

.........................................................

.........................................................

.........................................................

.........................................................

---------------------------------------------------------

......................

TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!



Phu luc 1
TTYTDP........ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRAM Y TE......... Pic lip — Tw do — Hanh phiic

Ha Tinh, ngay thang  nam 2016
BAO CAO
Két qua khao sat hai long ngudi din vé chit lwong dich vu
cia Tram Y té 6 thang, nam........

I. Pic diém, tinh hinh:
- Dén s6 xa:
- S6 can bo y té tuyén xa:

I1. Két qua khio sat

I1. Két qua khio sat

3. S6 nguoi dan duge khao sat: 140 ngudi; Chia theo: + Do tudi:
+ Nghé nghiép:
+ C6 BHYT.khong c6 BHY'T:
+ Dich vu da str dung:

2. Mirc d§ danh gia theo tirmg chi s:

2.1. Nhom tidu chi vé co s& vat chit, canh quan, vé sinh (Cau hoi s6 1.2.3.4):

- Diém trung binh:

- Hai long va rat hai long chiém .....%:

2.2. Nhom tiéu chi vé su tiép can kham bénh, cép ctru (Céu hoi s6 5)

- Diém trung binh

- Hai long va rat hai long chiém .....%:

2.3. Nhom tiéu chi vé thu tuc hanh chinh va minh bach thong tin (Cau hoi $6 6, 7):

- Diém trung binh

- Hai long va rat hai long chiém .....%:

2.4. Thai do phuc vu cua can bg y té vi nguoi dan (Cau hoi s6 8):

- Piém trung binh

- Hai long va rat hai long chiém .....%:

2.5. Nhom tiéu chi vé két qua cung cap dich vu (Tir cdu 9- cau 17)

- Diém trung binh

- Hai long va rat hai long chiém .....%:

2.6. Mirc d tin tuong cia nguoi dan vé chat lugng dich vu cia Tram y té (cau 18)

2.7. Mire d hai long cua ngudoi dan vé thai do phuc vu cua CBYT (Céu 19)

2.8. Sur dap umg cua Tram Y té so v6i mong doi ctia ngudi dan (Cau 20): ... %
2.9. Nhu cau dén Tram Y té khi can:
Chac chén sé quay lai hoac gidi thiéu cho nguoi khac: 2/7=....%

Co6 thé s quay lai: /7= ... %

Khong bao gior quay lai: 2/7=....%

Mubn chuyén sang tram y té khac: 2/7= ....%

Cac ¥ kién khéc, nhitng kién nghi dé xuét: Tong hop, ghi day du
3. Diém trung binh, ty 1¢ hai long chung:
I11. Nhirng kién nghi dé xuét

Noi nhin: TRUONG TRAM Y TE
- Phong Y té;

-TTYTDP;

- UBND xa

- Luu: VT.




Phu luc 2

UBND........ CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
i i ) — Poc lap — Tw do — Hanh phice
Ha Tinh, ngay thang  nam 2016
BAO CAO
Két qua khio sat hai long ngudi din vé chit lugng dich vu
cia Tram Y té 6 thang, nim........

3. Pic diém, tinh hinh: Sé x; S6 can bo y té tuyén xa:
I1. Két qua khio sat
3. S6 nguoi dan dugce khao sat: 140 ngudi; Chia theo: + Do tudi:
+ Nghé nghiép:
+ Co BHYT.khong ¢c6 BHY'T:
+ Dich vu da sir dung:
2. Mirc d6 danh gia theo timg chi s6:
2.1. Nhém tiéu chi vé co s vat chat, canh quan, vé sinh (Cau hoi s 1,2.3.4):
- Diém trung binh:
- Hai long va rét hai long chiém .....%:
2.2. Nhom tiéu chi vé su tiép can kham bénh, cap ctru (Cau hoi s6 5)
- Piém trung binh
- Hai long va rét hai long chiém .....%:
2.3. Nhom tiéu chi vé thu tuc hanh chinh va minh bach théng tin (Cau hoi s0 6. 7):
- Piém trung binh
- Hai long va rét hai long chiém .....%:
2.4. Thai d6 phuc vu cia can bd y t& véi nguoi dan (Céu hoi sb 8):
- Diém trung binh
- Hai long va rat hai long chiém .....%:
2.5. Nhom tiéu chi vé két qua cung cip dich vu (Tir céu 9- cau 17)
- Diém trung binh
- Hai long va rat hai long chiém .....%:
2.6. Mire do tin tuong cua ngudi dan vé chét luong dich vu cia Tram y té (ciu 18)
2.7. Mirc do hai 1ong ctiia nguoi dan vé thai do phuc vu cia CBYT (Céu 19)

2.8. Su dap tmg cia Tram Y té so véi mong doi cua ngudi dan (Cau 20): ... %
2.9. Nhu ciu dén Tram Y té khi can:
Chac chan s€ quay lai hoac gigi thiéu cho nguoi khac: ?2/7= ... %

Co thé s& quay lai: 2/7= ....%
Khong bao gio quay lai: 2/7= ... %
Mudn chuyén sang tram y té khac: 2/7= ....%
Cac y kién khic, nhimg kién nghi dé xuét: Tong hop, ghi day du
3. Diém trung binh, ty 1¢ hai long chung:
TT Tram Y té Piém trung binh Ty 1¢ hai long

| —

Phan tich cu thé vé cac tram, nhimg tiéu chi dat cao. nhimg tiéu chi dat thap.
I11. Nhirng kién nghi dé xuit

Noi nhin: GIAM POC
-SaY té;

- UBND huyén;

- Luu: VT.



	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8

		2016-04-19T16:01:03+0700
	Việt Nam
	Sở Y tế
	Sở Y tế<soyte@hatinh.gov.vn> đã ký lên văn bản này!




