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CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

                                           Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

ĐƠN YÊU CẦU CÔNG NHẬN SÁNG KIẾN
CÓ TÁC DỤNG, ẢNH HƯỞNG ĐỐI VỚI CƠ SỞ

1. Tên sáng kiến và người tham gia

- Giải pháp: Khảo sát sự hài lòng của người bệnh về làm cận lâm sàng khi đến khám tại Bệnh viện đa khoa khu vực Bồng Sơn năm 2020. 
- Tác giả: Ths. Nguyễn Hồng Mai và CN. Phạm Thị Tuyết Hạnh, Phòng Điều dưỡng, Bệnh viện Đa khoa khu vực Bồng Sơn.
2. Chủ đầu tư tạo ra sáng kiến
- Tên chủ đầu tư: Bệnh viện đa khoa khu vực Bồng Sơn

- Địa chỉ: 202 Quang Trung – Phường Bồng Sơn – TX Hoài Nhơn – Bình Định
3. Lĩnh vực áp dụng sáng kiến: Y tế
4. Ngày sáng kiến được áp dụng lần đầu: Ngày 04/5/2020
5. Mô tả bản chất của sáng kiến:  Khảo sát sự hài lòng của người bệnh về làm cận lâm sàng khi đến khám tại Bệnh viện đa khoa khu vực Bồng Sơn năm 2020
5.1. Thực trạng của vấn đề trước khi đưa ra sáng kiến

-  Khó khăn, vướng mắc trong thực tế: Bệnh nhân chưa hài lòng về thời gian chờ đợi làm các cận lâm sàng
- Những vấn đề cần được giải quyết: 
Nâng cao chất lượng khám chữa bệnh, giảm thời gian chờ đợi cận lâm sàng là tiêu chí có ý nghĩa quan trọng trong quá trình đi khám bệnh của bệnh nhân, là niềm mong đợi của người bệnh. Bởi vậy cải thiện chất lượng khám chữa bệnh, rút ngắn thời gian chờ đợi và trả kết quả xét nghiệm, chẩn đoán hình ảnh, Tuy nhiên trên thực tế vẫn còn nhiều ý kiến phàn nàn về thời gian được thực hiện và trả kết quả cận lâm sàng, thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên khi thực hiện. 
Hiện nay Bệnh viện ĐKKV Bồng Sơn chưa có đề tài nào nghiên cứu sự hài lòng của bệnh nhân về thời gian chờ đợi làm kết quả cận lâm sàng. Để tìm hiểu sự hài lòng của bệnh nhân về thời gian chờ đợi thực hiện,  kết quả cận lâm sàng và có các giải pháp khắc phục những hạn chế là một trong những nhiệm vụ của bệnh viện cần phải đặt ra nhằm hướng đến sự hài lòng của người bệnh, vì vậy chúng tôi tiến hành nghiên cứu đề tài.
5.2. Nội dung sáng kiến

* Mục tiêu đề tài: Nội dung nghiên cứu với mục tiêu:

1. Khảo sát thời gian làm cận lâm sàng của người bệnh khi đến khám tại Bệnh viện đa khoa khu vực Bồng Sơn năm 2020.

2. Khảo sát sự hài lòng của người bệnh khi làm cận lâm sàng tại Bệnh viện đa khoa khu vực Bồng Sơn năm 2020.

*  Đối tượng nghiên cứu

+  Bệnh nhân đến khám tại Bệnh viện ĐKKV Bồng Sơn có chỉ định xét nghiệm, chẩn đoán hình ảnh

+ Bệnh nhân  <18 tuổi, bệnh nhân  >70 tuổi: Phỏng vấn người nhà bệnh nhân

* Tiêu chuẩn loại trừ: Bệnh nhân, người nhà bệnh nhân không muốn tham gia nghiên cứu
- Chúng tôi đã tiến hành nghiên cứu đề tài này bằng cách sử dụng mẫu phiếu xây dựng sẵn. Xây dựng bộ công cụ dựa trên tài liệu của Quyết định số 6859/QĐ- BYT ngày 18/11/2016 về việc ban hành bộ tiêu chí chất lượng bệnh viện, in sẵn thiết kế bộ câu hỏi theo mục tiêu nghiên cứu.
- Bộ câu hỏi gồm 2 phần: Phần đặc điểm chung của đối tượng và phần về thời gian chờ đợi làm cận lâm sàng, sự hài lòng của bệnh nhân khi đi làm cận lâm sàng tại bệnh viện
* Địa điểm nghiên cứu: 

Tiến hành khảo sát người bệnh/NNBN tại khu chờ đợi xét nghiệm, khu thăm dò chức năng ( tầng 3) và khu chờ đợi xquang (tầng 1)
* Thiết kế nghiên cứu: Nghiên cứu mô tả cắt ngang
* Cỡ mẫu và phương pháp chọn mẫu

- Cỡ mẫu

+ Khả năng lấy mẫu trong 01 ngày: 5- 10 mẫu xét nghiệm; 5- 10 mẫu chẩn đoán hình ảnh

+ Nhóm nghiên cứu thu thập được 1028 mẫu

- Phương pháp chọn mẫu

+ Tuần thứ 1 và tuần thứ 3: chọn ngày chẵn: thứ 2, thứ 4, thứ 6


+  Tuần thứ 2 và tuần thứ 4: chọn ngày lẻ: Thứ 3, thứ 5

Sau mỗi tháng sẽ đổi ngày chẵn lẻ theo tuần cho đến hết tháng 10 (kết thúc nghiên cứu).


+ Hàng ngày đến khu đợi của bệnh nhân tầng 3 khoa xét nghiệm và thăm dò chức năng, tầng 1 khu  chụp xquang vào các thời điểm 9h, 10h, 11h, 15h


+ Giải thích rõ về mục đích, nội dung của nghiên cứu trước khi tiến hành và chỉ thực hiện khi có sự chấp nhận hợp tác của đối tượng tham gia.


+ Phỏng vấn bệnh nhân/người nhà bênh nhân dựa vào bảng câu hỏi được thiết kế sẵn phù hợp với tình hình thực tế tại đơn vị
* Các bước tiến hành

- Bước 1: Hướng dẫn nội dung khảo sát cho cộng sự 

- Bước 2: 

+ Thông báo mục đích của nghiên cứu 
+ Số liệu được thu thập theo phương pháp phỏng vấn bệnh nhân theo câu hỏi được thiết kế sẵn

- Bước 3: Tổng hợp, xử lý số liệu
* Tiêu chuẩn đánh giá: 

-   Trình công văn đề nghị Khoa Xét nghiệm, Khoa Chẩn đoán hình ảnh tạo điều kiện thuận lợi cho nhóm nghiên cứu: Ghi giờ nhận phiếu cận lâm sàng trên góc phải của phiếu ( có sự phê duyệt đồng ý của Hội đồng nghiên cứu khoa học của bệnh viện).

-  Thời gian chờ đợi được thực hiện và trả kết quả cận lâm sàng được tính từ khi bệnh nhân nộp phiếu tại khoa xét nghiệm, khoa chẩn đoán hình ảnh  (nhân viên tiếp nhận phiếu cận lâm sàng sẽ ghi giờ nhận phiếu cận lâm sàng) đến khi nhận được kết quả.

- Phỏng vấn bệnh nhân sau khi bệnh nhân nhận được kết quả cận lâm sàng

- Mức độ hài lòng của bệnh nhân về thời gian làm cận lâm sàng: Chưa hài lòng; Hài lòng

- Mức độ hài lòng của bệnh nhân về giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên theo 5 mức: Rất không hài lòng; Không hài lòng; Bình thường; Hài lòng; Rất hài lòng

* Nội dung nghiên cứu 
- Thời gian làm cận lâm sàng

+  Hài lòng về thời gian đi làm xét nghiệm: chưa hài lòng;  hài lòng

+ Hài lòng về thời gian đi làm thăm dò chức năng: chưa hài lòng;  hài lòng

- Mức độ hài lòng về thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên: Rất không hài lòng, không hài lòng, bình thường, hài lòng, rất hài lòng
+ Ông/bà có hài lòng về thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên xét nghiệm 
+ Ông/bà có hài lòng về thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên siêu âm       
+ Ông/bà có hài lòng về thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên điện tim       
+ Ông/bà có hài lòng về thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên điện não 
+ Ông/bà có hài lòng về thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên thông khí hô hấp
      
+ Ông/bà có hài lòng về thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên chụp Xquang
5.3. Những kết quả đạt được khi áp dụng sáng kiến

- Biết được thời gian chờ đợi của bệnh nhân khi đi làm các cận lâm sàng
- Bố trí, sắp xếp nhân lực thực hiện cận lâm sàng cho bệnh nhân hợp lý
- Nhân viên y tế cung cấp thông tin cho bệnh nhân nhiều hơn khi giao tiếp, tiếp xúc với bệnh nhân và thực hiện tốt Quy tắc giao tiếp, ứng xử
-  Có các giải pháp để rút ngắn thời gian chờ đợi làm các cận lâm sàng cho người bệnh, góp phần rút ngắn thời gian đi khám bệnh tại bệnh viện
- Tăng sự hài lòng của bệnh nhân khi đến khám tại bệnh viện

- Có sự chia sẻ, hợp tác từ bệnh nhân

* Kết quả của sáng kiến:

-  Thời gian làm cận lâm sàng của người bệnh khi đến khám tại Bệnh viện đa khoa khu vực Bồng Sơn 

+ Thời gian chờ kết quả xét nghiệm Huyết học hoặc sinh hóa hoặc miễn dịch lâu hơn so vơi quy đinh (60 phút)  chiếm tỷ lệ 64,5%;  Sinh hóa + Huyết học hoặc sinh hóa + Miễn dịch hoặc Huyết học + miễn dịch chiếm tỷ lệ 45,8%.
+ Thời gian chờ đợi thăm dò chức năng lâu hơn so với quy định ( 30 phút)  chiếm tỷ lệ cao: siêu âm: >30 phút  (86,2%); điện tim: >30 phút (61,1%); điện não: >30 phút (67,9%); thông khí hô hấp: >30 phút (76,9%); X quang: >30 phút (54,9%).

-  Sự  hài lòng của bệnh nhân về thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên

Bệnh nhân/NNBN rất hài lòng, hài lòng về thái độ giao tiếp, hướng dẫn của nhân viên khoa xét nghiệm, khoa chẩn đoán hình ảnh chiếm tỷ lệ cao.

* Sản phẩm được tạo ra từ sáng kiến:

- Cần chú trọng thời gian chờ đợi làm các cận lâm sàng cho người bệnh để góp phần rút ngắn thời gian đi khám bệnh tại bênh viện, tăng sự hài lòng của bệnh nhân, xem đây là trách nhiệm của nhân viên y tế
- Thực hiện tốt Quy tắc giao tiếp, ứng xử, chia sẻ, cung cấp thông tin cho bệnh nhân nhiều hơn.
- Người bệnh có cảm giác thỏa mái, gần gũi, thân mật 
6. Tính mới của sáng kiến


- Trong quy trình khám bệnh của bệnh nhân thì khâu chờ đợi kết quả cận lâm sàng tốn nhiều thời gian, ảnh hưởng đến thời gian chung đi khám bệnh. Vì vậy để tìm hiểu thực chất thời gian chờ đợi và hài lòng của bệnh nhân khi làm cận lâm sàng tại bệnh viện; từ đó có các giải pháp khắc phục để rút ngắn thời gian chờ đợi của bệnh nhân.

- Tại Bệnh viện ĐKKV Bồng Sơn chưa có đề tài nào về sự hài lòng của bệnh nhân về thời gian đi làm cận lâm sàng.


- Kết quả nghiên cứu giúp cho Khoa Xét nghiệm, Khoa Chẩn đoán hình ảnh xem xét lại, phát huy những mặt tốt, có biện pháp khắc phục hạn chế để rút ngắn thời gian chờ đợi của bệnh nhân.

7.  Phạm vi áp dụng của sáng kiến: 
Sáng kiến đã được áp dụng tại Bệnh viện ĐKKV Bồng Sơn và cũng có thể áp dụng cho các cơ sở y tế trong tỉnh về sự hài lòng của bệnh nhân làm cận lâm sàng khi đến khám tại Bệnh viện. Điều này làm tăng sự hài lòng của người bệnh, tăng uy tín và thương hiệu bệnh viện
8. Những thông tin cần được bảo mật: Không

9. Các điều kiện cần thiết để áp dụng đề tài (sáng kiến):

  + Đề tài được Hội đồng khoa học bệnh viện xét duyệt  và cho tiến hành nghiên cứu tại Bệnh viện ĐKKV Bồng Sơn năm 2020

  + Nhóm đề tài thực hiện trung thực có tính đạo đức cao.


  + Có sự phối hợp tốt giữa nhóm nghiên cứu và đối tượng nghiên cứu.

10.- Đánh giá lợi ích thu được hoặc dự kiến có thể thu được do áp dụng sáng kiến theo ý kiến của tác giả và Hội đồng nghiên cứu khoa học bệnh viện:

Kết quả nghiên cứu đã phản hồi được sự hài lòng của người bệnh về làm cận lâm sàng khi đến khám tại Bệnh viện đa khoa khu vực Bồng Sơn 
+ Lợi ích về xã hội : 

Kết quả nghiên cứu giúp cho Khoa xét nghiệm; Khoa chẩn đoán hình ảnh, bệnh viện về sự hài lòng của bệnh nhân khi đi làm các cận lâm sàng, để từ đó có các giải pháp rút ngắn thời gian chờ đợi kết quả cận lâm sàng, góp phần rút ngắn thời gian đi khám bệnh tại bệnh viện của bệnh nhân.
Bệnh nhân được thỏa mái,  tạo niềm tin đối với người bệnh về chất lượng dịch vụ của bệnh viện cung cấp.  Tăng sự hài lòng của người bệnh là tài sản vô hình của bệnh viện, sự hài lòng của người bệnh tỷ lệ thuận với sự phát triển và uy tín của bệnh viện
+ Lợi ích về kinh tế:

Rút ngắn thời gian chờ đợi từ đó giảm thời gian đi khám bệnh, bệnh nhân có thời gian để làm các công việc cho cá nhân, gia đình

