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LOI CAM DOAN
T6i xin cam doan day 1a cong trinh nghién ciru cua riéng t6i, cac két qua nghién
ctru dugc trinh bay trong luan an Ia trung thyuc, khach quan va chua tirng duogc céng
bb ¢ bat ky noi nao.

Téc gia luin an

Nguyén Quynh Triic



LOI CAM ON

Trude hét, i xin tran trong bay té 10ng biét on sdu sac t&i tap thé Trung tim
Pao tao va Quan 1y khoa hoc, B6 mén Quan Iy Y té, Vién Vé sinh Dich t& Trung
wong, ciing toan thé cac Thay, Co gido cua Vién da tan tinh giang day, truyén dat
nhiing kién thirc khoa hoc quy bau, dong thoi ludn quan tdm, huéng dan va tao dicu
kién thuan loi cho t6i trong subt qué trinh hoc tap, nghién ctru va hoan thanh luan an.

T6i xin bay t6 1ong biét on sdu sic va kinh trong dic biét toi GS.TS.BS. Ping
Ptic Anh va GS.TS.BS. Nguyén Vin Tap, nhitng ngudi Thay di danh nhiéu thoi gian,
tam huyét va tri tué dé truc tiép huéng dan khoa hoc, ludn tan tinh chi bao, dinh
hudng va dong vién toi vugt qua nhimg kho khan trong sudt qua trinh thyuc hién luin
an nay.

T6i xin tran trong cam on Ban Giam déc, khoa Kham bénh, phong Quan 1y chat
luong, phong Ké hoach tong hop, phong Cong tac xa hoi cua 19 bénh vién da khoa
tai Thanh phd HO Chi Minh d tao diéu kién thuan loi va phdi hop chit ché dé toi co
thé trién khai nghién ctru va thu thap s6 litu phuc vu cho luan an. Téi ciling xin tran
trong cam on cac anh, chi cong tac tai SO Y té Thanh phé HO Chi Minh d3 quan tam,
hd tro va tao diéu kién gitp t61 hoan thanh luén an.

Xin tran trong cam on cac Thay, C6 1a chuyén gia trong linh vuc Quan 1y chét
luong da dong gop nhidu ¥ kién khoa hoc quy bau trong qua trinh xay dung chuong
trinh, tai liéu can thi€p, ciling nhu truc tiép tham gia giang day, dao tao va tap huin
chuyén mén trong khuén kho nghién ciru.

Cubi cling, toi xin bay t6 long biét on sau sic téi gia dinh, nhimg ngudi than
yéu da ludn yéu thuong, cam thong, dong vién va 13 diém twa tinh than vimg chic,
giup toi yén tdm hoc tap, nghién ctru va hoan thanh ludn &n nay.

Xin tran trong cam on!

Ha Noi, ngay thang nam 2026
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PAT VAN PE

Heé thong y té Viét Nam dang dung trude nhitng thach thirc 16n trong viéc dap
{mg nhu cau ngay cang cao ctia ngudi dan vé chat lugng dich vu y té, dic biét trong
bdi canh gia ting dan sb va ap luc d6 thi hoa tai cac thanh phd 16n nhu Thanh phd Ho
Chi Minh. Khoa Kham bénh tai cac bénh vién tuyén quén, voi vai tro 1a diém tiép xuc
dau tién cua nguoi bénh ngoai tri, khong chi phan anh chat luong dich vu cta bénh
vién ma con dinh hinh trai nghiém téng thé cua ngudi bénh.

Hién nay, trén thé gidi, c6 nhiéu phuong phap quan Iy chat luong duoc ap
dung tai cac bénh vién. Nhiéu nghién ctru da cho th?iy Quan ly chit lugng toan dién
(Total Quality Management - TQM), hién duoc 4p dung rong rii va mang tinh chét
khai quat hoa cao [57],[78],[93]. Quan Iy chit lwong toan dién véi cac nguyén 1y tap
trung vao sy hai long ngudi bénh, xac dinh van dé cua td chuc, xay dung va thac
day tinh than lam viéc ctia nhan vién y té [93],[76], gin két chat luong vao tat ca cac
quy trinh va tha tyc trong viéc cung cip dich vu y té [57]. Tuong tu, theo nghién
clru cla tic gia Donabedian dé xuat khung danh gia chat luong y té dya trén ba khia
canh: cdu trac, quy trinh va két qua [38], trong d6 Quan 1y chét lugng toan dién
dong vai tro tich hop dé cai thién dong bo ca ba khia canh nay [57]. Tuy nhién, tai
Viét Nam, viéc ap dung nguyén Iy Quan 1y chat lwong toan dién trong cac bénh vién
tuyén quan van con ¢ giai doan so khai, voi rat it nghién ctru danh gia thyc trang
trién khai va hiéu qua cia mo hinh nay, déac bi¢t tai khoa Kham bénh — noi tiép nhan
lugng 16n nguoi bénh ngoai tra hang ngay.

Thyc trang quan ly tai khoa Khdm bénh céc bénh vién tuyén quéan ¢ Thanh
phé H6 Chi Minh cho théiy con nhiéu bat cap, tu viéc thiéu céac quy trinh chuén hoa,
cong cu do luong chit lugng chua duoc ap dung d@)ng b, nhan vién chua duogc dao
tao day da vé tu duy Quan Iy chit luong toan dién. Vé phia ngudi bénh, theo sd liéu
phan tich tinh hinh khong hai long cta ngudi bénh 2 thang dau nam 2019 cia S6' Y
té thanh phd H5 Chi Minh cho thay c6 téng cong 5.385 luot ¥ kién khong hai long,
giam 41% so v6i thang cung ky (thang 01 va 02 nam 2018: 9.071 luot). Hau hét cac
ndi dung khao sat déu co s luot ¥ kién phan anh khong hai long giam manh so véi

cung ky niam 2018. Trong d6, c6 02 ndi dung cé sd luot phan anh giam nhiéu nhét



nam ¢ khoa kham bénh 1a “Khau lam tha tuc ding ky kham” (363 luot, giam 36%)
va “Thai d ung x1, giao tiép cua nhan vién bénh vién” (306 luot, giam 38%) [1].
Vé phia nhan vién y té, mot s6 nghién ctru khac cho thay yéu té anh huéng dén dong
luc 1am viée va sy hai 10ng ctia nhan vién y té 1a diéu kién cong viéc [52],[44], tién
lwong [52],[44],[43], quan hé dong nghiép va thanh tich [52], dao tao [44], quy trinh
quan 1y [43]. Nhitng han ché nay khong chi anh huéng dén trai nghiém cta nguoi
bénh ngoai tru, ma con lam gia tdng nguy co qua tai va sai sot trong quy trinh kham
bénh, chira bénh.

Trong bdi canh doi méi quan 1y bénh vién theo hudng 1ay ngudi bénh lam
trung tdm va nang cao chét lugng dich vu kham chita bénh, vi¢c ap dung cdc mo
hinh quén 1y chat lugng tién tién nhu quan 1y chat lugng toan dién trd nén ngay cang
can thiét. Tuy nhién, thuc tién cho thdy mirc do nhén thirc, trién khai va duy tri cac
hoat dong quan 1y chat luong toan dién tai cac khoa Kham bénh tuyén quan con chua
déng déu, thiéu hé théng theo doi va danh gia hi¢u qua cu thé. Trudc thuc trang do,
nghién ctru ndy dugc dit ra nham tra 101 cac cau hoi sau: hién nay cong tac quan Iy
chét lugng no6i chung va quan ly chét lugng toan di¢n tai cac khoa Kham bénh cua
cac bénh vién tuyén quén, thanh phé HO Chi Minh dang duoc thyc hién nhu thé nao?
Nhitng yéu té nao anh huong dén viéc trién khai Quan 1y chat luong toan dién tai
khoa Kham bénh? Va khi 4p dung mé hinh quan 1y theo quan 1y chét lugng toan
dién tai mot khoa Kham bénh, hi€u qua cai thién chit lugng hoat dong dugc thé hién
ra sao? Viéc 1am 13 cac cau hoi trén khong chi gitp nhan dién khoang tréng trong
cong tac quan 1y chat luong tai tuyén quan ma con gép phan cung cap bang ching
thyc tién vé tinh kha thi va hiéu qua cia mé hinh Quén 1y chat luong toan dién trong

dicu kién thuc t€ cta cac bénh vién cong lap.
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Chwong 1. TONG QUAN TAI LIEU
1.1. Mot s6 khai niém, phwong phap quan ly chat lwgng
1.1.1. Mt sé khdi niém
1.1.1.1. Quan Iy

Quan ly 1a su tac dong lién tuc co td chirc, ¢6 dinh hudng, c6 myc dich, co Kké
hoach ctia ngudi quan 1y dé chi huy, diéu khién, lién két cac yéu td tham gia vao hoat
dong thanh mot chinh thé thong nhat, diéu hoa hoat dong mét cach hop quy luat nham
dat dén muc tiéu xac dinh trong diéu kién bién dong cia méi trudng [15].
1.1.1.2. Chdt lwong

Chét luong 13 mot khai niém di thay doi trong nhiéu nim, bao gdm céc dic
diém chét luong cta hang hoa va dich vy dap tng nhu ciu tiém an va rd rang cia
khach hang. Chat lwong chii quan biéu thi kha nang san xuat hang hoa va dich vu theo
cach tot nhat va c6 hiéu qua.

Trong linh vyc cham so6c strc khoe, dam bao chat luong la diéu kién tién quyét
dé ton tai [74], van dé dao dirc, luat phap. bam bao chat lugng lién quan dén hai long
ngudi bénh va giam thiéu sy ¢b y khoa [74]. Hién nay, y té phat trién thong qua tiép
can va xay dung quy trinh quan 1y chat lugng mét cach khoa hoc, xay dung quy trinh
va chu trong két qua cham soc ngudi bénh.

Nhu vay, quan ni€ém vé chat lugng ctia nguoi st dung dich vu thay ddi theo thoi
gian va khong dung lai; nén dé dép tng chit lugng san pham hay dich vu thi nguoi
cung cdp dich vu s& phai cai tién chat luong lién tuc va khong nging phuc vu [12].
1.1.1.3. Quan Iy chdt lwong

Trong xu thé phat trién chung, nhu cau cac bénh vién la nang cao hi¢u qua hoat
dong va nang cao chat lugng cham soc diéu tri [74], [53],[60]. Tuy nhién, hé théng
cham séc strc khoe dang dbi mat véi vo sd thach thire trong d6 bao gdm chi phi dich
vu cham séc suc khoé [53],[60],[63], tbc do ung dung cong nghé trong y té, ap luc
kinh té trong xu thé tu chu, giam chat luong diéu tri [53], chua dap Gng nhu cau ngay
cang cao cua ngudi bénh [63], tinh trang gia ting lugng ngudi bénh mic cung luc
nhiéu loai bénh phuc tap [60], nhu cau canh tranh chat lugng cao gitra cac bénh vién,

tang chi phi cham soc sic khoe (T6 chic Hop tac va Phét trién Kinh té [OECD]



2007). Theo T6 chirc y té thé gidi cach chu dong dé d6i mat véi cac thach thie vé
chiam soc sirc khoe 1a ap dung mot chuong trinh can thiép vé quan 1y chat luong (vi
du, quan 1y chét luong toan dién [TQM]).

Hién nay, m6 hinh TQM tao ra su khac biét tich cuc hon, khach quan hon so
v6i cac mo hinh quan 1y theo 16i cii. P& cao nguyén tic Quan Iy dua vao thuc té, nghia
la cac quyét dinh déu dua trén co s sd lidu thue hién khach quan, khong dya vao y
kién chu quan ciia ngudi quan 1y, néi mot cach khac 1a “Néi bang con s6 [12].
1.1.1.4. Quan Iy chdt lwong toan dién

Quan ly chét lugng toan dién (TQM) 1a mot hé théng quan ly nham dat duoc su
hai 10ng ngudi bénh [15],[70]. TAm quan trong cia TQM nhu mot chién luoc dé nang
cao hi¢u qua hoat dong cua bénh vién, hién TQM da phat trién quy mo toan cau
[62]. Nhiéu nghién ctru da chi ra vai trd cia TQM trong viéc nang cao chat luong hé
thong va nang cao hiéu suit cta ca nhan vién va t6 chirc. TQM dugc biét dén véi cai
tién chét lugng lién tuc, quan ly chit lugng va kiém soat chat lugng toan dién
[63]. TQM dugc coi 1a mot cach tiép can sang tao dé quan 1y to chirc. Trong linh vuc
y té, TQM tich hop dinh huéng chat lugng trong tit ca cac quy trinh va thu tuc trong
cung cap dich vu cham séc sirc khoe [57]. Hién nay TQM dang dugc ap dung rong
rii trong linh vuc y té ctia nhiéu qudc gia.Nghién ctru ctia Vituri va Evora chi ra TQM
da duogc ap dung day du & mot s co s y té tai Brazil [74]. Viéc trién khai TQM dé
dat duoc hi€u qua 1a mot quy trinh phuc tap, phu thudc vao su két hop tdt ctia cac yéu
t6 cau thanh. Cac yéu tb cau thanh duoc coi 1a yéu té quyét dinh thanh cong trong
hoat dong ctia m6 hinh quan 1y chat lugng thong qua viéc trién khai hiéu qua TQM.

Tai Viét Nam, phong Quan 1y chit luong thudng 1a don vi kiém soat vé chat
lugng. Tuy nhién theo TQM, nguoi lanh dao, nguodi quan ly tu kiém soat duoc chat
luong cong viée bang phan tich thong ké. Cong cu théng ké 4p dung trong TQM
(TQM) duoc goi 1a [4]: kiém soat chat lugng bang thdng ké - SQC (Statistical Quality
Control) va kiém so4t qua trinh bang thdng ké - SPC (Statistical Process Control).
Mic khac, nhd céc cong cu nhu SQC hay SPC, két hop véi phuong phap chuyén gia
thi nha quan 1y c6 thé truc quan hoé dugc dir li€u, tinh toan dugc chi phi cling nhu

ton that, hiéu qua cua qua trinh.



1.1.2. Phwong phdp dédnh gid mivc dé trién khai quan Iy chit lwong
1.1.2.1. Quan Iy chdt lwong toan dién (TOM)

Pé danh gia muc d¢ thuc hién Quan ly chét lugng toan di¢n tai cac bénh vién,
tac gia Emad A. Al-Shdaifat da thuc hién xay dyng va chuan bo cdu hoi [71]. Cong
trinh nghién ctru chuan hod bo cong cu danh gia TQM ctia Emad A.Al-Shdaifat duoc
dang tai trén tap chi Journal of Taibah University Medical Sciences ndm 2015. Theo
két qua phan tich cho théy, dé danh gia muc d6 ap dung TQM vao bénh vién can duoc
danh gia & 5 nhom yéu t bao gom: (1) Cai tién lién tuc; (2) Lam viéc theo nhom; (3)
Pao tao; (4) Cam két cua lanh dao cao nhét; (5)T4p trung vao d6i tugng phuc vu [71].
Day 1a bd cau héi duge xay dung va chuin hoa mét cach c6 hé théng, ap dung cac ky
thuat phan tich thong ké chuan dé xay dung nén bo cau hoi mang tinh chéat khach
quan va bao quat.

Qua day cho th?iy, dé trién khai TOM mét cach hi¢u qua, cac td chirc y té can
cac cong cu do ludng khoa hoc, déng tin cay va hop 1¢ dé danh gid mot cach toan dién
cac khia canh ciia TQM, tir qua trinh cai tién dén muc d6 cam két cuia nhan vién va
su hai long cta ngudi bénh. Sy thiéu hut cac cong cu nay co thé dan dén viéc trién
khai TQM khéng dong bo, gay ra su khac biét trong hiéu qua giita cac co sO'y té, dic
biét trong bdi canh da dang vé quy mo, ngudn lyuc, va vin hoa t6 chic.
1.1.2.2. Trai nghiém nguoi bénh

Trén thuc té, nhiéu co so y té di va dang xem “trai nghiém ngudi bénh” 13 mot
trong nhitng van dé trong tam. Nam 2009, tap chi Health Leaders Media cong bd két
qua khéao sat vé trai nghiém nguoi bénh duoc thuc hién trén hon 200 nha lanh dao,
quan 1y cap cao tai cac co sd'y té (bao gdm: tong giam dbc, giam dbc tai chinh, giam
dbc diéu hanh, giam dbc didu dudng, truong phé cac bd phan). Theo do, c6 33,5%
nha 1anh dao cho rang trai nghiém ngudi bénh 1a wu tién hang dau, 54,5% xép trai
nghiém nguoi bénh vao nhém nam wu tiéu chat luong [107]. Bo Tiéu chi chit luong
bénh vién Viét Nam” do Bo Y té ban hanh lan dau theo Quyét dinh s6 4858/QD-BYT
(2013) va cap nhat tai Quyét dinh s6 6858/QP-BYT (2016), gdm 83 tiéu chi chia
thanh 5 Iinh vyc chinh, trong d6 linh vuc dau tién 1a Huong dén nguoi bénh, nhan

manh vai tro trung tim ciia ngudi bénh trong danh gia chat lugng kham chira bénh



[14],[13]. Do d6 viéc danh gia cung ung dich vu y té tir goc do nguoi bénh da trd
thanh mot yéu t6 cot 16i cta hé thong y té [69].

Tai Viét Nam, hién nay cai tién chét lugng bénh vién ngay cang duoc chu trong,
dic biét sau dai dich COVID-19. Vé phia nguodi bénh, theo s6 liéu phan tich tinh hinh
khong hai long ctia nguoi bénh 2 thang dau nam 2019 cua SO Y té thanh phd HO Chi
Minh c6 02 ndi dung c6 s6 luot phan anh giam nhiéu nhat nim & khoa Kham bénh 13
“Khau lam thu tuc dang ky kham” (363 luot, gidam 36%) va “Thai d§ ung x1r, giao
tiép cua nhan vién bénh vién” (306 lugt, gidm 38%) [1]. Quan ly chat lugng nhéan
dugc sy quan tdm 10n tir cac co s& y té, tuy nhién cac bénh vién con han ché trong
viéc trién khai hé théng mot cach khoa hoc va con chua dat dugc hiéu qua thuc té.
Pé trién khai dugc mo hinh quan 1y chat lwong hiéu qua, yéu té quan trong nhat 1a
“Lay nguoi bénh lam trung tim” thong qua cac chi s6 nhu hai long nguoi bénh, hay
gin day nhét 1a cac khao sat vé trai nghiém nguoi bénh.

1.2. Giai phap vé quan ly chat lwgng tai Khoa Kham bénh trén thé gi6i va Viét
Nam
1.2.1. Quan ly chit lwong toan di¢n (Total Quality Manament)

Co so cia TQM la phat trién vin hoa va thai do cua to chirc, cam két dap ung
nhu cau cta khach hang bang cach cung cap cac dich vu phi hop véi nhu cau cia
khach hang [96]. Theo nghién ciru tong quan hé thong cia tac gia Majdi M Alzoubi
thuc hién danh gia két qua hoat dong TQM trén 25 bai bao nghién ciru ¢6 lién quan
duoc tim théiy trong co s¢ dir liéu Science Direct, EBSCO, MEDLINE, CINAHL va
PubMed, két qua cho mé hinh Quan 1y chit lugng toan dién bao gdm 5 yéu td
chinh[93].
1.2.1.1. Cam két ciia lanh dao

Viéc trién khai TQM va tac dong cia TQM phu thudc nhiéu vao k§ ning cia
cac nha quan ly. Phuong phéap nay c6 sy hop tac gitra ban quan 1y va nhan vién, dam
bao sy phat trién khong ngimg cua chét luong trong viée cung cap dich vu [97],[96].
Yéu t6 tac dong dén hiéu qua trién khai TQM c6 thé do co cau cip phong, quan liéu
va cip bac, quyén ty chu vé chuyén mén, cing thang giita cac bén lién quan va han

ché trong viéc danh gia quy trinh, két qua chiam soc sitc khoe [58]. Nhitng tro ngai



khac bao gdm thiéu cam két nhat quan ctia ngudi quan 1y va nhan vién va sy tham
gia vao vi¢c thuc hién TQM, l1anh dao va quan ly kém, thiéu van héa dinh hudng chét
luong, dio tao khong du va ngudn luc khong du [58]. Theo nghién ciru ciia Andrea
Chiarini d4 phan loai cac nguyén nhan cta viéc thiéu sy 1anh dao trong viéc trién khai
chuong trinh TQM [86]. Két qua cho thiy c6 ba nhém nguyén nhén cia viéc thiéu
vai trd lanh dao trong viéc thuc hi¢én chuong trinh TQM. Nguyén nhan dau tién duoc
nhiéu ngudi biét dén: thiéu sy tham gia va cam két ctia cac nha quan 1y cap cao. Loai
thir hai 1a "lanh dao két hop" xay ra trong cac t6 chirc chiam séc sirc khoe 16n noi co
su phan cép da dang vé quéan ly, 1anh dao; va loai thir ba 1a anh hudng cia mdt "lanh
dao chinh tri" bén ngoai vé chiam soc stre khoe cong déng nhu sy tac dong tur cac co
quan quan ly, t6 chuc y té.

Thiéu nang lyc quan 1y 1a rao can chinh dé dat duge muc tiéu sire khoe cho tat
c4 moi nguoi. Cac nha quan 1y cham séc sitc khoe ¢ trach nhiém thuc hién cac tim
nhin va myc ti€u ctia cac nha hoach dinh chinh sach vi suc khoe va hanh phuc cua
qudc gia. Cac nha quan 1y cham soc stic khoe can két hop cac k§ niang 1anh dao va
hanh chinh dé d4p mg ky vong clia ngudi bénh, chuyén gia y té, chinh tri gia va cong
ddng [129]. Theo d6, cac nha quan 1y co vai trd quan trong va rd rang d6i v6i chat
lugng cham sdc va an toan cho ngudi bénh [68].

Ba linh vuc k¥ nang can thiét dé thyc hién cac chirc niang quan Iy khac nhau, do
1a k¥ nang k¥ thuat/hanh chinh, k¥ ning con ngudi/giao tiép va ki nang khai niém
ctia 1anh dao [129]. K§ nang hanh chinh 14 sir dung kién thirc, phuong phép, ki thuat
va thiét bi can thiét dé thuc hién mot s6 nhiém vu cu thé c6 duge tir kinh nghiém, gido
duc va dao tao. K§ ning con ngudi/giao tiép 1a kha ning twong tac va lam viéc hiéu
qua voi moi ngudi va xay dung tinh than dong doi. K¥ ning nay bao gdm hiéu biét
vé dong luc va ung dung k¥ niang 1anh dao hiéu qua rat quan trong ddi voi cac nha
quan 1y cép trung, trong khi cac k¥ ning khai niém ngay cang trd nén quan trong
trong cac cong viéc quan 1y cip cao hon [129]. Ngoai cac k¥ ning y té va hanh chinh,
cac nha quan 1y chiam séc strc khoe ciing can c6 k¥ niang dam phan, k§ ning giao tiép,

tdm nhin chung va truyén dat y tuéng va khai niém. C6 rat it bang ching lién quan



dén vai trd cia cac nha quan 1y cham soc strc khoe cap trung dong vai trd quan trong
ddi vai trach nhiém gidi trinh cta cac dich vu cham soc strc khoe [113].

Theo nghién ctru cua tac gia Anne Christine Stender Heerdegen va cong su tai
Ghana[98], cho thdy ning luc quan 1y chung giita cac nha quan 1y y té quan cao hon
dang ké ¢ cac quan co hiéu suat cao so véi cac quan c6 hiéu suat thap hon (p = 0,02).
Hon nita, cic nha quan 1y y té quan ¢ cac quan c6 hiéu suat cao hon da bao cio mirc
d6 1am viéc nhom cao hon (p = 0,02), giao tiép trong nhém ciia ho (p <0,01) va cam
két t chirc (p <0,01) so v6i cac quan c6 hiéu suat thap hon [98].

Ngoai cham soc stc khoe, con cd bang ching rd rang vé tac dong cia quan 1y
ddi véi sy an toan tai noi lam viée [68]. M4t loat cac hoat dong lién quan dén chét
lugng da dugc xac dinh 1a do cac nha quan 1y thuc hién. Theo tac gid Parand A [68]
d3 chia cac hoat dong theo ba nhom sau: ldy chién hegc lam trung tam; ldy dit liéu
lam trung tam va ldy van héa lam trung tam. Cac yéu to khac lién quan dén két qua
chat lugng bao gdbm mbi quan hé giita ban quan 1y va nhan vién/su tuong tac cao giita
Hoi déng quan tri va nhan vién y té khi thiét lap chién luoc chat lugng, va chuyén
mon quan 1y. Tuy nhién, c6 nhiéu cai thién tich cuc thong qua dio tao phi hop va
tuyén dung nhirng ngudi c6 chuyén mén phu hop [68].
1.2.1.2. Lam viéc nhom

Ngay cang c6 nhiéu bang chimg cho thiy quy trinh quan 1y 1am viéc theo nhém
trong bénh vién lién quan dén hiéu qua diéu tri ciia nguoi bénh va stc khoe nghé
nghiép cia bac si 1am sang [80]. Lam viéc nhom 1a mot qua trinh mo ta sy tuwong tac
giita cac thanh vién trong nhom, nhitng ngudi két hop cac nguodn luc tap thé dé giai
quyét cac yéu cau nhiém vu. Lam viéc theo nhém ciing 1a mot yéu té du bao quan
trong vé hiéu qua hoat dong td chirc cua bénh vién. Do d06, hiéu suit cia nhom thé
hién sy tich Iy tinh than déng doi va lam viéc theo nhi€ém vu [91].

Lam viéc nhoém c6 thé tao thanh mot yéu t6 giy cang thang. Tuy nhién, 1am viéc
theo nhom hiéu qua c6 thé bao vé cac thanh vién trong nhom khoi tic dong cua cing
thang trong cong viéc, vi nhan thic tich cuc vé lam viéc nhém c6 lién quan dén cac
chi s6 hanh phuc nghé nghiép ciia nhan vién y té [80]. Theo nghién ciru ciia Jan B.

Schmutz sy chuyén d6i ndy cho thay quy trinh 1am viéc nhém c6 kha ning dat dugc
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hiéu suat cao hon 2,8 1an so v&i ca nhan [91]. Do d6, quy trinh quan 1y tap trung theo
nhém 1a mot qua trinh lién quan dén hiéu suat can dugc thic day thong qua dao tao
va trién khai thanh cac hudng dan va chinh sach quan 1y chét lugng.

1.2.1.3. Pao tao va hudn luyén

Tap huan cho nhan vién y té d3 dugc chirmg minh 1a mot trong nhitng chién lugc
hiéu qua nhét dé cai thién cac hoat dong thyc hanh va hanh vi stic khoe, dac biét 1a
khi két hop v6i cac phuong phap cai tién chat luong khac.

Nhu vay, dao tao dugc xem la mot hoat dong quan trong trong quan ly chat
lugng tai cac co sé y té [82], dac bi¢t trong mo hinh Quan ly chat lugng toan dién thi
dao tao 1a yéu td wu tién hang dau va chiém ty trong cao nhat trong ciu phan hé thong
TQM [93].
1.2.1.4. Lay déi twong phuc vu lam trung tam

Su hai long cia nguodi bénh 1a mot chi sb duoc st dung phé bién dé do luong
chat luong cham soc sire khoe tai nhiéu qudc gia, trong d6 c6 Viét Nam. Hai 1ong
ngudi bénh anh huong dén viée cung cap dich vu chim soc ste khoe chat luong kip
thoi, hiéu qua va lay nguoi bénh lam trung tam.

Nhitng nim gan day, sy hai long ctia nguoi bénh thudng duoc xac dinh sai 1éch
va mot chi s khac duogc st dung thay thé 13 trai nghiém cta nguoi bénh. Tuy nhién,
cac tai liéu hién con thiéu co sé khai niém va cong cu do luong dugc chap nhan rong
rai [92]. Mat khac, viéc do luong hai long ngudi bénh bi anh hudng bdi sy mong doi
clia ngudi bénh, diéu nay dé gay sai léch vé thong tin trong hoat dong theo ddi, giam
sat va cai tién dich vu mot cach lién tuc. Do d9, trai nghiém cua nguoi bénh ngay
cang dugc chu trong nhu béi cac nha nghién clru va co quan quan 1y & Bic My
[84],[50] va Chau Au [61],[77]. Dich vu Y té Qudc gia (National Health Service -
NHS) 6 Anh d din dau qudc té trong viéc khao sat trai nghiém nguoi bénh quoc gia
hang nam, bat dau tir nam 2001 [61]. Khao st Panh gia Nguoi tiéu ding Bénh vién
ciia Hé thong va Nha cung cdp Dich vu Chiam séc Stuc khoe (Hospital Consumer
Assessment of Healthcare Providers & Systems - HCAHPS) ¢ My dugc thuc hi¢n

trén toan qudc vao nam 2006 [50], va cac thudc do vé trai nghiém clia ngudi bénh
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duoc lién két vé6i thuc té cho két qua hoat dong nhu médt khia canh quan trong cua
chat lugng bénh vién ké tir nam 2012 [81].

Nhu vay, hién nay trai nghiém nguoi bénh ngay cang dugc chu trong, dan thay
thé cho khao sat vé hai long nguoi bénh, nham muc tiéu léy doi tuong phuc vu (nhan
viény té va ngudi bénh) 1am trung tam. T do, cai thién dich vu cham soc strc khoé.
1.2.1.5. Cdi tién chdt lwong lién tuc

Céc t0 chtrc chiam soc strc khoe ngay nay dang nhanh chong mé rong cac can
thiép Cai tién chat lugng lién tuc (Quality Improvement Collaboratives- QICs) trén
toan thé gidi dé nang cao chét lugng, tinh bén virng cua cac dich vu cham soc stc
khée. Thanh qua ctia mot bénh vién thé hién qua su tang truong doanh thu va lgi
nhuén, sy tang trudng vé tri thire t chuec, su tang truong vé gia tri thwong hi¢u va su
gia tang niém tin tr cong doéng. Ly giai co ché vé mdi quan hé giita gia ting gia tri
cho ngudi bénh va gia ting thanh qua cho bénh vién, phan 16n dén tir hoat dong Cai
tién lién tuc. D6 1a mot qua trinh giai quyét cac van dé 1am suy giam gia tri cho nguoi
bénh va toi uu hoéa lién tuc.

Qua trinh cai tién s& giup bénh vién tdi wu chi phi, giam nhitng chi phi sinh ra
do viéc lam sai, giam lang phi, tiét kiém ngu@)n lyc danh vao nhiing vi¢c khong tao
ra gia tri, tdng do tin cay, tang tbe do xur 1y, tang dugc trai nghiém. Qua trinh giai
quyét vin dé ctia ngudi bénh san sinh rat nhiéu tri thirc moi cho to chirc. S¢ hitu
nhiing tri thirc ndy chinh 1a s¢ hiru ndng lyc canh tranh. Nang luc canh tranh ciia mot
bénh vién co thé tom gon 1a nang lyc ndi sinh tri thirc.
1.2.1.6. Nguyén tdc khac

Céc hé thong cham soc stc khoe trén khip thé gisi phai d6i mat vdi nhimng thach
thitc chung vé chi phi chiam séc strc khoe gia ting lién quan dén gia hoa dan sb, ty 18
mac bénh man tinh cao va sy phét trién cac phuong phap diéu tri méi. Chién lugc
chung dé giai quyét nhiing thach thirc nay 1a phat trién hé théng y té dién tir, hodc st
dung cong nghé thong tin va truyén thong trong chim séc sitc khoe, duogc coi 13 ¢6
kha nang cai thién tiép can cham soc sirc khoe chét lugng cao theo cach hidu qua vé
chi phi [35].

C6 nhiéu Iy do c6 thé khién viéc trién khai cac hé thong y té dién tir tiép tuc gip
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nhiéu thach thire, bao gdm: su thiéu nhan thirc vé mdi lién quan cua ap dung nghién
ctru v6i nhu cau cta nhan vién y té; nhan vién y té kho chp nhan nhimg phuong thirc
m&i bang cong nghé thong tin thay cho cac phuong phap truyén thong; bat cap trong
chan doan, diéu tri va tinh tham my, timg dung cua hé thong phan mém.

Hién ngan sach danh cho y té vao khoang gan 7% va Bo Y té dang dé xuat ting
hon trong nhitng nam t6i. Trong giai doan hién tai, mét trong nhiing linh vuc duoc
coi trong nhat va 1a mot trong nhitng wu tién dic biét cua nganh y té dé dau tu, phat
trién chinh 13 y té dién tir. Y té dién tir (YTPT) hay con goi 1a e-health duoc tmg dung
trong nhiéu linh vuc khac nhau nhu: Luu trit, xir Iy va truyén tai thong tin néi chung
va thong tin vé quan ly bénh vién noi riéng nhu: quan ly nguoi bénh, dugc, vién phi,
Quan 1y thong tin vé 1d4m sang, hanh chinh va tai chinh cia bénh vién; Cung cap co
ché dé cac chuyén gia y t& & khoang cach xa thuc hién duoc cac cong viéc chan doan
va diéu tri; Nang cao nang lyc béng cach dua ra cac khoa huan luyén va dao tao y hoc
lién tuc, truc tuyén cho céc sinh vién va nhan vién y té: Tao nguén thu tr phat trién
cac thiét bi di dong, dem lai nhitng cach tiép can sang tao cho cham séc suc khoe;
Tao kha nang thyc hién cac nghién ctru y sinh c6 mic d phuc tap cao thong qua
mang ludi tin hoc. Mot trong nhiing thanh cong thiét thyc nhat cia ing dung cong
nghé trong y té chinh 14 viéc thiét 1ap ho so dién tir y té vao dau nhirg nam 1990. Ho
so dién tir y té (Electric Medical Record - EMR) dé cap dén ho so bénh an duoc s6
hitu riéng bdi mot co sd y té cu thé, 6 thé 1a bénh vién, phong kham da khoa, phong
kham chuyén khoa. EMR bao gom thong tin duoc thu thap boi cac bac si dé chan
doan va diéu tri cho ngudi bénh, dugc ghi lai dé sir dung ndi bo va thong tin nay
khong thé sir dung bén ngoai co so y té dé [3].

Nhu vay, céac yéu td gido duc va dao tao, cai tién chat lugng lién tuc, hai long
nguodi bénh, cam két cua lanh dao va 1am viéc theo nhom la nhiing yéu td cAu thanh
chiém ty trong cao nhat trong hé théng TQM [93],[62]. Lién quan dén dnh hudng ciia
cac yéu to ciu thanh ddi voi hiéu suét trong cac nghién ciru vé mé hinh TQM cho
thay tac dong tich cuc ctia TQM trong linh vuc chiam soc strc khoe [82],[46],[66],[78].
Trong linh vuc y t&, TQM hudng t&i dinh huéng gan két chat lugng vao tat ca cac

quy trinh va tha tuc trong viéc cung cap dich vu y té [57].
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1.2.2. Plan-Do-Check-Action (PDCA)

Khai niém PDCA dua trén phuong phap khoa hoc dugc phat trién tir tac pham
ctia Francis Bacon nam 1620, mo ta tién trinh 3 budc 14 “gia thuyét” — “thyc nghiém”
—“luong gia”. Ngudi dau tién ap dung khai niém trén vao cai tién chat luong 1a Walter
Andrew Shewhart (1891-1967). Vao nam 1924 khi thuc hién mot yéu cau cai tién
chat luong ctia cong ty, ong da phéac thao 4 thanh t6 quan trong duoc xem 13 nguyén
Iy cta chu trinh chat lugng ngay nay. Trong nhitng nim cudi thap nién 30 cua thé ky
trude, nhitng y tudng ctia Shewhart duge mé rong tir quan 1y chat luong cong nghiép
sang nhiing linh vuc khoa hoc khac. bén thap nién 50, khai ni€m trén duoc phat trién
va gi6i thiéu rong rai nhd cong cua William Edward Deming. Ong mo ta dudi tén goi
“Shewhart cycle” nhung ngudi ta thuong nhd dén né véi tén goi “Deming cycle”,
hay chu trinh cai tién chat lugng PCDA hay PDSA. Chu trinh PDCA 14 nguyén ly cot
16i ctia nhiéu mé hinh quan 1y chat luong nhu TQM (Total Quality Management), Cai
tién chat luong lién tyc (Continuous Quality Improvement).

Duéi goc @6 quan tri, vong tron PDCA 1a tht tu phai lam khi mudn thuc hién

mot viéc nao do cé hi€u qua [4].

1.Ké 2. Thuc 3. Kiém 4. Hoat
hoach hién tra dong
A
i ; t
5. Tac dong 7. Theo
de phong tai |« dai
dién
6. Tac dong | 8. Cai tién [—
—  diéutri <
]

So do 1.1. Luwu d6 kiém tra trong vong tron PDCA
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Phuong phap PDSA bat ngudn tir nganh cong nghiép va ly thuyét cai tién cua
Walter Shewhart va Edward Deming vé cic quy trinh lip ma cudi ciing duoc goi 1a
bbn giai doan cia PDSA [65]. Céc thuat ngit PDSA va PDCA thuong dugc st dung
thay thé cho nhau khi dé cap dén phuong phap nay.

PDSA tuin theo phuong phap hoc tap theo chu ky bon giai doan duoc quy dinh
dé thich (mg v&i nhitng thay doi. Trong giai doan “Ké hoach”, nham xéac dinh van dé
can cai tién, giai doan “Thyc hién” duoc xem nhu qua trinh thir nghiém can thiép,
giai doan “Nghién ciru” kiém tra sy thanh cong clia cai tién va giai doan “Hanh dong”
xac dinh cac diéu chinh va cac budc tiép theo dé tiép tuc cai tién [65]. Chu ky PDSA
1a phuong phéap dé cau tric cai tién lap di 1ap lai, dudi dang mot phuong phap doc 1ap
hozc 1a mot phan cta cac phuong phép cai tién nhu Quan 1y chét lugng toan dién, Cai
tién lién tuc, Lean, Six Sigma. Chu ky PDSA thuong 1a mot thanh phan trung tdm
clia cac sang kién cai tién, tuy nhién rat it danh gia khach quan chinh thic vé hiéu

qua hodc tng dung cua chiing dugc thuc hién [65].

. Tim mét quy trinh dé cdi thién
Chung ta ¢6 gang dat duwgc diéu gi?

<

¢ T8 chirc nhém nam rd quy trinh

<

Lam sao biét dwoc sy thay ddi cé phai cdi thién
hay khong?

v

Chiing ta cé thé thyc hién thay déi gi dé mang

lai sy cdi thién?

Lam rd kién thirc hién tai vé quy trinh

<

Hiéu rd nguyén nhan gay ra sy thay ddi quy trinh

<

Lwa chon quy trinh cai tién

v

\
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Hinh 1.1. Mé hinh cdi tién irng dung PDSA va PDCA [65]

So v6i cac phuong phap nghién ctru chim soc sirc khoe truyén théng thi chu
trinh PDSA dwa ra mot phuong phap khoa hoc thyc dung dé thir nghiém nhiing thay
d6i trong cac hé théng phirc tap. Cac nguyén tic ctia chu ky PDSA thuc day viéc st
dung phuong phap tiép can lap di lap lai quy md nho dé thir nghiém céc can thiép,
muc dich ddnh gia nhanh chong va linh hoat dé diéu chinh thay doi. Bat dau véi cac
thir nghiém quy mé nho, giam thiéu riii ro va cung cap co hoi dé xay dung bang chimg
cho su thay doi, thu hat cac bén lién quan ting quy mé can thiép. Chu trinh PDCA dé
cap dén vong tron kiém soat chat luong dé xtr 1y cac 15i trong hé théng [39], thay vi
quy trinh PDSA, von nham muc dich hoc tap va cai tién lap di 1ap lai cua mot san
pham hodc mét qué trinh [40], [65].

1.2.3. Quan ly tinh gon - Lean

Nhiéu khéi niém vé Quan Iy tinh gon bit ngudn tir Hé thong san xuat Toyota
(TPS) va di dugc dan trién khai xuyén sudt cac hoat dong cua Toyota tir nhitng nim
1950. Tt trude nhitng nam 1980, cac nganh cong nghi¢p, thuong mai ngay cang duoc
biét dén nhiéu hon vé tinh hiéu qua trong viéc trién khai hé thong san xuét Just-In-
Time (JIT). Lean duoc dinh nghia 13 mot hé théng quan 1y/van hanh tong thé sir dung
vian hoa cai tién lién tuc va tap trung vao viéc dap tmg nhu cau cta khach hang (ttrc
1a nhu cu ctia ngudi bénh, nhan vién ndi bo va to chic), cai thién chat lugng bang
cach giam lang phi (tic 12 nhimg hoat dong khong tao ra gia tri), tdi uvu hoa quy trinh
t6 chirc va 1u6ng ngudi bénh, va tao ra gia tri, voi sy tham gia truc tiép cua nhan vién
trong to chirc [109]. Lean bao gdm mdt tip hop cac phuong phap va cong cu dé danh
gia, cai thién va giam sat quy trinh lam viéc. Trong y té, quan 1y tinh gon ciing ngay
cang dugc ap dung rong rii véi goc nhin bénh vién 1a mot hé thdng phirc tap voi hang
loat cac quy trinh va mdi lién hé [118]. Chi phi y té dang ngay cang gia ting nhanh
chong, nhiéu sai sot c6 thé phong ngira duogc da xay ra. Quan 1y tinh gon c6 thé ap
dung tai bénh vién va cac co sd y té nham lam giam lang phi va cac chi phi khong
can thiét [19],[118],[111].

Nhu vay, Lean - Quan Iy tinh gon 14 t6 hop cac phuong phap, hién dang duoc

ap dung ngdy cang rong rai trén khap thé gii, nham loai bo lang phi va nhing bat



16

hop 1y trong qua trinh san xuat, dé ¢ chi phi thap hon va tinh canh tranh cao hon.
Tang kha ning ddp ung mot cach linh hoat nhiing yéu cau ludn bién dong. Theo
nguyén ly trén, m6 hinh Lean tdp trung vao nhan di¢n va loai bé nhiing hoat dong
khong tao thém gié tri (Non Value-Added) cho khach hang nhung lai lam tang chi
phi trong chudi nhitng hoat dong san Xuét, cung cép dich vu.344345

1.2.4. Six Sigma

Six Sigma (6 Sigma, hay 60) 1a mot hé phwong phap cai tién quy trinh kinh
doanh va quan 1y chat lugng bang cach dua trén théng ké dé tim ra 16i (khuyét tat),
xac dinh nguyén nhan ctia 16i va xir 1y 18i nham 1am ting d6 chinh xac cua quy trinh.
6 Sigma 1a mot phuong phap duoc tién hanh mét cach chit ché, khoa hoc, tip trung
vao viéc thuc hién ¢ hiéu qua cac k¥ thuat va cac nguyén tic quan 1y chat luong da
duogc thira nhan. Bang viéc két hop cac yéu td trong nhiéu linh vuc coéng viéc khac
nhau, 6 Sigma tap trung vao viéc lam thé nao dé thyuc hién cong viéc ma khong co 16i
hay khuyét tat. Chit Sigma (5) theo ky tu Hy lap di dugc dung trong ki thuat x4c suat
- théng ké dé danh gia su sai 1éch ciia cac qua trinh. Vé thuc chét, 6 Sigma di loai bo
kha nhiéu cac yéu t6 phic tap, 6 Sigma chi lya chon cic cong cu hitu dung nhat va
da dugc kiém chung va dao tao cho mot s6 nho can bd ky thuat chu chdt. Céc cong
cu duoc st dung phd bién nham cai tién hiéu qua hoat dong duogc goi tat 1a DMAIC
(viét tat ciia cac tir tiéng Anh: Define - xac dinh; Measure - do luong; Analyze- phan
tich; Improve-cai tién; Control- kiém soat)[11].

Lean Six Sigma (LSS) 12 mé hinh quan 1y két hop cac nguyén tic quan 1y cia
Lean véi cac phuong phap Six Sigma. Lean giup giam thiéu chét thai va rat ngin chu
ky san xuat ngay tir dau, trong khi Six Sigma tip trung vao tinh chinh d6 chinh xéac
cho quy trinh.

Niam 2015, nghién ciru ctia tac gia SE Mason sir dung phuwong phép tong quan
hé thong dé danh gia ap dung Six Sigma vao qué trinh phiu thuat [73]. Tac gia tong
hop 124 nghién curu tir co s& dir liéu, chon lgc ra 23 nghién ctu phu hop dé dua vao
phan tich véi 11 nghién ctiru danh gia Lean, 6 Six Sigma va 6 Lean Six Sigma. Mot
loat cac két qua c6 thé duoc tong hop thanh 6 nhém hiéu qua khi ap dung Lean hodc

Six Sigma: t6i wu hoa hi¢u qua di€u tri ngoai tra, cai thién hiéu qua phong mo, giam
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bién chimg phau thuat, giam tac hai tai phong kham, giam tir vong va han ché chi phi
va thoi gian luu tra khong can thiét. Phan 16n cac nghién ciru (88%) ching minh su
cai thién.

Niam 2019, nghién ctru cia tac gia Thais Orrico de Brito Cangado tién hanh
danh gia 1y thuyét tac dong ctia Lean Six Sigma trong y té, dic biét 1 trong linh vuc
gay mé [90]. Két qua danh gia cho thdy muc do thudng xuyén vé viée lang phi thude,
vat tu y té va thoi gian (lam lai), cling nhu céc sai sot xay ra thudng xuyén ddi véi
bac si gay mé. Do do6 &p dung Lean Six Sigma c6 hi€u qua gitip giam thi¢t hai cho
moi truong, tu két qua cai tién chat lwong chat luong bénh vién gop phan gian tiép
cai thién sirc khoe tong thé ctia nguoi bénh va giam chi phi cham soc sirc khoe. Viée
sir dung phuong phap Lean Six Sigma duoc dé xuat dé 1am cho linh virc gdy mé mang
tinh bén vimg hon, cai thién cic quy trinh ma khéng anh huéng dén ngudi bénh.

Nhu vy, Phuong phép Lean Six Sigma 1a mot chién lugc quan Iy méi trong
linh vuc y té. Six sigma dugc chimg minh ¢ hiéu qua trong bdi canh hién tai vé chat
luong va an toan cho ngudi bénh.

1.2.5. Phwong phap 58

Phuong phép quan 1y 5S (trong d6 58 1a viét tat ciia Sang loc, Sap xép, Sach sg,
San séc va Sin sang) ban dau dugc thyuc hién béi cac doanh nghiép san xuét tai Nhat
Ban. Sau d6, n6 da duoc gisi thidu cho khu vyc san xuat & phwong T4y vao nhing
nam 1980 va cudi cung duoc ap dung cho nganh y té dé t6 chirc va tiéu chuan hoa
noi lam viéc. 5S gan day di nhan dugc sy chil y nhu mot giai phap tiém ning dé cai
thién cac dich vu cham soc stre khoe ctia chinh phi ¢ cac nude thu nhap thap va trung
binh, duoc cong nhan 1a phuong phap tiép can cong nghé chi phi thap, dong vai trd
1a diém khoi dau dé cai thién dich vu cham soc stc khoe [45],[47],[42],[54]. Chinh
pha Tanzania va Sri Lanka d3 chinh thirc 4p dung 5S nhu chién luge y té quoc gia dé

cai thién chét lugng dich vu cham séc suc khde [49],[48].
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1.3. Thue trang vé quan 1y chat lwong khoa kham bénh trén thé giéi va tai Viét
Nam

1.3.1. Mt sé két qua qudn Iy chit lwong trén thé gidi

1.3.1.1. Quan ly tinh gon - Lean

Thuat nglr Lean Manufacturing dugc moé ta theo nhu tac gia Lonnie Wilson
trong quyén sach “How to implement lean manufacturing” 13 mét tap hop toan dién
cac k¥ thuat, khi cac k¥ thuat nay duoc két hop va hoan thién thi s& giup cong ty lam
giam va loai bo duoc 7 loai lang phi trong san xuat [134]. Ap dung san xuét tinh gon
khong nhiing gitp cho cong ty dugce tinh gon hon ma con tré nén linh hoat va phan
mg nhanh hon bang cach loai bo lang phi. Nghién ciru cua tac gia Michelle Grace
Tetteh va cong sy (2024) phan tich cho thiy viéc tich hop thanh cong cac phuong
phap Lean va cong nghé Cong nghiép 4.0 trong linh vuc san xuat duoc pham tai
Ghana [133]. Pdng thoi, viéc trién khai riéng 1é cac nguyén tac tinh gon va cong nghé
Cong nghiép 4.0 co tac dong tich cuc dén hiéu suat kinh doanh. Tuy nhién, nghién
ctru khong quan sat thdy anh huong tich cuc ddng ké ctia Lean 4.0 dén hiéu suat ngay
1ap tuc, diéu nay cho thiy viéc ap dung céc can thiép c6 thé khong mang lai nhiing
cai thién ngay 1ap tuc vé hiéu qua hodc lgi nhuan nhung vé 14au dai hiéu qua s& 10 rét
hon [133].

Nam 2020, nghién ctru cia tac gia Rachel Flynn vé 4p dung hé théng quan 1y
chat lugng quy mo 16n bang Lean trong co s& cham soc strc khoe tré em [94]. Ly
thuyét M6 hinh tinh gon (Lean) md ta ban chét phirc tap dé duy tri cac nd lyc tinh
gon va tinh bén vimg cua hé thong quan 1y chat lwong. Pé ap dung thanh cong thi
cach tiép can va ban chat ciia viéc thuc hién 13 rat quan trong dé dinh hinh bdi canh
cho tinh bén virng ctia Lean. Ngoai ra, cac yéu td nhu y thirc, tinh ddng bo trién khai,
su tham gia ctia nhan vién la nhiing khia canh quan trong cua Lean.

Nam 2022, nghién ciru ciia Marta Marsilio va cong su tién hanh danh gia két
qua trién khai Lean trén hé théng y t& & Y va Hoa Ky [118]. Nhom tac gia da dé ra
cac chi s6 danh gia két qua Lean bao gom[118],[111]: cam két ctia 1anh dao, hé théng

quan 1y hang ngay (DMS), ngudn nhan lyc (human resources-HR), cong nghé thong
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tin va Tai chinh, gido duc va dao tao, sy tham gia ctia nhan vién va hiéu suét tu bao
cao.
1.3.1.2. Phuong phap 58

Phuong phéap quan 1y 5S 1a phuong phap tiép can cong nghé chi phi thip, dong
vai tro 13 diém khoi dau dé cai thién dich vu chiam soc stc khoe [45],[471,[42], [54].
Chinh phu Tanzania va Sri Lanka d3 chinh thirc 4p dung 5S nhu chién lugc y té quic
gia dé cai thién chat luong dich vu chim séc stc khoe [49],[48]. Bat dau tir nim 2007,
5S da duoc ap dung cho cac bénh vién chinh phu ¢ cac nudc Chau Phi trong khuén
kh6 Chuong trinh Pong sang tao Tri thirc Chau A Chau Phi (AAKCP) ciia JICA
[59]. V61 muc dich 4p dung kinh nghi¢m thanh cong ctia Sri Lanka cho chau Phi [49],
chuong trinh da ho trg dua 5S-KAIZEN-TQM vao thi diém céc bénh vién chinh phu,
truéc tién ¢ 8 qudc gia (Eritrea, Kenya, Madagascar, Malawi, Nigeria, Senegal,
Tanzania va Uganda); giai doan I: 2009—2013) va sau d6 ¢ bay qudc gia khac (Benin,
Burkina Faso, Burundi, Cong hoa Dan chu Congo, Mali, Maroc va Niger; giai doan
I1: 2009-2013) [55],[33]. Viéc ap dung thi diém 5S-KAIZEN-TQM tai cac bénh vién
chinh phi1 & 15 qudc gia chau Phi di dan dén su cai thién trong quan 1y tryc quan tai
noi 1am viéc ciing nhu quy trinh cung cap dich vu [51]. Céc sang kién thi diém nay
d3 dan dén viéc hinh thanh cac dy 4n hop tac k thuat méi bao gom 5S nhu mét phan
ctia cac thanh phan hoat dong & mot sd qudc gia tham gia. Nhitng du an d6 da dan
dén viée ap dung 5S nhu mot chién lugc chu dao dé cai thién chat lugng dich vu cham
soc strc khoe ¢ Senegal va Tanzania [34],[48],[36].

Theo nghién ciru cua tic gia Kanamori cho thiy phuong phap quan 1y 5S di cai
thién chat lugng dich vu va nhiing cai tién bét nguf)n tir ba khia canh: hi¢u qua, léy
nguoi bénh lam trung tAm va an toan [83]. Két qua cho thay ban chét cia chuong
trinh 58 1a mot cach tiép can chi phi thap va khong doi hoi cong nghé [54], ngu ¥ rang
phuong phap quan 1y 5S dic biét phi hop dé cai thién chat lwong dich vu ¢ nhing co
s& han ché vé ngudn luc [83].
1.3.1.3. Quan Iy chdt lwong toan dién -TOM

Niam 2013, nghién ctru ctia Katherine J. Jones trén 24 bénh vién Hoa Ky cho két

qua 3 yéu té quan trong dan dén thanh cong cia TQM bao gém: Lam viéc theo nhom,
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dao tao va gido duc, va cai tién lién tuc. Diém sd vé an toan nguodi bénh cua nhom
can thiép cao hon dang ké so v&i diém nhom tinh trong ba khia canh ciia TQM [56].

Nam 2015, nghién ctru cia tac gia EI-Tohamy va Al Raoush dugc thuc hién vé
tAm quan trong cua viéc ap dung quan 1y chat luong toan dién (TQM) va anh hudng
ddi vé6i hiéu qua hoat dong cua bénh vién. Muc ti€u chinh ctia nghién ctru nay la dé
diéu tra tac dong cua viéc ap dung TQM dén hiéu qua téng thé ctia bénh vién tai cac
bénh vién cong ¢ Jordan, dugc cong nhan tir Hoi déng Kiém dinh Cham séc Stre khoe
(Health Care Accreditation Council-HCAC). Déi tuong nghién ctu dai dién cho tat
ca nhan viény té 1am viéc tai ndm bénh vién chinh pht hon ba nam. Mau nghién clru
bao gdm 1290 nhén vién. Ty 1é tra 10i 1a 83,6% tong s bang cau hoi dugc phat. Cac
nguyén tic TQM la: Cam két ctia 1anh dao ddi voi chat luong, Tap trung vao khach
hang, Cai tién lién tuc, Lam viéc theo nhom, Sy tham gia ctia nhan vién, gido duc va
dao tao. Két qua nghién ctru cho thiy tac dong dang ké cua tit ca cac nguyén tic
TQM dén hiéu qua tong thé ciia bénh vién (p <0,05). Str dung nhiéu phan tich hdi quy
tuyén tinh cho théy TQM la mot yéu td du bao manh mé vé hiéu qua hoat dong cua
bénh vién (Beta = 0,818, t = 46,613, R2 = 0,669, va gia tri p = 0,000). Két hop lai,
viéc ap dung cac nguyén tic cia TQM lam ting hiéu qua tong thé ciia bénh vién trong
cac bénh vién chinh phu dugc Hoi déng Kiém dinh Cham s6c Strc khoe (Health Care
Accreditation Council-HCAC) cong nhan ¢ Jordan [78].

Niam 20135, nghién ciru ban thue nghiém cua tac gia Lashgari va cong sy vé mo
hinh can thi¢p TQM tap trung vao vi¢c cai thi¢n sy hai long ctia ngudi bénh thong
qua hiéu qua hoat dong cua diéu dudng, cam két va chat lugng dich vu tai khoa cép
ctru. P6i twong nghién ciru 1a 200 nguoi bénh (bénh vién quan doi Iran). Két qua cho
thdy TQM gitp cai thién déng ké 20% diém sb hai long ciia ngudi bénh ddi véi chat
luong hoat dong ctia diéu dudng ( p <0,001) [76].

Nam 2015, nghién ctru cua tac gia Mosadeghrad va cong sy trén 90 nha quan ly
va gidm ddc chat lugng (cac bénh vién va trung tam cham soc strc khde cua Iran), tap
trung vao Quan ly khach hang, quan ly quy trinh, 1anh dao, quan ly nhan vién va quan

ly thong tin. Két qua cho thay thuc hanh TQM (quan ly nhan vién, quan 1y khach
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hang, quan 1y quy trinh, quan 1y thong tin, 1anh dao) co tac dung “hiép dong” ddi véi
thanh cong cua TQM [72].

Nam 2016, nghién ctru ctia tic gia Ramesh Kumar vé Chuong trinh can thiép
TQM: dao tao trén 138 coéng nhan (nhom thyc nghiém), 137 cong nhan (nhom ddi
chtng) (bénh vién Pakistan). Két qua cho thay su khac biét dang ké vé diém sb cua
nhém chimg (62%) va nhom can thiép (87%) (p <0,001) vé can thiép TQM (ddo tao)
[82].

Niam 2020, nghién ctru cta tac gia Ahmad Aburayya va cong su nham xem xét
tac dong cua cac yéu td TQM ddi véi chat lugng dich vu bénh vién tai Cac Tiéu vuong
qudc A Rap Thong nhat (UAE). Dit liéu thuc nghiém dugc thu thap thong qua bang
cau hoi tu quan 1y. Tong sd 480 bd cau hoi duge phat hanh, thu vé 292 phan hdi tir
nhan vién y té, ty 18 60,8%. Két qua trong nghién ctru nay cung cd nhimng tac dong
tich cuc ctia van hoa td chuc, cai tién lién tuc, tap trung vao khach hang, lIam vi¢c
nhom va tham gia, quan 1y quy trinh va cam két clia ban quan 1y cép cao trong viéc
cai thién chat lugng dich vu do bénh vién. Trong s6 tam yéu td trién khai TQM, van
hoéa t6 chirc thé hién tac dong manh nhét dén chat lugng dich vu bénh vién voi gia tri
hé sb cao nhat 12 0,373 [97].

Nghién ciru hé théng ctia Manaf Al-Okaily (2024) ciing cho thay viéc ap dung
cac hoat dong quan 1y, dic biét 1a quan 1y chat lugng toan dién va dung luc, gop phan
dang ké vao viéc giam chét thai, nang cao hiéu qua va giam thiéu ddu chan moéi trudng
trén toan bo chudi cung ing. Pdng thoi, viée tich hop cac cong nghé cong nghiép 4.0
nhu chudi khéi, Internet van vat va dir liéu 1n gitip ting cuong kha ning ra quyét
dinh dua trén dir liéu, tinh minh bach va kha nang truy xuat ngudn gbc, qua d6 khuéch
dai cac nd lyc phat trién bén virng [131].

Nhu vay, céac yéu td gido duc va dao tao, cai tién chat lugng lién tuc, hai long
nguodi bénh, cam két cua lanh dao va 1am viéc theo nhom la nhiing yéu td cAu thanh
chiém ty trong cao nhét trong h¢ thdng TQM [93],[62]. Cac nghién clru cho thay tac
dong tich cuc cia TQM trong linh vuc cham séc strc khoe [82],[46],[66],[78],TQM
huéng ti dinh huéng gin két chat lugng véo tat ca cac quy trinh va thu tuc trong viée

cung cap dich vu y té [57].



22

1.3.2. Mt sé két qua qudn Iy chit lwong bénh vign tai Viét Nam
1.3.2.1. Tiéu chudn, tiéu chi vé quan 1y chdt lwong

Mot s6 nghién ctru danh gia két qua ap dung tiéu chuan ISO trong quén 1y chat
lugng bénh vién ¢ Viét Nam cho théy réng: Tang hi€u qua diéu tri, tang cao sy hai
long cua nguoi bénh va nhan vién, cai thién moéi truong lam viée [7]. Hi€u qua cua
ap dung ISO 9001:2000 vao trong quan ly bénh vi¢n c6 sy cai thi¢n sb lugng dich vu
duoc cung ng va sy hai long nguoi bénh da dugce chiing minh trong céc nghién ctu
cua tac gia Lé Viét Hoa (2010) [5]; tac gia Tran Quy Tudng (2013) [9]. JCI (Joint
Commission International) 1a bo ti€u chuan cao nhét trong linh vuc tham dinh chat
luong y té dang duoc thé gidi ap dung véi 285 didu va 1.166 yéu té do luong, cho
dén nay nhiéu bénh vién Viét Nam d3 duoc chuing nhan dat chuan JCI nhu bénh vién
da khoa quéc té Vinmec, bénh vién FV, bénh vién Mat Cao Théng va con nhiéu bénh
vién Viét Nam van diang ky danh gia chat luong bénh vién theo tiéu chuan JCI. Tuy
nhién, van chua c6 nghién ctru ching minh méi lién quan gitta viéc nang cao chat
lugng khém chira bénh va viéc dat chuan JCI cta bénh vién.

Bo Tiéu chi chat lugng bénh vién Viét Nam duge B Y té ban hanh lan dau
nam 2013 (Quyét dinh 4858/QP-BYT) va cip nhat, hoan thién nim 2016 (Quyét dinh
6858/QP-BYT). Pay 1a bo cong cu chuin dé danh gia va cai tién chat lugng bénh
vién trén pham vi toan quéc. B6 Tiéu chi chat lugng bénh vién Vi¢t Nam 2016 gém
83 tiéu chi, chia thanh 5 linh vuc chinh: (1) Huéng dén ngudi bénh, tap trung vao trai
nghiém, sy hai long va an toan cua ngudi bénh; (2) Phat trién nguén nhan luc, chu
trong nang lyc chuyén mon, dao tao va méi truong lam vi¢e; (3) Hoat dong chuyén
mon, bao gém chét lugng chan doan, diéu tri, cham séc, kiém soat nhiém khuén, duoc
va can lam sang; (4) Cai tién chat lugng, voi cac ndi dung nhu quan ly su ¢, danh
gia ndi bd va quan 1y chi s6 chat lugng; (5) Tiéu chi dic thu chuyén khoa, 4p dung
riéng cho mdt sb linh vuc chuyén sau. Theo bao cdo ctia S¢ Y té Thanh phd HO Chi
Minh cho thay diém chat lugng trung binh cta cic bénh vién tai Thanh phd HO Chi
Minh niam 2023 cao nhat (4,25/5), ting 2,1% so voi nam 2022. Tiép theo 1a nhom
tiéu chi thudc linh vuc Phat trién ngu@)n nhan lyc bénh vién c6 diém trung binh dat

3,94/5 tang 3,1% so v&i nam 2022 (3,82). Nhom tiéu chi thude linh vuc Hoat dong
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cai tién chat lugng dat diém trung binh 3,71/5 ting 6,3% so voi ndm 2022 (3,49).
Nhom tiéu chi thude linh vye Pac thu chuyén khoa (San, Nhi) dat 3,69/5 tang 3,1%
s0 v6i 2022 (3,58). Nhom tiéu chi thudc linh vire Hoat dong chuyén mén dat diém
trung binh thap nhat (3,65/5) tang 3,7% so v&i nam 2022 (3,52)[31]
1.3.2.2. Phuong phap 55

Phuong phap quan 1y 5S dugc cong nhan 1a nén tang cua phuong phap chim
soc strc khoe tinh gon, bang cach loai bo tat ca cac yéu td khong tao ra gid tri gitp t6i
da hoa murc gia tri gia ting. Tai Viét Nam, theo nghién ciru cua tac gia Nguyén Vin
Nguyén thyc hién can thiép cai tién chat lugng bang ing dung 5S tai BV DPHYD Can
Tho, sau mdt nim can thiép, ty 16 NVYT c¢6 kién thuc tot vé 5S ¢ 5 linh vuc déu gia
tang so v&i khao sat ban dau. Trong d6, nghién ctru tim thay sy thay doi c6 ¥ nghia
théng ké ¢ linh vyuc “Sang loc”, tang tir 49,8% lén 56,08% v&i p=0,038; linh vyc “San
sOc” tang tr 64,3% 1én 67,84% véi p=0,042; va linh vuc “San sang” tang tur 66,3%
1én 69,41% véi p=0,036 [23]. Ty 16 NVYT c6 thuc hanh tét vé& 5S & tit ca linh vuc
déu gia tang so v4i khao sat ban dau. Trong d6, nghién ctru tim thay sy thay doi co y
nghia théng ké & linh vuc Dich vu chiam séc va diéu tri, tang tr 70,98% 1&n 72,55%;
linh vuc Chét lugng cham soc va diéu tri tang tir 64,71% lén 76,47%:; linh vuc Chi
phi tang tr 55,69% lén 56,86%; linh vuc Van chuyén tr 71,76% 1én 78,04%; linh vuc
Pao dirc ting tir 71,76% 1én 76,08% va linh vuc T6 chirc 5S, nhom cai tién chat lugng
tang tir 63,53% 1én 69,41% [30]. Nghién ctru can thiép cai tién trén 5 loai trang thiét
bi gém: xe tiém, ta thudc, ho so, nha vé sinh va giuong bénh, cho théy su thay doi
diém trung binh 58S trong 3 1an danh gia. Theo d6, diém trung binh 5S ting & ca 5 loai
trang thiét bi va trong ting linh vyc cua 5S. Sau can thiép, diém trung binh 5S & cac
loai trang thiét bi tang tir 2,42-3,21 1én 3,13 dén 3,86 diém [27]. Két qua cho thay
qua trinh can thiép da dat dugc nhiing két qua tich cuc & ca 5 loai trang thiét bi. Chi
sO hiéu qua dao dong tir 19,46% dén 41,39% [27].
1.3.2.3. M6 hinh quan Iy chat leong khdm chita bénh tinh gon tai Bénh vién qudn
Thu Puc

Nghién ctru cia tac gia Nguyén Minh Quan va cong su, danh gia thuc trang

quan ly chét lugng kham chira bénh tai bénh vién quan Thu Puc, thanh phé HO Chi
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Minh truéc va sau khi can thiép bang moé hinh quan 1y chéat luong kham chita bénh
tinh gon [16]. Két qua sau can thi¢p bang mé hinh c6 tén 1a: “mo hinh quan 1y chat
lugng kham chita bénh tinh gon”, cho th?iy cO su cai thién cac yéu td chinh: An toan
nguoi bénh; nguodi bénh 1am trung tam; hiéu qua 1am sang; hi¢u suét; hudng vé nhan
vién; quan tri dap tng kip thoi. M6 hinh quan 1y chat lwong kham chita bénh tinh gon
thyc hién tai bénh vién quan Thi Dirc, da cai thién chét lugng bénh vién ¢ nhidu khia
canh khac nhau c6 thé nhan rong trong khu vuc va ca nude [16].

1.3.3. Phan tich khodng trong nghién ciru vé quan Iy chit lwong tai bénh vign
1.3.3.1. Rao can va déng lc trong quadn Iy chat heong tai bénh vién

Viéc trién khai céc cai tién trong quan ly chit lugng bénh vién gap mat sb rao
can va yéu t6 thuc diy khac nhau, c6 thé dugc chia thanh bbn chiéu. Cac chiéu nay
1a chiéu vin hoéa, chiéu k¥ thuat, chiéu ciu trac va chiéu chién luoc [117],[120].

Rao can vé chiéu hwéng vin héa bao gdm sy phan khang véi su thay d6i (vi dy:
khong chap nhan cong nghé truc tuyén), thiéu van hoa tap trung vao chat luong, nhan
vién bao cao su lo léng va so bi dd 16i hodc trung phat.

Rdo can vé chiéu hiéng ky thudt bao gdm nhiéu yéu té can trd viée trién khai
va thuc hién hiéu qua cac quy trinh cai tién chat lugng nhu thiéu kién thtrc vé quan
1y chat lugng [117].

Rado can vé chiéu hirdng cdu triic phat sinh tir cdu trac to chirc, quy trinh va hé
thdng co thé can tré viéc trién khai hiéu qua va tinh bén virng cia cai tién chat luong
[117].

Rado can vé chiéu hwéng chién lwoc 1a khong c6 kha nang lwa chon cac muyc tiéu
cai tién chat lugng phu hop va khong tich hop cai tién chat luong vao ké hoach va muyc tiéu
lau dai caa té chie [117],[120].

Céac nha quan 1y y té cling duoc nhém lai theo cac chiéu huéng vin hoa, cdu
trac, k¥ thuat va chién luoc dé dua ra cc giai phap cho cac rao can cai tién chat lugng.
Céc thach thirc vé vin hoa duogc giai quyét bang cach phat trién mot nén van hoa lam
viéc nhom (teamwork) dé dat dugc hiéu qua cai tién va dé ra cac hinh thic thuong-
phat pht hop [117],[124],[120]. Cac nha diéu phdi k¥ thuat dong vai tro then chot

trong viéc cai thién cac rao can ki thuat [87],[123],[120]. Cac nha diéu phbi lién quan
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dén cau trac co lién quan dén viéc cai thién giao tiép, co sé ha tang va hé thong. Cac
nha diéu phdi theo chiéu hudng chién lugc bao gom ting cuong kha ning lanh dao
va cai thién cac k¥ niang ra quyét dinh [87],[117] (Bang 3.2).

1.3.3.2. Khodng tréng nghién civu vé qudn Iy chat heong tai bénh vién Viét Nam

Duya trén phan tich cac tai liéu hién c¢6 vé quan Iy chat lugng y té tai Viét Nam,
dic biét & TP. H6 Chi Minh, nghién ctru nhan thay mot s6 khoang tréng chinh lién
quan dén hoat dong Quan 1y chat luong toan dién (TQM) tai cac bénh vién tuyén
quan/huyén, tap trung vao khoa Kham bénh ngoai tru. Hau hét cac nghién ctru hi¢n
tai tap trung vao chét lugng dich vu tai bénh vién tu nhan hoac bénh vién 16n. It tai
liéu dé cap dén TQM tai bénh vién tuyén quan cong 1ap, noi chiu ap luc 16n tir lugng
bénh ngoai tra va han ché nguén lyc. Cac nghién cuu vé hai long nguoi bénh tai bénh
vién quan cha yéu mé ta thyc trang ma chua kham pha sau vé mé hinh TQM phu hop
v6i bdi canh Viét Nam. Céac nghién ciru thuong dimg & khao sat hai 1ong ngudi bénh
hodc van dé chung nhu qua tai bénh vién va mét moi cua nhan vién y té. Hién chua
c¢6 nghién ctru nao két hop danh gia can thiép TQM tai khoa Kham bénh véi du bao
xu hudéng lugng nguoi bénh dua trén dir licu chudi thoi gian. Diéu nay tao khoang
trbng trong viéc cung cap bang ching thuc tién dé cai thién lién tuc, dic biét khi Viét
Nam dang d6i mit véi ting lugt kham do mé rong BHYT va db thi héa. Cac nghién
ctru thuong nhan manh thach thirc nhu chénh 1éch chat lugng giira ving mién, quéa
tai & thanh phé 16n, hodc tac dong cua bién d6i khi hau dén suc khoe, nhung chua
tich hop TQM nhu mét giai phap hé théng. O TP.HCM, nhiéu bénh vién tmg dung
vé cong cu ky thuat s6 nhu Bénh vién Thanh phé Thu Buc véi ing dung bénh an di¢n
tr, nham tang hi¢u suét bénh vién nhung chua lién két véi TQM tai tuyén quén, noi
thiéu nhan su chuyén trach QLCL va thiét bi chuyén sau.

Pé tai vé thuc trang va hiéu qua can thiép TQM tai khoa Kham bénh cua céac
bénh vién tuyén quan/huyén TP. HO Chi Minh duoc nghién ctru thyc hién trong boi
canh hé thong y té Viét Nam dang chuyén d6i. Thanh phé H6 Chi Minh 13 trung tdm
d6 thi 16n véi dan sb ting nhanh, dan dén ap luc ngoai tra, qua tai chuyén khoa, va
han ché tiéu chi chat luong. Nghién ctru cung cap giai phap can thiép TQM dé giam

thoi gian cho, nang trai nghiém nguoi bénh, va cai thién tudn thu phac d6. Diéu nay
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dic biét cap bach khi Viét Nam d6i mat véi qua tai bénh vién cong va chénh 1éch chét
luong gitta tuyén co so va tuyén trén. Nghién ciru 1ap day khoang trong bang cach st
dung phuwong phap nhu HLM, héi quy da cap Bayesian, va mé hinh ARIMA dé phan
tich yéu t6 lién quan dén TQM va du bao xu hudng lugng ngudi bénh. Piéu nay bd
sung bang chimg cho cac mé hinh nhu Donabedian [38] (cdu tric-qua trinh-két qua)
va SERVQUAL, d6ng thoi so sanh v&i nghién ctru qudc té [128],[102]. Gia tri nim
& viéc cung cAp mé hinh can thiép c6 thé nhan rong, dé nang cao cai tién lién tuc. Két
qua hd tro 1ap ké hoach y té, nhu tai phan bo nhan luc, dau tu co so vat chat va phong
ngira mua cao diém. Nghién ctru gop phan vao muc tiéu qudc gia vé chat lugng y té
(theo Thong tu 19/2013/TT-BYT va Nghi dinh 96/2023/ND-CP), giam chuyén tuyén
khong can thiét, ting hai long nguoi bénh va téi vu hda ngudn luc BHYT. Cubi cung,
két qua nghién ctru thic ddy van hoa chat lugng bén viing, giam rai ro y khoa va nang
cao hiéu qua hé thong y té do thi.
1.4. Pic diém vé cac khoa kham bénh bénh vién tuyén quin/huyén tai thanh pho
Hd Chi Minh

Nghién ctru dugc thuc hién trong giai doan 2022-2024, khi m6 hinh chinh
quyén dia phuong tai Thanh phé HO Chi Minh van duoc to chirc theo ba cip hanh
chinh: thanh phé — quan/huyén — phuong/xa. Do do, thuat ngir ‘bénh vién da khoa
tuyén quan’ trong nghién ciru duoc sir dung phtt hop véi bdi canh quan 1y hanh chinh
va to chirc y té tai thoi diém thu thap s6 lidu. Tir ngay 01/7/2025, theo quy dinh méi
vé to chirc chinh quyén dia phuong hai cép, cap quan khong con 1a don vi hanh chinh
c6 Hoi d6ng nhan dan. Tuy nhién, cac bénh vién cong 1ap truc thudc Thanh phd HO
Chi Minh truéc day dugc phan loai 1 bénh vién tuyén quan van tiép tuc hoat dong
6n dinh véi chirc nang kham, chita bénh ban dau va quan 1y ngoai tra cho ngudi dan
trén dia ban. Vi vay, cac két qua nghién ciru van giit nguyén gid tri khoa hoc va thuc
tién trong bdi canh t6 chic hé thong y té hién nay.

Céc khoa kham bénh tai 19 bénh vién tuyén quan/huyén & TP. H6 Chi Minh
duogc ciu thanh boi doi ngii nhan sy bao g6m bac si, diéu dudng va nhan vién hd tro
(nhu chuyén vién y té cong cong, duoc si, thu ky y khoa). Poi ngii nay dong vai tro

cdt 161 trong viéc dap Gmg nhu cau KCB, thyuc hién cac quy trinh chuyén mon, va hd
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trg quan 1y chat luong, chiu anh hudng tir ap lyc cong viée va yéu cau dao tao chuyén
sau dé duy tri hiéu qua trong bdi canh do thi hoa cao.

Co s& vt chat tai cac khoa kham bénh bao gdm céc phong kham chuyén khoa
(Noi, Ngoai, Nhi, v.v.), khu vuc tiép don, xét nghiém, va X-quang, dugc quy dinh
theo TCVN 9213:2012 va Thong tu 14/2013/TT-BYT. Céac phong nay can dép ung
tiéu chuan dién tich va bd tri hop 1y dé dam bao phan ludng ngudi bénh hiéu qua,
giam thoi gian cho, va tao diéu kién thuan lgi cho KCB. Co sd vt chat 1a yéu t6 then
chét, anh huong truc tiép dén trai nghiém nguoi bénh va kha nang xtr 1y ap luc tir
lugng nguoi bénh 16n tai cac bénh vién cong.

Thiét bi y té tai cac khoa kham bénh bao gém thiét bj co ban (nhu X-quang k¥
thuat so, siéu am, dién tim, xét nghiém sinh hoéa) va thiét bi chuyén sau (nhu CT-
Scanner, ndi soi), dugc quy dinh trong Thong tu 08/2019/TT-BYT. Céc thiét bi nay
hd tro chan doan nhanh, chinh xéac, va dép ung nhu cau KCB da dang, tir bénh mén
tinh dén cép ctru. Tuy nhién, mac dd trang bi phu thude vao nguén luc tai chinh va
yéu cau k¥ thuat, doi hoi dau tu lién tuc dé dam bao chat lugng dich vu y té.

Quan ly dugc tai cac khoa kham bénh tap trung vao viéc cép phat thude ding
phac dd, t6i vu hoa quy trinh ké don va giam sai sot, theo Thong tu 23/2011/TT-BYT.
Hoat dong ndy yéu cau phdi hop chit ché giita bac si, duoc si va hé théng quan 1y,
chiu anh hudng tir trinh @6 nhan sy, cong nghé thong tin, va ap luc tir lugng toa thude
16n, dic biét trong bdi canh nhu cau KCB ngoai tra ting cao.

Nhu vay, khoa Khdm bénh tai cac bénh vién tuyén quan/huyén TP. H6 Chi Minh
dong vai trd then chdt trong hé thong y té cong, voi dic diém ndi bat 1 doi ngii nhan
su trinh dd cao, co s& vat chit co ban dat, thiét b y té thiét yéu déy da, quan ly duoc
tap trung vao ké don dung phac dd, va cac hoat dong dao tao vé quan 1y chat luong
trién khai rong rai. Tuy nhién, cac khoa nay thuong d6i mat véi ap luc 16n tir nhu cau
kham chira bénh ngoai tru ting cao, ty 1¢ BHYT chiém wu thé, dan dén qua tai nhan
su & mot sd chuyén khoa, han ché co s& vat chat va thiét bi chuyén sau, dao tao chua
ddng déu, va trai nghiém nguoi bénh chua tdi wu, dic biét ¢ thoi gian chd doi. Chinh
nhirng dic diém va thach thic nay di thuc day viéc trién khai nghién ctru, nham ap

dung TQM dé cai tién quy trinh, ndng cao nang luc nhan vién, gidm qua tai, va tang
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trai nghiém nguoi bénh, gop phan xay dung hé thdng y té bén ving tai khu vuc d6

thi dong dan nhu TP. H6 Chi Minh.

% Ddc diém cua 3 bénh vién dwa vao can thiép va doi chung

Bénh vién Quén 7 1a bénh vién da khoa hang II, tryc thuoc S6 Y té TP.HCM,
phuc vu khu vuc phia Nam ctia thanh phé voi dan sé hon 360.000 ngudi. Theo ho so
cong bd ctia S¢ Y té TP.HCM (2023), bénh vién hién c6 quy mé trén 200 giudng
bénh, tiép nhan trung binh 1.000—1.200 lugt kham ngoai tri mdi ngay. Khoa Kham
bénh duoc to chirc theo quy trinh mét chiéu, gdbm cac phong kham da khoa, chuyén
khoa va khu can 1am sang lién hoan. Trong nhitng nim gan day, bénh vién ddy manh
mg dung cong nghé thong tin, trién khai hé thong dat lich kham tryc tuyén, thanh
toan khong tién mat va theo ddi chit luong phuc vu nguoi bénh.

Bénh vién Quan Tan Phu 1a bénh vién da khoa hang II, dugc thanh 1ap nam
2008. Theo Bao co tong két hoat dong ndm 2022 ctia Bénh vién Quan Tan Pha, bénh
vién ghi nhan téng cong 1.968.637 lugt kham va diéu tri trong nam, trong do phﬁn
16n 1a kham ngoai tru. Khoa Khdm bénh duogc td chtrc theo md hinh mét chiéu, véi
15 phong kham chuyén khoa va da khoa, khu xét nghiém, chan doan hinh anh, cip
phat thudc va tu van sirc khoe. Bénh vién da trién khai hé thong quan 1y chét luong
theo bo 83 tiéu chi ciia BO Y té, dong thoi chu trong cai thién co sd vat chit, mo rong
khu vuc cho, tiép don va ing dung céc cong cu khao sat mirc d6 hai long ngudi bénh.

Bénh vién Quan 11 1a bénh vién da khoa hang II, dugc thanh Iap tir nam 2007,
v6i quy mo khoang 250 giuong bénh. Theo cac bao cao cua S6 Y té TP.HCM giai
doan 2016-2019, bénh vién c6 luu lugng kham ngoai tra dao dong tir 1.200 dén 1.500
luwot moi ngay, phuc vu nguoi dan khu vuc ndi thanh va lan can. Khoa Kham bénh
ctia bénh vién duoc bd tri voi nhiéu phong kham chuyén khoa, khu xét nghiém, chan
doan hinh anh, cap phat thudc va tiép don ngudi bénh, bao dam quy trinh kham chira
bénh mot chiéu. Trong nhitng ndm gﬁn day, bénh vién chu trong cai thién co s¢ ha
tang, ting cuong dao tao nhan vién y té vé giao tiép — tng xu va tng dung cong nghé
thong tin trong quan 1y ngudi bénh, timg budc nang cao chat luong dich vu va trai

nghiém nguoi bénh
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KHUNG LY THUYET

Khung 1y thuyét duge xay dung dua trén mé hinh Donabedian (Cu triic — Qua trinh — Két qua) két hop voi 5 nguyén Iy ciia Quan ly chit lwgng toan dién

(TQM), 1am co s& phan tich toan dién cac yéu té anh huong dén chat lugng kham bénh. Ngoai ra, khung con tich hop edc quy dinh va huwéng din ciia B Y té Vit
Nam nhu Thong tw 19/2013/TT-BYT, Thong tw 43/2018/TT-BYT, Thong tw 07/2023/TT-BYT va B¢ tiéu chi chat lwong bénh vién (83 tiéu chi), nham dam bao tinh phu

hop véi bdi canh quan 1y chat lugng y té Viét Nam. Khung 1y thuyét thé hién mdi quan hé giita yéu t6 bén trong — bén ngoai, qua trinh trién khai TQM, va két qua

diu ra, hudng téi myc tiéu ning cao chit lwgng va sw hai long ngudi bénh tai khoa Kham bénh cic bénh vién tuyén quian TP.HCM

YEU TO BEN TRONG

- Nhan lyc: Co cAu, sb luong, trinh d§ va thdm nién

- Cam két cta 1anh dao: Su quan tam, dau tu nguén luc
- Vin hoa chét luong va nang luc dao tao — huén luyén
- Ungdung CNTT

- Cosovat chét va ha ting k¥ thuét: theo TCVN 9213:2012 va TT14/2013/TT-BYT.
- Thiet biy té: Murc d6 trang bi theo Thong tu 08/2019/TT-BYT.

I

|

YEU TO BEN NGOAI
Chinh sach phap ly: Théng tw 19/2013/TT-BYT vé quan 1y chat
lwong kham chita bénh; Thong tur 43/2018/TT-BYT hudng dan
danh gia chét luong; Théng t 07/2023/TT-BYT v& hé théng
quan 1y chat luong; Bé tiéu chi chdt lwong BV
Béi canh d6 thi va qua tai bénh vién: Tang nhanh dan sb, mo
rong BHYT, dan dén ap luc kham ngoai tra, thoi gian cho cao
Ngudn lyc tai chinh va hd trg tir S& Y t& / UBND thanh ph.
Céc yéu t6 x4 hoi va nguoi bénh

|

M6 hinh TQM , , CHIEN LUQC TRIEN KHAI
Cép d6 nhan vién y t& (NVYT):
- - - Tép hun, bdi dudng kién thirc v& TQM va cic k§ ning quan 1y chit lvong
CAU TRUC - Thanh lap nhém nong cét quan Iy chit lwong tai khoa Kham bénh
- Cam két cua lanh dao - Duy tri hop danh gia dinh ky
- Pao tao N - Cam két cia l3nh dao khoa va Ban Giam déc
"| Cap do nguoi bénh:
¢ - Léy nguoi bénh 1am trung tam trong thiét ké va cai tién quy trinh
c X - Tang cuong thong tin — truyén thon,
QU‘A TI.{AINH , - Khé% sat hégi l(‘)nggdinh ky g ¢
) Lam viee nhom . - Ung dung cong nghé thong tin
- Cai tién chat lugng lién tuc _
7 I I
- ; PAU RA QUA TRINH DPAU RA CAN THIEP
KE;: ?i})jiAtu’o‘ng phuc vu lim Giam thoi gian cho - Tang s0 nguoi bénh kham o
. ; e Cai thién quy trinh - Tang trai nghiém tich cyc cua nguoi bénh
trung tam Tang cudng giao tiép — thong tin - Tang diém chat luong cia NVYT
Nang cao tinh than lam viéc nhém - Gidm thoi gian chd cua nguoi bénh
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Chuong 2. POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Poi twong nghién ciru

Nhan vién y té hién tham gia cong tac tai 19 Khoa Kham bénh bénh vién da
khoa, tuyén quan/huyén, hang 2 tai TPHCM (nay la bénh vién da khoa thudc Cap co
ban theo quy dinh m&i vé phan cip chuyén mon k¥ thuat co sd kham bénh, chita bénh
tu ngay 01/01/2025 [241,[32]).

Ban giam déc, nhan vién thudc phong Ké hoach tong hop, phong Quan 1y chat
luong, phong Cong tac xa hdi tai 19 bénh vién.

Nguoi bénh ngoai tra kham bénh chira bénh tai 19 Khoa Kham bénh bénh vién.

Nghién ctru thu thap cac dir liéu van ban nhu bién ban, ké hoach, b4o céo théng
ké vé hoat dong quan 1y chét luong tai 19 Khoa Kham bénh bénh vién.

Tiéu chuén lwa chon

Nhan vién y té 1a vién chirc y té theo Luat Vién chtc, Nghi dinh 115/2020/ND-
CP, bao gom bac sy, diéu dudng vién, k¥ thuat vién hién tham gia cong tac tai Khoa
Kham bénh bénh vién tuyén quan/huyén tai TPHCM, c6 mat trong thoi gian nghién
ctru tién hanh khao sat tai bénh vién.

Nguoi bénh ngoai tru tir 18 tudi tré 1én thuc hién kham bénh chira bénh, hodc
néu nguoi bénh duoi 18 tudi thi sé tién hanh khao sat than nhén truc tiép cham soc,
tai khoa kham bénh ctuia bénh vién, c6 mat trong thoi gian nghién cuu.

Pong y tham gia nghién ciru.

Tiéu chuan loai trir

Nguoi bénh ¢ van dé giao tiép: mic bénh 1y vé tim than, bénh ning khong thé
giao tiép,...

2.2. Pia diém nghién ciru

Nghién ctru thuc hi¢n tai 19 bénh vién tuyén quan/huyén tai TPHCM (nay la
bénh vién da khoa thudc Cap co ban theo quy dinh méi vé phan cap chuyén mon ky
thudt co s& khdm bénh, chira bénh tir ngay 01/01/2025 [24],[32]).

Can thi€¢p ¢ mdt khoa Kham bénh cua mdt bénh vién va doi chung ¢ hai khoa

Kham bénh cua hai bénh vién.
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2.3. Thoi gian nghién ciru

Nghién ctru thyc hién tir thang 01 nam 2022 dén hét thang 12 nam 2024, bao
gdm hai giai doan chinh: nghién ctru thyc trang va nghién ciru can thiép.

Giai doan 1: Nghién curu thuc trang dugc tién hanh tur thang 1/2022 dén thang
12/2023, nham mo ta thyc trang cong tic quan 1y chat lugng nodi chung va quéan 1y
chét lugng toan dién (TQM) tai khoa Khdm bénh cua 19 bénh vién da khoa tuyén
quan trén dia ban Thanh phé HO Chi Minh. Trong giai doan ndy, nghién ctru tién hanh
thu thap sb liéu vé nguén luc, to chirc quan ly, hoat dong quan ly chat lugng tai khoa
Kham bénh; dong thoi khao sat y kién ciia nhan vién y té va danh gia trai nghiém
nguoi bénh ngoai tra.

Giai doan 2: Nghién curu can thi€p va danh gia hi€u qua can thi€¢p duogc thuc
hién tur thang 01/2024 dén thang 12/2024 tai mot khoa Khdm bénh cta bénh vién
tuyén quan dugc lya chon. Giai doan nay bao g@)m viéc xay dung ndi dung can thiép
quan 1y theo nguyén 1y quan 1y chéat lugng toan dién, t6 chuc trién khai can thiép,
giam sat qua trinh thyc hién va thu thap s6 liéu danh gia trude va sau can thiép nham
xac dinh hi€u qua cua cac bién phap can thiép
2.4. Thiét ké nghién ciru
Nghién ctru duoc thuc hién qua 2 giai doan va thiét ké theo 2 phuong phap.

- Giai doan 1. Nghién ctru cit ngang mé ta

- Giai doan 2. Nghién ctru thir nghiém can thiép c6 dbi chimg
2.5. Nghién ctru cit ngang
2.5.1. Nghién ctru mé td vé nguén lie ciia khoa khdm bénh va phong chirc ning

Nghién ctru thu thap cac dir li€u van ban nhu bién ban, ké hoach, béo céo cua
cac bénh vién gom:

Bién ban kiém tra chat luong bénh vién cua S¢' Y t¢ TPHCM nam 2022, 2023

K& hoach gém ké hoach phat trién 5 ndm cua Bénh vién 2021-2025; ké hoach
hoat dong bénh vién nam 2022, 2023; ké hoach Quén 1y chat luong va Béo céo két
qua quan 1y chat lugng hang nim ctia BV nam 2022, 2023

Bao cao: téng sb lugng BN kham va diéu tri ngoai tri nam 2022, 2023; chi sb

thoi gian chd doi nguoi bénh ngoai tri nam 2022, 2023 theo Quyét dinh 1313/QD-
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BYT gbm tong thoi gian chd doi trung binh ciia nguoi bénh, thoi gian kham don
thuan, Thoi gian KCB trung binh ¢6 1 can 1am sang, Thoi gian KCB trung binh ¢6 2
can lam sang va Thoi gian KCB trung binh c6 3 can lam sang.

Nghién ciru tién hanh thu thap dit liéu vé tinh hinh nhan lyc tai cic phong chirc
ning gdom phong Ké hoach tong hop, phong Quan 1y chat luong, phong Cong tac x4
hoi, dir lidu vé cong tac dao tao, trang thiét bi, co s& vat chat ctia khoa Kham bénh
cac bénh vién, bao gdm tinh hinh nhan lyc tai cic phong chic ning gém sd luong,
trinh dg, chuyén mon, cac t6/bd phan tai tng phong. Hoat dong dao tao, tap huin
trong nam. Khoé khan, han ché khi trién khai cac hoat dong chat lugng tai khoa Kham
bénh. S6 luong céc loai phong kham tai khoa Kham theo thong tu s6 14/2013/TT-
BYT quy dinh co s vat chat. S6 luong bac s§ theo timg chuyén khoa, dién tich cac
phong trong khoa Kham bénh theo tiéu muc 6.2 Muc 6 Tiéu chuan qudc gia TCVN
9213:2012vé Bénh vién quan huyén — Tiéu chuan thiét ké ban hanh boi Quyét dinh
3621/QP-BKHCN nim 2012 quy dinh vé s6 phong kham t6i thiéu ddi voi khoa kham
bénh da khoa va diéu tri ngoai tru. So lugng trang thiét bi y té can ctr theo thong tu
s6 14/2013/TT-BYT quy dinh thiét bi y té ma co s kham sirc khoe bat budc phai dép
g day du.

2.5.2. Nghién ctvu thu thip dit liéu ngwoi bénh va nhan vién y té

- Cé mdu cho ngwoi bénh ngoai trit, tinh theo cong thic ude tinh ¢d mau mot ty 16:

px(l-p)
n=7?% (1-a2) x DE

d2

Trong do: n 1a s6 ngudi bénh toi thiu dua vao nghién cuu.

Chon p=0,97 theo két qua thir nghiém bo cong cu (Phuy luc 5).

Chon d = 0,02; DE: hé sd thiét ké, chon mau cum, véi 40 ngudi bénh dugc chon
tr moi cum (k = 40), gia dinh cac c4 nhan trong mdi cum tuwong quan mirc d6 manh
(0,03-0,05), chung t6i chon ICC bang 0,035, DE = 1+0,035*(40-1) = 2,37.

C& mau tdi thiéu 1a 706 ngudi bénh ngoai tr, ude tinh 5% mat mau. Thyc té
nghién ctru thu thap téng s6 760 nguoi bénh tai 19 bénh vién, tuong tng mdi bénh

vién chon 40 nguoi.
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C& mau cho nhén vién y té: Nghién ctru chon toan bo NVYT hién cong tac
tai khoa Kham bénh cta cic bénh vién duge chon. Thuc té nghién ctru chon duoc 537
nhan viény té hién cong tac tai khoa Kham bénh ctia cac bénh vién tuyén quan/huyén.

K thuit chon miu

Nghién ctru thuc hién chon mau cum, nhiéu giai doan:

Budc 1: Liét ké danh sach cac quan/huyén ctia thanh phé H6 Chi Minh theo 2
ving trong diém 1a ving trung tAm va ving tiép giap.

Budc 2: Liét ké bénh vién theo viung

Budc 3: Bc thim ngau nhién loai bo 2 bénh vién tai mdi ving, két qua dua vao
nghién ctru chinh thirc: ving trung tim gdm 9 bénh vién va ving tiép giap gébm 10
bénh vién.

Buéc 4: Chon mau thuan tién 40 ngudi bénh kham bénh, chita bénh ngoai tra
tai 19 bénh vién dugc chon vao mau.
2.5.3. Pinh nghia bién sé/chi s6 (Phu luc 9)
2.5.3.1. T6 chikc qudn Iy va quan 1y chdt lwong tai khoa Khdm bénh

(1) Nhan luc: SO luong va co cau nhan su cac phong chirc nang (Ké hoach
tong hop, Quan 1y chat luong, Cong tac xa hoi) theo chuyén mén (bac si, diéu dudng,
khac) va trinh d6 (Cao déng, Dai hoc, Sau dai hoc); ty 1€ bénh vién c6/khdng cd phong
churc nang; cac kho khan td churc (thiéu nhan sy, kinh phi, cong nghé, phéi hop); dac
diém nhan sy khoa Kham bénh (gi6i tinh, chuyén mon, trinh d¢, tudi, thAm nién, thoi
gian lam vi¢c, thu nhép).

Chuyén khoa: Phan loai chuyén mon cua bac si tai khoa Kham bénh (N,
Ngoai, San phu khoa, Nhi, Rang ham mat, Tai miii hong, Mit, Truyén nhiém, Y hoc
co truyén, Khac). Pat khi c6 BS chuyén khoa bat budc (Noi, Ngoai, Nhi, San) theo
Thong tu 19/2013/TT-BYT. Khong dat khi thiéu chuyén khoa bt budc.

Ty 18 (%): Ty 1& BS chuyén khoa so véi tong BS (S6 BS chuyén khoa / Téng
BS * 100).

S6 BS trung binh/BV: Sé BS trung binh mdi bénh vién theo chuyén khoa
(Téng BS chuyén khoa / 19 BV). Pat khi >1 BS/chuyén khoa bét budc (Thong tu
19/2013/TT-BYT). Khong dat khi <1 BS.
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S6 luot trung binh/ngay/BV: S6 ngudi bénh ngoai tri trung binh/ngay mdi BV
theo chuyén khoa. Pat khi <70 lugt/BS (quy dinh tir Thong tu 19/2013/TT-BYT dinh
mc téi da 70 lwot/BS/ngay [20] va Thong tu 15/2018/TT-BYT t6i da 65
lugt/BS/ngay [17]). Khong dat khi >70 lugt/BS.

Ty 1& BS/lugt: Ty 18 BS so v&i luot bénh (S6 BS / S6 lugt). Pat khi 0,014-0,02
BS/ lugt [20]. Khong dat khi <0,014 (du BS) hodc >0,02 (thiéu BS).

Ty 1é bénh/BS: Ty 1¢ bénh so v6i BS (S6 lugt / S6 BS). Pat khi 50-70 bénh/BS
[20]. Khong dat khi <50 (du BS) hodc >70 (qua tai BS).

(2) Co s vat chat

a) S6 lugng cac loai phong co ban tai khoa Kham bénh

Phong tiép don 1a chi sé danh gia kha niang tiép nhan nguoi bénh, hd trg phan
ludng va giam thoi gian cho, lién quan dén tiéu chi A1.2. Pat khi c6 >1 phong véi
dién tich >12 m? theo TCVN 9213:2012 [10], khong dat khi khong c6 phong.

Phong kham chuyén khoa 1a chi s6 do luong kha ning dép tmg KCB chuyén
khoa, lién quan dén tiéu chi A5.2. Pat khi c6 >8 phong theo TCVN 9213:2012 [10],
khong dat khi <8 phong.

Phong chup X-quang 1a chi s6 danh gia kha nang chan doan hinh anh, lién quan
dén tiéu chi C3.1. Pat khi c6 >1 phong véi dién tich >18 m?[10], khong dat khi khong
c6 phong.

Phong xét nghiém 14 chi s6 danh gia kha nang xét nghiém, lién quan dén tiéu
chi C1.2. Pat khi c6 >1 phong véi dién tich >15 m? [10], khong dat khi khong co
phong.

b) S lugng cac loai Phong kham chuyén khoa (N6i, Ngoai, San, Phu, Nhi, Rang
ham mat, Tai mii hong, Mit, Nhiém, Y hoc ¢ truyén, Khac): banh gia kha nang
kham chira bénh chuyén khoa, d4p ing nhu cau bénh mén tinh va chuyén khoa siu.
Dat khi c6 >1 phong cho mdi chuyén khoa, riéng Ngi >12 phong [10]. Khong dat khi
khong c6 phong hodc sd phong Noi <12 phong.

¢) Dién tich co s& vat chat [10].

Khoi tiép don (A) 1a chi s6 danh gia ty 1¢ phong tiép don dat dién tich. Pat khi
dién tich >12 m? theo TCVN 9213:2012, khong dat khi <12 m?.
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Khéi Kham - diéu tri ngoai tra (B) 1a chi s6 danh gia ty 1¢ phong kham (N9,
Than kinh, Da liéu, bong y, Ngoai, Nhi, Truyén nhiém, San, Tai mili hong, Mét) dat
dién tich. Pat khi >12 m?/phong theo TCVN 9213:2012, khong dat khi <12 m?.

Bo phan nghiép vu (C) 1a chi s6 danh gia ty 1¢ phong (phat thudc, xét nghiém
nhanh, luu hd so, quéan 1y trang thiét bi, kho sach, kho hoa chat, kho ban) dat dién
tich. Bat khi >10 m? theo TCVN 9213:2012, khong dat khi <10 m?.

B6 phan tiép nhan (D) 14 chi sé danh gia ty 18 phong (thay quan 4o, tiép nhan,
kho quﬁn 40) dat di¢n tich. Pat khi >10 m? theo TCVN 9213:2012, khong dat <10 m?.

B6 phan hanh chinh (E) 1a chi s6 danh gia ty 1¢ phong hanh chinh dat dién tich.
Dbat khi >10 m? theo TCVN 9213:2012, khong dat khi <10 m?.

(3) Thiét b y té

Bo Y té quy dinh 24 thiét bi y té bat budc cho co s& kham strc khoe tai Thong
tu 14/2013/TT-BYT [10], nhdm dam bao an toan, hiéu qua chan doan va diéu tri. Cac
thiét bi nay dugc chia thanh 4 nhom chirc nang dé dé danh gia va phan tich trong
nghién ctru, dya trén muc dich sur dung va loai hinh:

- Nhom thiét bi luu trir va noi that y té (Tt hd so bénh an, Tu thudc cap ciru, Bo
ban ghé kham bénh, Giuwong kham bénh, Ghé chd kham, Tu séiy dung cu): Panh gia
kha nang luu trit hd so, hd trg cap ciru va kham bénh. Pat khi bénh vién c¢6 >1 thiét
bi mdi loai, dép ung yéu cau ki thuat. Khong dat khi thiéu thiét bi hoac khong hoat
dong.

- Nhom thiét bi do ludng va kham co ban (Can co thude do chiéu cao/Thudce
day, Ong nghe tim phoi, Huyét 4p ké, Bua thir phan xa): Panh gia kha ning do luong
va kham 1am sang co ban. Pat khi c6 >1 thiét bi mdi loai, hoat dong tot. Khong dat
khi thiéu hodc hong thiét bi.

- Nhém thiét bi chan doan chuyén khoa va thi lyc (Pén doc phim X-quang, B
kham da, Bén soi day mét, Hop kinh thir thi lyc, Bang kiém tra thi luc, Béng thi luc
mau, Bo kham tai miii hong, B kham rang ham mat, Ban kham phu khoa, Thiét bi
chup X-quang): Panh gia kha ning chan doan chuyén khoa. Pat khi c6 >1 thiét bi
mdi loai, dap ung tiéu chuin ky thuat. Khong dat khi thiéu hodc khong dat chuan.
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- Nhom thiét bi xét nghiém va khir tring (NGi lude/khtr tring, Thiét bi phan tich
huyét hoc, Thiét bi phan tich sinh hoa, Thiét bi phan tich nudc tiéu): Panh gia kha
nang xét nghi¢ém va kiém soat nhiém khuan. Pat khi c6 >1 thiét bi mdi loai, hoat dong
6n dinh. Khong dat khi thiéu hodc thiét bi khong van hanh.

b) Thiét b y té chuyén dung t6i thiéu theo Thong tu 08/2019/TT-BYT [18]

S6 bénh vién dat: SO bénh vién co sb lwong thiét bi y té > dinh muc t6i thiéu
theo Thong tu 08/2019/TT-BYT, phan anh kha niang dap Gng nhu cau KBCB. Pat
khi s6 luong thiét bi > dinh muc. Khong dat khi sb lugng < dinh muc hoac = 0.

Ty 1& dat (%): Ty 1&é bénh vién c6 thiét bi y té dat dinh muc t6i thiéu. Dat khi
100%. Khong dat khi <100%

Nhom chan doan hinh anh (May X-quang k¥ thuat s6, X-quang di dong, C Arm,
CT-Scanner <64 lat, 64-128 1at, >256 lat, MRI, DSA): Danh gia kha niang chan doan
hinh anh. Pat khi sb lugng > dinh mutc. Khong dat khi < dinh murc hodc = 0 (trir thiét
bi khong bét budc: CT >256 lat, MRI, DSA).

Nhom chan doan chuyén khoa (May siéu 4m tim mach, tong quat, Noi soi tiéu
hoa, khi quan/phé quan, tai miii hong, tiét niéu, Mdy soi ¢ tir cung, May theo ddi san
khoa): Panh gia kha ning chan doan chuyén khoa. Pat khi s6 lugng > dinh. Khong
dat khi < dinh murc hoac = 0.

Nhom xét nghiém va ho trg (Mday xét nghiém sinh hoa, mién dich, dién tim, dién
ndo): Panh gia kha ning xét nghiém va tham do chirc ning. Pat khi s6 luong > dinh
muc. Khong dat khi < dinh mirc hoac = 0.

Nhém diéu tri va phau thuat (May than nhan tao, May thé, Gay mé, Theo doi
nguodi bénh, Bom tiém di¢n, Truyén dich, Dao md dién cao tan, siéu A&m/han mach,
Pha rung tim, Tim phéi nhén tao, Phau thuat noi soi, Pén mé treo tran, di dong, Ban
mo, Thiét bi xa tri): Panh gia kha ning diéu tri va phau thuat. Pat khi s6 luong > dinh
muc. Khong dat khi < dinh mtrc hoac = 0 (trir xa tri: khong bét bude).

(4) Quan 1y duogc va cap phat thudc tai khoa Kham bénh

S6 toa thudc/ngdy (trung binh): Panh gia khdi lwong toa thude ngoai tri dugce
ké tai khoa Kham bénh, phan 4nh nhu cau KBCB. Pat khi >90% lugt KBCB c6 toa
theo Thong tu 19/2013/TT-BYT [8]. Khong dat khi <90% lugt KBCB ¢6 toa.
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Ty 1 ding phéac dd (%): Po ludng ty 18 toa thudc tuan thi phac d6 diéu tri chuin
ctia BO Y té hodc bénh vién. Pat khi >95% toa ding phac do (Thong tu 23/2011/TT-
BYT [6]). Khong dat khi <95%.

S6 luong thude cap phat/ngdy (trung binh): Panh gi tong s6 don vi thude (vién,
6ng, g6i) cip phat tir nha thudc bénh vién. Pat khi trung binh 2-3 loai thudc/toa [6].
Khong dat khi <2 loai thudc/toa.

5) S6 lugng KBCB ngoai tri: Tong s6 luot kham chira bénh (KBCB) ngoai tru;
sO luot va ty 16 KBCB ¢6 BHYT; pham vi luot KBCB (GTNN-GTLN).
2.5.3.2. Quan Iy chdt lwong

So lugng quy trinh chét lugng ban hanh, cudc hop véi Ban gidm ddc, tap huin
(TQM, 58S, PDCA, Lean, lam viéc nhom); muc tiéu cai tién (giam thoi gian cho, ting
trai nghiém ngudi bénh, quan 1y bénh man tinh); hoat dong cai tién. Pat khi c6 >1 lan
tap huan/hdi thao/ndm, >4 quy trinh ban hanh, >4 cudc hop (Bo 83 tiéu chi BYT
[14]). Khong dat khi khong t6 chic hodc dudi ngudng, phan anh thiéu hoat dong dao
tao.
2.5.3.3. Bdnh gid TOM tir nhdn vién y té

Piém TQM trung binh va ty 1¢ danh gia tot (mirc tir 4 diém tro 1én) theo 5 yéu
tb (Cam két lanh dao, Léy nguodi bénh lam trung tam, Pao tao, Cai tién lién tuc, Lam
viéc nhom); yéu t6 anh huong (tuéi, gidi tinh, hon nhan, chuyén mon, trinh dg, tham
nién, thu nhap).
2.5.3.4. Trai nghiém nguoi bénh

Diém trai nghiém trung binh va ty 18 tot theo 7 nhém (Kha nang tiép can, Hoat
dong bac si, Piéu dudng, T6 chirc méi truong, Thoi gian, Thong tin stc khoe, Chi
tra); yéu t6 anh hudng (gidi tinh, tudi, hoc van, nghé nghiép, mirc séng, BHYT, 1y do
chon bénh vién); ty 1& ngudi bénh sin sang quay lai/gidi thiéu.

2.5.4. Cong cu nghién ciru

Nghién cuu tién hanh chon loc, diéu chinh, xay dung bo cong cu phu hop (Phu
luc 1,2,4,5,6,7,8). Sau d9, trién khai danh gia hoat dong quan 1y chat lugng toan dién
tai 19 khoa kham bénh bénh vién tuyén quan/huyén tai TPHCM.
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2.5.4.1. Bang kiém vé tinh hinh nhén su, co sé vt chat, trang thiét bi va cdc hoat
dong cai tién (Phu luc 7)
a) Bdo cdo vé tinh hinh nhan lyc

Phong Ké hoach tong hop niam 2023: tong sd chuyén vién, s lwong BS, sb
luong didu dudng, s6 luong cac chuyén nganh khéc, sé nhan sy ¢6 trinh do duéi Pai
hoc, sb nhan sy ¢6 trinh d6 Pai hoc, sd nhan sy co trinh d6 Sau dai hoc; phan chia
theo cac t6/bd phan; cac kho khan khi thuc hién nhiém vu.

Phong Quan 1y chat luong nam 2023: tong sd chuyén vién, sb luong BS, s6
luong didu dudng, s6 luong cac chuyén nganh khéc, sé nhan sy ¢6 trinh do duéi Pai
hoc, sb nhan sy ¢6 trinh d6 Pai hoc; s6 nhan su co trinh d6 Sau dai hoc; phan chia
theo cac t6/bd phan; cac kho khan khi thuc hién nhiém vu.

Phong Cong tac xa hoi nam 2023: tong sd chuyén vién, sb lugng BS, s6 luong
diéu dudng, sb luong cac chuyén nganh khac, sd nhan sy c6 trinh do dudi Pai hoc,
s6 nhan sy c6 trinh d6 Pai hoc; sd nhan su ¢6 trinh do Sau dai hoc; phan chia theo
cac t6/bd phan; cac kho khin khi thuc hién nhiém vu.

S6 BS theo chuyén khoa: Téng BS va phan loai (N6i, Ngoai, San, Phy, Nhi,
Rang ham mat, Tai mili hong, Mat, Truyén nhiém, Y hoc c6 truyén, Khac) tai khoa
Kham bénh.

S6 luot bénh ngoai tra/ngdy theo chuyén khoa: Tong lugt KCB/ngay va phan
loai theo chuyén khoa.

b) Bdo cdo vé tinh tinh hinh qudn 1y chdt lwong tai khoa Kham bénh

Vé dao tao, tap huén cai tién chat lugng tai khoa Kham bénh: So lugng quy trinh
chat lugng dugc ban hanh trong nam, S6 1an hop vé quéan 1y chat lugng cé su tham
gia ctia thanh vién Ban gidm dbc, S6 hoi thao vé chat luong dugc t6 chire, S6 1an tap
huén vé PDCA (Plan-Do-Check-Action), S6 1an tap hun vé 1am viéc nhom, S6 lan
tap huin vé Quan ly chat lugng toan dién , S6 lan tap huin vé 58, S6 lan tap huin vé
Lean. Théng ké cac hoat dong cai tién chét luong va muc tiéu cai tién uu tién tai 19
khoa Kham bénh.

¢) Bdo cdo vé co so vdt chat va trang thiét bi cua bénh vién
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Thong ké s luong cac loai phong kham tai khoa Khdm bénh theo cin ctr theo
thong tu s6 14/2013/TT-BYT [10] quy dinh co s& vat chat ma co so kham sirc khoe
bat budc phai dap ing ddy da bao gdbm trung vi s6 lwong phong tiép dén, phong kham
chuyén khoa, phong chup X.Quang, phong xét nghi¢m tai 19 khoa Kham bénh.

Théng ké sé lugng chd kham bénh theo tiéu muc 6.2 Muc 6 Tiéu chuan qudc
gia TCVN 9213:2012 vé Bénh vién quan huyén — Tiéu chuan thiét ké ban hanh boi
Quyét dinh 3621/QD-BKHCN niam 2012 quy dinh vé s6 phong kham tbi thiéu d6i
véi khoa kham bénh da khoa va diéu trj ngoai tru gém trung vi sb lugng chd kham
bénh theo chuyén khoa tai 19 khoa Kham bénh bénh vién, ty 1¢ khoa Kham bénh dap
g vé dién tich theo quy dinh, trung vi s6 luong trang thiét bi y té (t ho so, ti thudc,
givong kham, ghé chd kham, ...) tai 19 khoa Kham bénh bénh vién.

d) Bdo cdo vé cong tac quan Iy dwoc va cap phdt thudc tai khoa Khdm bénh

Dt li€u dugc thu thap dua trén quy dinh cia BO Y té (Thong tu 19/2013/TT-
BYT[8], Thong tur 23/2011/TT-BYT [6]) va S¢ Y té TP. HCM.
2.5.4.2. BY ¢ong cu danh gid y kién ciia nhén vién y té vé qudn 1y chdt lwong theo
nguyén Iy Qudn Iy chat heong toan dién

Can ctr xay dung bd cong cu danh gia hoat dong Quan 1y chét luong toan dién
ctia tic gia Emad A.Al-Shdaifat (Bo 5 nhom yéu t6 va 40 cau hoi) [71]. Nghién ctru
ap dung thang do Likert 5 mtrc d6. Panh gia két qua hoat dong TQM théng qua 5 yéu
td: Su cam két cua 1anh dao, Lam viéc nhoém, Pao tao huin luyén, Léy doi tuong phuc
vu lam trung tam, Cai tién chét luong (Phu luc 1). B cong cu da duogc chuan hoa
duoc tinh bé‘mg Cronbach'Alpha, EFA/CFA, ICC vo6i dit li¢u thuc té cua nghién ctru
(Phu Iuc 4). Két qua cho thdy d¢ tin cy cao (Cronbach’s Alpha 0,925-0,982), cdu
tric nam nhén té giai thich 69,4% phuong sai va do phi hop mé hinh CFA t6t (CFI
= 0,901, RMSEA = 0,074). Gia tri hoi tu manh, dic biét & "Cam két" (0,7727) (Phu
luc 1;4). Nhu vay, nghién ctu da cung cép mot cong cu khoa hoc dang tin cay, dac
biét nhan manh vai trd cua dao tao trong nang cao chét lugng dich vu y té va hd tro

quan ly hi€u qua tai cac bénh vién.
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2.5.4.3. Bo cong cu danh gia Trai nghiém nguoi bénh ngoai tru

Nghién ctru da tién hanh xay dung va chuan hoa bo cau hoi giup do ludng trai
nghiém ngoai tra cho bénh vién cong vdi do tin cay va hi¢u luc cao, giap xac dinh
cc van dé cua dich vu ngoai tra tir quan diém cua ngudi bénh. Dya trén tham khao
cac bo cong cu trai nghi¢m ngoai tru tai Canada [75], tai Singapore [37], tai Nauy
[41] va bd cong cu trai nghi¢m ndi tra cia SYT TPHCM [2]. Tt d6, nghién cuu xay
dung bo cdu hoi gdm cic phan gom 46 ciu hoi duoc thiét ké dang thang do Likert
v6i 5 muc tra 101, chia thanh 8 nhém yéu t6 véi 3 phan. Két qua xay dung va thir
nghiém b cau hoi trén 250 nguoi bénh ngoai tra cua 05 bénh vién tai thanh phé HO
Chi Minh cho thiy su phu hop rat tét (KMO: 0,94, y nghia Bartlett: 0,000), str dung
thang do Likert gdm 5 muc d9. Gia tri hé sb tai cac bién déu 16n hon 0,5 va chénh
léch giita cac nhan t6 déu 16n hon 0,3 (Phu luc 2,5).

B6 cong cu cudi cing gdm 46 cau hoi phan thanh 7 yéu t6 v6i 3 phan. Thoi gian
ngudi bénh hoan thanh bd cau hoi khoang 30 phut. Vi vay viéc st dung bo cau hdi
trong thuc té 13 thuan tién va kha thi cho ngudi bénh dén kham va diéu tri ngoai tri
tai khoa kham bénh cac bénh vién.
2.5.4.5. T6 chike thuc hién diéu tra cdt ngang

Chuan bi: Thanh 1ap nhém nghién ctru, to chirc tap huan cho cic cong tac vién
tham gia nghién ctru, Xay dung va chuin hoa bd cong cu diéu tra, Lién hé cac bénh
vién xin phép trién khai nghién curu tai bénh vién, uvu tién thoi gian hop giao ban toan
bénh vién.Tién hanh di thuc té timg bénh vién ldy mau theo ké hoach d3 lién hé trudc.

Thuc hién diéu tra. Phong van dé thu thap cac s liéu trong thuc hién TQM tai
19 Khoa kham bénh bénh vién tuyén quan/huyén.
2.5.4.6. Phan tich SWOT

Trong nghién ctru nay, phan tich SWOT dugc sir dung nhu mdt phuong phap
phan tich dinh tinh nham t6ng hop va danh gia cac yéu t6 anh huong dén cong tac
quan ly chét lugng tai khoa Kham bénh cua cac bénh vién nghién ctru, phuc vu cho
Muc tiéu 1. Phan tich SWOT tap trung vao viéc xac dinh cac diém manh (Strengths),
diém yéu (Weaknesses) bén trong t6 chirc, ciing nhu céc co hdi (Opportunities) va

thach thirc (Threats) tir moi truong bén ngoai.
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Dit liéu phuc vu phan tich SWOT duoc tong hop tir két qua nghién ctru dinh
luong vé thuc trang quan 1y chat luong, ¥ kién danh gia ctia nhan vién y té, phan hoi
tr nguoi bénh ngoai tra va thong tin thu thap tr cac phong chire nang lién quan. Viéc
phan tich SWOT nham cung cép cai nhin tong thé vé hién trang quan 1y chét luong
tai khoa Kham bénh, 1am co sé dé xuét cac giai phap va thao luan trong cac phan tiép

theo cua luan an.
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2.6. Nghién ciru can thiép
2.6.1. Thiét ké can thiép

Chuong trinh can thi¢p quan 1y chét lugng toan dién tai khoa Kham bénh duogc

trién khai thong qua mot nhom cac bién phap quan 1y, tap trung vao viéc cai thién t6

chire, quy trinh va nang lyc thyc hién ctia nhan vién y té. Cac bién phap can thiép

duogc xay dung dua trén két qua nghién ctru thyc trang, phan tich SWOT va 5 yéu td

cot 161 ctia nguyén 1y Quan 1y chét luong toan dién (TQM), nham bao dam tinh phu

hop voi diéu kién thyc tién ctia khoa Kham bénh.

Can thi¢p So sanh 02 thhl'rng a
01 khoa kham bénh oakham bénh
Diéll tra bénh vién ) > bél’lh vién
ngang trudc - . ’
can thiép l .
\4
Piéu tra theo 5 yéu té cAu thanh
theo nguyénly Quanly chat lugng toan dién
CAN -
THIEP v So sanh
1. Swcam két cia lanh dao
2. Lamviéc nhom
3. Pao tao huan luyén: KAP
4. Liy d6i twong phuc vu lam trung tim
5. Cdi tién chdt lwong: RCA, TQM
v ¢ v y
Didutra | P4nh gia CSHQ Panh gia CSHQ

ngangsau | 1 Miec d6 thuc hién TQM
canthi€p | 5 Chis trai nghiém ngudibénh
3. Chisd thoi gian cho doi

4. Chisb vé sé lugt KCB

So d6 2.1. So' dd can thiép

So sanh

1. Mtrc 46 thyc hién TQM
2. Chi s0 trainghiém ngudi bénh

‘| 3. Chisb thdi gian cho doi

4. Chisd vé sb lugt KCB




43

Khung thiét ké nghién ciru can thi¢p theo nguyén 1y Quan Iy chét lrgng toan di¢n

Khoa Quin Iy chit A
Kham lwong theo 5 Hoat d?ng can
bénh nguyén ly thiép
j TQM
1. Cam Chinh sach cai
o tién
két cua > Ké hoach cai
lanh dao tién
Xay  dung
T . nhom lam viéc
chire 2. Lam ,
quan viéc —» | Xacdinh3 van
K ) d¢ uu tién can
y nhém thigp
Quan
1y chét NVYT
lugng Huoéng dan tai
BV khoa .
3. Pao Tép huén
P Giam sat
Nhan tao huan || Thu thap di
fue luyén ligu
Khao sat nhu
CSVC cau, dé xuat
cac bién phap
biyte 4. Lay
, doi o
Thude tuwong Nguoi bénh.
phuc vy ||—» | Khao st trai
Nguoi lam nghi¢m
bénh t’: ung
tam
Quan 1y chét
). hl'OTIg
> ,Cal . K&  hoach
tién chat PDCA
luong —» Dinhgia
) Két qua,
lién tuc Duy tri

Két qua quién Iy
Trude can thiép-
Sau can thiép

1. Két qua té chirc quan 1y
chat lugng TCT-SCT

- Mang lu6i QLCL: phong, to
- Nhan lyc cac phong chirc
nang: cac t6/bd phén, )
lugng, trinh d9, chuyén mon,
-Sé luong, sb chuyén khoa,
dién tich

- SO lugng trang thiét bi y té
- Céc san pham cai tién:

Quy trinh SOP

58

Lean

- bao tao, tap huén

- Giam sat

- banh gia

- Ton tai va cai tién vé QLCL

Hiéu qua

2. Nhén vién y té - Diém chét
lwong TQM TCT-SCT

3. Nguoi bénh - Diém chat
luong trai nghiém TCT-SCT

- Ting s
nguoi  bénh
kham

- Tang trai

nghiém tich
cuc ctia nguoi
bénh

- Ting diém
chat lugng cua
NVYT

- Giam thoi
gian cho cua
nguoi bénh

4. Thoi gian cho doi cua nguoi
bénh theo Qb 1313 TCT-SCT

5. M6 hinh dy bao xu hudng
nguoi bénh ngoai tru tai bénh
vién can thi¢p

So d0 2.2. Hoat dong can thiép theo—;lguyén 1y Quan ly chat lwgng toan di¢n

(TQM)
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2.6.2. C& méu nghién ciru dinh gid can thiép
Chon nhom can thiép va nhom chirng

Dung phuong phap bdc tham ngiu nhién. Chon ngiu nhién nhom can thiép 1a
mot khoa Kham bénh ctia mot bénh vién va chon nhoém dbi chung 1a hai khoa Kham
bénh thudc hai bénh vién khac.

Tiéu chuan chon bénh vién ddi chimg c¢6 dic diém quan 1y chét luong twong
déng v6i bénh vién can thiép.

2.6.2.1. C& miu cho ngudi bénh
Ap dung ¢& mau cho nghién ciru gém 2 mau doc lap, kiém dinh 2 s trung binh [21]:
(Zl_zg + Zy_g)* x 0?

A2

n=2x

n 12 ¢& mau t6i thiéu cho méi nhom

A = 1: miic thay d6i trung binh diém s6 trai nghiém ngudi bénh mong mudn
gitta nhém can thi€p va chung .

o =0,25: d6 l1éch chuén cua thay d6i diém sb.

Z(1-2)= gié tri phan phdi chuan twong Gmg véi mirc ¥ nghia (1,96 néu 0=0,05).

Z1. py =gié tri phan phdi chuan tuong tng véi power (0,84 néu power=80%).

Tir d6, véi gia dinh 6 = 0,25, mong mudn diém sd cai thién tir 4 1én 5, nghién
ctru can tdi thiéu khoang 251 ngudi bénh méi nhom tai mdi thoi diém — 1004 ngudi.

Thuc té, nghién ctru chon ngau nhién 300 nguoi bénh trude va sau can thiép tai
mdi nhém — tong 1800 ngudi bénh.

2.6.2.2. C& miu cho nhan vién y té:
Ap dung ¢& mau cho nghién ciru gém 2 mau doc lap, kiém dinh 2 s trung binh [21]:
(Zl_zg + Zl_ﬁ)z x 02

AZ

n=2x
n 13 ¢& mau t6i thiéu cho mdi nhém
A = 0,75: mirc thay ddi trung binh diém sé6 TQM mong mudn giita nhom can
thiép va chung.
o = 1: do 1éch chuan cua thay doi diém sd.

Z(1-2)= gia tri phan phdi chuan twong tng véi muc y nghia (1,96 néu 0=0,05).
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Z1. p) =gié tri phan phdi chuan tuong tng (0,84 néu power=80%).

Thay sd, ¢& mau tdi thiéu wéc tinh n= 28 nhéan vién y té/nhom (du phong 10%:
khoang 31 nhén vién y té/nhém). Thuyc té, nghién ciru chon toan bd NVYT trudc—sau
can thi¢p & moi nhom, gém 54 NVYT tai nhom can thi¢p va 90 NVYT tai nhom doi
ching .

2.6.2.3. Nghién ciru dinh tinh

Muc dich 1am rd nhan thirc, trai nghiém, va cac yéu té anh huong dén hiéu qua
can thi¢p TQM tai khoa Kham bénh tir géc nhin cia nhan vién y té va nguodi bénh,
tap trung vao 5 yéu td cau thanh TQM (Cam két lanh dao, Lay ngudi bénh 1am trung
tam, Dao tao, Cai tién lién tuc, Lam viéc nhém).

Péi tuong:

Nhan vién y té gdm 01 bac si (BS) tai khoa Kham bénh, 01 diéu dudng (PD)
tai khoa Kham bénh, 01 nhan vién phong chirc ning (NV, tir phong Ké hoach tong
hop hoic Quan Iy chit lugng).

Nguoi bénh: 05 nguoi bénh ngoai tra, dai dién da dang vé gidi tinh, tudi, va
trinh d6 hoc van.

Phuong phap: Str dung bd cau hoi phong van ban cau tric voi cac cau hoi mo
dé thu thap thong tin chi tiét vé nhan thuc, trai nghiém, va rao can trong trién khai
TQM.

Cong cu: phong van sdu véi cau hoi riéng cho timg ddi twong (BS, PD, NV,
NB). (Phu luc 7)

Thoi gian: Phong van thuc hién trong 30-45 phut/ngudi.

Phén tich dir liéu: Phan tich ndi dung dé ma héa va xac dinh cac chu dé chinh
(nhan thirc TQM, hi€u qua can thiép, rao can, trdi nghiém ngudi bénh).

2.6.3 Co 56 dé xdy dwng bign phdp can thiép

Mot s6 vin ban phap luit lién quan

Can ctr Luat khdm bénh, chita bénh ngay 23 thang 11 nam 2009.

Can ctr Luat khdm bénh, chita bénh ngay 09 thang 01 nam 2023.

Cin cir Quyét dinh s6 6858/QD-BYT ngay 18 thang 11 nam 2016 vé Ban hanh

B0 tiéu chi chat luong bénh vién Viét Nam, phién ban 2.0
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Can clir Cong van sb 4223/SYT-NVY ngay 12 thang 5 naim 2016 vé Ban hanh
“Khuyén cdo xdy dung vin hoa an toan ngudi bénh tai cic bénh vién” cta SO Y té
thanh phé H6 Chi Minh

Can ctr Quyét dinh 3869/QD-BYT Ban hanh mau phiéu khao sat hai long nguoi
bénh nam 2019.

Can cir Cong van 1729/SYT-NVY ngay 04/4/2019 vé viéc trién khai khao sat
trai nghi€ém nguoi bénh trong thoi gian diéu tri noi tra tai cac bénh vién trén dja ban
Thanh phé H6 Chi Minh, cac bénh vién trén dia ban thanh phd da tién hanh khao sat
mdi 6 thang.

Panh gid hoat dong Quan 1y chit luong toan dién—cua tac gia Emad A.Al-
Shdaifat (B6 5 nhom yéu t6 va 40 cau hoi) [71].

Danh gia trai nghi¢ém nguoi bénh ngoai tra, dya trén tham khao céc bd cong cu
trai nghi¢ém ngoai trt tai Canada [75], tai Singapore [37], tai Nauy [41] va by cong cu
trai nghiém ndi tra cia SYT TPHCM [2].

2.6.4 Ngi dung can thiép theo 5 yéu té cot 16i ciia nguyén Iy Qudn Iy chit lwong
toan dién
2.6.4.1. Nguyén tdc thwc hién can thiép

Hoat dong can thi€p voi vai tro trach nhiém cia bénh vién.

Ung dung theo nguyén 1y thuc hién TQM, sir dung ngudn lyc hién co dé cai
tién chat lugng nham muc tiéu ldy nguoi bénh 1am trung tdm, dam bao an toan ngudi
bénh va nang cao dich vu cham séc stc khoé nguoi bénh.

Céc hoat dong can thi€p c6 tinh kha thi va duy tri, nhan rdng cho céc bénh vién
khac c6 cing diéu kién.

Thuc hién can thiép theo 5 yéu t6 cbt 16i ctia nguyén Iy TQM gdm: cam két
cua lanh dao; lam viéc nhom; léy doi tuong phuc vu lam trung tdm; dao tao huin
luyén; cai tién chat lugng lién tuc.
2.6.4.2. T6 chirc thuc hién

Nghién ciru tién hanh t6 chire, xdy dung mo hinh Quan 1y chat lwong toan dién
theo nguyén 1y “lay ngudi bénh lam trung tim” tai khoa kham bénh theo 5 yéu td cot

16i cia nguyén Iy TQM [71], gdm 5 hoat dong sau:
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Hoat dong 1. Cam két cua lanh dao va nhan vién bénh vién

Ban giam dbc gidi thiéu tAm quan trong ctia QLCL tai KKB, tham gia va thong
béo chinh sach chat luong tai KKB.

Két qua: chu truong cai tién chat lugng, ké hoach cai tién c6 sy tham gia cua
BGD, bién ban hop c6 su tham gia cua BGD, s6 thanh vién BS-PD- NVYT cua KKB
thuc hién TQM.

Hoat dong 2. Lam viéc nhom

Xay duyng nhém phu trach cai tién moé hinh “ngudi bénh lam trung tim” theo
tmg dung nguyén 1y Quan 1y chat lugng toan dién.T6 chirc thao ludn, phéan tich
nguyén nhan gbc ré dé xac dinh van dé wu tién can thiép. T6 chiic thuc hién cai tién
theo nhom phu trach

Két qua: xay dung nhoém lam vi¢e, xac dinh 3 van dé wu tién can thiép
Hoat déng 3. Pao tao hudn luyén vé TOM

Hoat dong dao tao va tap huan duoc trién khai dua trén 5 yéu t6 cbt 161 ctia Quan
1y chét luong toan dién (TQM): (1) Cam két lanh dao, (2) Lam viéc nhom, (3) Pao
tao — huan luyén, (4) Ly ngudi bénh 1am trung tam, va (5) Cai tién chat lugng.

Noi dung dao tao dugc xay dung phu hop voi chirc nang, nhi€ém vu ctua khoa
Kham bénh va dinh huéng nang cao ning luc thuc hanh quéan 1y chat luong ctia nhan
vién y té. Ba hinh thirc dao tao — tap huin chinh gom:

< Dao tao Iy thuyét tai hji trwong:

Gidi thiéu tong quan mo hinh TQM va mé hinh Donabedian (Cau trac — Qua
trinh — Két qua).

Trinh bay quy trinh PDCA, 58, céc cong cu cai tién chat lugng va vai tro cua
NVYT trong quan Iy chit luong tai khoa Kham bénh.

T6 chirc 16p tap trung vao thang 7/2024 voi sy tham du cta toan bd NVYT
thudc khoa Kham bénh can thiép va cac don vi khac c6 nhu cau tham gia.

% Thwc hanh nhom
Huéng dan thuc hanh x4c dinh van dé wu tién, phan tich nguyén nhan — giai

phap, 1ap ké hoach cai tién quy trinh.
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T6 chirc cac nhom nho (5—7 ngudi) thao luan tinh hudng thyc té trong quy trinh

kham bénh, huéng dan str dung biéu mau PDCA va danh gia két qua.
% Tap hudn va thdo lugn nhém trwc tiép tai khoa Khdm bénh

Tién hanh tai chd, gin voi cong viéc hang ngay cia NVYT.

Hb tro k¥ thuat, giai dap khé khin trong qua trinh 4p dung cac gidi phap cai
tién, diéu chinh quy trinh theo phan hdi thuc té.

Duy tri 1-2 budi/thang trong giai doan can thiép

Panh gia két qua: Lap ké hoach hudn luyén (ddo tao lién tuc - CME) theo cac
chuyén dé TQM tai BV. Lap ké hoach dao tao vé 5S. Lap ké hoach hoi thao trao di
vé TQM tai bénh vién va cac bénh vién khéac trong TPHCM. Trién khai thuc hién céac
ké hoach dao tao, huin luyén, hoi thao. Huéng dan, thio luan truc tiép vé quan ly
chat luong tai khoa Kham bénh thang 1/2024. NCS di trién khai tap huan vé "Céap
nhat kién thirc quan tri bénh vién" theo ké hoach 2382/KH-BV ngay 3/7/2024. Khao
sat, danh gid kién thirc, thuc hanh quan 1y chét lugng ctia nhan vién khoa Kham bénh
vao thang 1 va thang 12/2024

Chi s danh gia: S6 khoa dao tao, huan luyén, hoi thao dugc thyc hién theo ké
hoach, s6 NVYT tham gia dao tao, huin luyén, hoi thao theo ké hoach
Hoat ddng 4. Ldy doi twong phuc vu lam trung tam

Lay ngudi bénh/thdn nhan lam trung tadm (d6i trong bén ngoai) bao gdm xay
dung quy trinh phuc vu 1dy nguoi bénh lam trung tdm, danh gia trai nghiém nguoi
bénh ngoai tri tai khoa kham bénh. Bao cdo két qua danh gia - cai tién hoat dong dua
trén két qua danh gia. Tan suat giai quyét, ghi nhan phan anh, gop y, khen ngoi thong
qua da dang céc hinh thirc. Cai thién chat luong ké don thudc, gidm sai sot

Lay nhan vién y té 1am trung tdm (ddi twong bén trong) bao gém c6 ké hoach
khao sat hai 1ong cia NVYT véi cong viée. Panh gid mic d6 NVYT dap tmg chat
luong theo nguyén Iy TQM. Bao cio két qua dénh gia - cai tién hoat dong dua trén
két qua danh gia

Chi s6 danh gia két qua: Két qua trai nghiém ngudi bénh, két qua mac d6 NVYT
dap tng chét lugng theo nguyén 1y TQM, tan suat giai quyét, ghi nhan phan anh, gop
¥, khen ngoi thong qua da dang cac hinh thic, s6 toa thude xuat toan BHYT



49

Hoat dong 5. Cai tien chat luong lién tuc

Phan tich, x4c dinh cac yéu t6 lién quan dén trai nghiém ngudi bénh tir d6 dua
ra kién nghi phut hop cai tién chat lwong. Phan tich, xac dinh cac yéu t6 lién quan dén
diém s6 Quan 1y chat luong toan dién theo danh gia cta nhan vién y té, tir 46 dua ra
kién nghi phu hop cai tién chat luong. Theo két qua thu duge tir hoat dong "Lam viéc
nhom", nghién ctru tién hanh dé xuat va phdi hop xay dung bién phap can thiép, ap
dung vao thuc té nam 2024.

2.6.5. Té chirc thuwe hién can thigp

Sau giai doan 1, nghién ciru tién hanh phén tich danh gia thyc trang TQM tai
cac bénh vién tuyén quan/huyén. Tu do diéu chinh hodc dua ra phuong huéng can
thiép sat hop hon.

Lién h¢ bénh vién can thi¢p va ching xin phép trién khai nghién ctru tai bénh
vién, uu tién thoi gian hop giao ban toan bénh vién. Hoat dong can thié¢p dugc trién
khai trong khuén kho md hinh Quan ly chit lugng toan dién (TQM), ap dung tai khoa
Kham bénh ctia bénh vién tuyén quan TP. H6 Chi Minh nim 2024,

1. Co quan, c4 nhén trién khai:

Chu tri: Nghién ctru sinh (NCS) phdi hop véi Ban Giam ddc bénh vién va Phong
Quan Iy chit luong, phong Ké hoach tong hop chiu trach nhiém thiét ké, diéu phdi va
giam sat toan bo can thiép.

Pon vi thyc hién truc tiép: Khoa Khdm bénh — noi trién khai cac hoat dong dao
tao, cai tién quy trinh, va thu thap s6 liéu.

Nhom hd tro ki thuat: Gom 03 can bo tir Phong Quan 1y chét luong, Phong Ké
hoach tong hop va Piéu dudng trudng khoa, phu trach hudng dan, theo ddi tién do
va tong hop bao cdo dinh ky.

2. Giam sat va theo doi:

Giam sat dinh ky 2 tuan/lan trong giai doan trién khai (thang 3-9/2024) thong
qua bang kiém PDCA, bién ban hop, va bao cdo tién do.

Ban Giam ddc va NCS cung ra soat, phan hoi tryc tiép, dam bao tudn thi quy
trinh, tién d6 va muc tiéu can thiép.

3. K& hoach thuc hién:
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Giai doan chuan bi (01-02/2024): Xay dung ké hoach can thiép, xin y kién chap
thuan cta Ban Giam déc, tap hudn nhom nong ct.

Giai doan trién khai (03—09/2024): Thyc hién 3 hinh thirc dao tao (ly thuyét,
thuc hanh nhom, tap huén tai khoa); cai tién quy trinh kham — tiép nhén — tra két qua;
thu thap dir liéu dinh ky.

Giai doan danh gia va duy tri (10-12/2024): Béanh gia hi¢u qua trudc — sau can
thiép, tong hop két qua, duy tri hoat dong cai tién lién tuc trong khoa Kham bénh
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2.6.6. Ngi dung danh gia hiéu qud can thiép

Hi¢u qua can thi¢p la diém chénh léch gifra két qua thyc hién sau 1 ndm can
thiép so v6i ky vong ctia bénh vién va nha nghién ciru d6i v6i hé thong TQM tai bénh
vién. Nghién ciru sir dung phuong phap Difference-in-Differences (DiD) nham danh

gia hiéu qua can thi€¢p. Hi€u qua can thi¢p (DiD) dugc tinh nhu sau:

DiD = (Can thiépsau can thi¢p ~ Can thiéptmdc can thiép) - (Dél Chl’rngsau can thi¢p ~ boi Chﬁngtméc can thiép)

- Tém tdt ndi dung déanh gic vé mé hinh can thiép theo nguyén Iy TOM

Trong nghién cru ndy, cac chi sé danh gia duoc xay dung va lya chon nham
phan anh ddy du hiéu qua clia chuong trinh can thiép quan 1y chat lugng toan dién tai
khoa Kham bénh. Trén co s& muc tiéu nghién ciru va ndi dung can thiép, cac chi s6
dugc phan thanh chi sb can thiép chinh va chi s6 can thiép lién quan:

+ Chi s6 can thi¢p chinh 1a cac chi s6 phan anh tryc tiép két qua cua cac bién
phap can thiép va duoc str dung dé danh gia hiéu qua c6t 16i ctia chuong trinh. Céc
chi s6 nay bao gom: (1) mirc d6 thuc hién quan 1y chat luong toan dién (TQM) tai
khoa Kham bénh; (2) danh gia ctia nhan vién y té vé cac yéu té quan 1y chat lugng;
(3) trai nghi€ém cua ngudi bénh ngoai tra; va (4) thoi gian chd doi ctia nguoi bénh
ngoai tri. Pay 1a cac chi sé gan truc tiép véi muc tidu nghién ctru va duoc sir dung
trong cac phan tich so sanh va phan tich Difference-in-Differences.

+ Chi s can thiép lién quan 1a cac chi s6 c6 vai tro hd trg, gitip dién giai va lam
13 bdi canh caa cac chi sb can thiép chinh. Cac chi sé ndy bao gom dic diém t6 chic
va hoat dong cua khoa Kham bénh, dac diém nhan vién y té, dic diém nguoi bénh,
cling nhu mot s6 yéu td quy trinh va diéu kién trién khai can thiép. Cac chi s6 can
thiép lién quan khong phai 1a myc tiéu truc tiép cua can thiép nhung co thé anh huéng
dén muc d6 thay ddi cua céc chi sb can thi€p chinh va dugc st dung nhu cac bién mo
ta hodc bién kiém soat trong phén tich.

Noi dung nay tap trung danh gia hiéu qua can thiép quan Iy chét lugng toan dién
(TQM) tai khoa Kham bénh ctia mot bénh vién da khoa myén quéan tai TP. HO Chi
Minh, st dung thiét ké can thi€p trudc-sau voi nhom doi chung. Tom tat cac bién

sd/chi s6 bao gdbm (Phu luc 10):
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- T6 chirc va thuc hién can thiép TQM: S6 luong va co ciu nhan sy phong chirc
ning (Ké hoach tong hop, Quan 1y chét lugng, Cong tac xi hoi) theo chuyén mén
(bac si, diéu dudng, khéc) va trinh d¢ (Cao d?mg, DPai hoc, Sau dai hoc); dac diém
nhan su khoa Kham bénh (gi6i tinh, chuyén mon, trinh do, tudi); sd cudc hop quan Iy
chat luong v6i Ban giam dbc, lan tiép cong dan, khoa tap huan (TQM, 5S, PDCA,
giao tiép, an toan tiém chung); loai hoat dong cai tién (dao tao, thanh toan QR-code,
tram sac dién thoai); ty I¢ toa thudc diang phac dd; sb luot kham tai phong khdm Tam
than kinh; s6 luong va loai kénh phan anh (hom thu, QR-code, dudng day noéng); ty
1¢ xur 1y phan anh.

- Panh gia TQM tir nhan vién y té [71]: Piém TQM trung binh va ty 1é danh gia
t6t (mirc 4-5) trude/sau can thiép theo 5 yéu t6 (Cam két lanh dao, Liy nguoi bénh
lam trung tdm, Pao tao, Cai tién lién tuc, Lam viéc nhém); hé s6 Difference-in-
Differences (DiD) va p-value; ty 1¢ hai long nhan vién y té.

- Trai nghiém nguoi bénh: Diém trai nghiém trung binh va ty 1& tot trudc/sau
can thi¢p theo 3 nhom trai nghiém trudc khi khdm bénh, chita bénh (Kha nang tiép
can), trai nghiém trong khi kham bénh, chira bénh (Hoat ddng bac si, biéu dudng, TH
chic moi truong, Thoi gian) va trai nghiém sau khi kham bénh, chita bénh (Thong
tin stc khoe, Chi tra); hé sé DiD va p-value; yéu t6 anh hudng (gidi tinh, tudi, hoc
van, nghé nghiép, muc song, BHYT) .

- Thoi gian cho doi: Tong thoi gian kham trung binh, thoi gian kham don thuan,
thoi gian KBCB v6i 1-3 can 1am sang; hé sb DiD va p-value trudc/sau can thiép.

- Xu hudng nguodi bénh ngoai tru: Téng s6 luot KBCB (theo nam, thang); ty 1€
tang trudng; ty 1¢ ca bénh theo chuong ICD-10; thanh phan chudi thoi gian (xu hudng,
mua, nhidu); du bao sb ca dén 2030 (mo hinh ARIMA) va khoéng tin cdy.

2.7. Han ché, sai s6 va bién phap khic phuc

Nghién ctru duogc thuc hién tai 19 khoa Kham bénh thude cac bénh vién tuyén
quan/huyén caa TP. H6 Chi Minh, do d6 két qua khong dai dién cho toan bo hé thong
bénh vién cua thanh phd hodc cac ving mién khac. Viéc chon dja diém mang tinh
muc dich (purposive sampling), dua trén su san sang hop tac va diéu kién trién khai

can thi€p, nén co6 thé phat sinh sai s6 chon mau va sai léch lya chon.
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Phuong phap nghién ciru sir dung thiét ké can thiép dang trudc — sau c6 nhom
dbi ching, tuy giup kiém soat yéu t6 thoi gian nhung van khong loai trir hoan toan
cac yéu td nhiéu ngoai can thiép nhu thay ddi nhan su, chinh sach bénh vién hodc
bién dong s6 luot kham. Ngoai ra, viéc danh gia tu bao cdo tir nhan vién y té va nguoi
bénh c6 thé dan dén thién léch chi quan (bias) trong tra 15i.

Kich thudc mau duoc tinh toan phit hop cho phan tich thong ké nhung chua du
16n dé khai quat hoa toan hé thdng y té tuyén co so. Viéc thu thap dit liéu tai nhiéu
thoi diém nham giam sai s6 ngau nhién, song su khac biét vé diéu kién co s vat chat
va nhén lyc giita cac bénh vién co6 thé anh hudng dén tinh dong nhit cua két qua.

Pé khic phuc, nghién ctru st dung phuong phap chon mau ngiu nhién trong
timg nhém, t6 chic tdp huan diéu tra vién, kiém tra phiéu khao sat hiang ngay, va
chuan hoéa dit liéu theo tudi, gidi, trinh do va chirc danh dé han ché sai sb. Két qua
duogc dién giai trong pham vi dic thu cta tuyén quéan, dong thoi 1am co s¢ tham chiéu
cho cac nghién ctru quy mo 16n hon sau nay.

Kiém soat yéu t6 nhidu va can thiép dong thoi: Nghién ciru can thiép tai bénh
vién trong diéu kién thuc té c6 thé chiu anh hudng boi cac yéu td nhidu va cac hoat
dong cai tién chat lugng duge trién khai dong thoi ngoai chwong trinh can thiép cta
nghién ctiru. Cac yéu té ndy co thé bao gém: thay doi quy dinh/hudéng din cua khoa
Kham bénh; cac dot danh gia chat lugng bénh vién dinh ky; cai tién quy trinh hanh
chinh — kham bénh do bénh vién chu dong trién khai; bién dong nhéan sy, phan cong
— luan chuyén; thay d6i vé co s& vat chat, trang thiét bi; trién khai cong nghé thong
tin/chuyén ddi s6; thay d6i nhu cau kham bénh theo mua hodc theo bdi canh dich té
nhu Covid-19. Pé giam anh hudng cta cac yéu td nhidu, nghién ciru sir dung thiét ké
c6 nhoém dbi chimg va phan tich Difference-in-Differences (DiD) nham kiém soat cac
yéu t6 khong quan sat dugc nhung twong dbi 6n dinh theo thoi gian giira hai nhom,
ddng thoi dua cac bién kiém soat phit hop (dic diém ddi tuong, thoi diém thu thap sd
lidu...) vao md hinh phén tich. Tuy nhién, nghién ctru van c6 kha ning chiu anh
hudng boi cac yéu td thay doi theo thoi gian khac nhau gitta nhém can thiép va nhém

d6i chimg.
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2.8. Xir ly dir li¢u

Dit liéu dugc nhap bang phan mém Exel va phan tich bang phan mém R phién
ban 4.5.0 (phat hanh 11/04/2025) 1a phan mém mién phi, ma nguén mo va duoc cip
phép nguoi ding dugc tu do sir dung, chia sé, nghién ctru theo gidy phép GNU
General Public License (GPL).

2.8.1. Théng ké mé ti

Céac bién s dinh lugng s€ dugc trinh bay dudi dang trung vi va khoang tir phan
vi néu ¢6 phan bd khong chuan va dugce trinh bay gid tri trung binh, do 1éch chuan
néu c6 phan bd chudn. Céc bién s6 phéan loai s& dugc phan tich va trinh bay dudi dang
S6 lugng va ty 18 phan tram.

2.8.2. Thong ké phan tich

Céac phuong phap phén tich thong ké duoc ap dung bao gdm thong ké mé ta,
mo hinh hdi quy Hierarchical Linear Modeling (HLM), hdi quy da cip Bayesian,
Difference-in-Differences (DiD), va mé hinh ARIMA.

Phin mém chinh: R (phién ban 4.5.0) v&i cac package: dplyr,
summarytools, ggplot2, lmtest, sandwich, plm, brms, 1lmed4,
tidyverse, bayesplot, forecast, tseries, xts.
2.8.2.1. Thuc trang quan 1y theo Quan 1y chdt lwong toan dién

Nhdn vién y té. M6 hinh h6i quy phan cap Hierarchical Linear Modeling (HLM)
duogc st dung dé danh gia diém TQM (cam két, lam viéc nhom, ddo tao, 1dy ngudi
bénh 1am trung tAm, cai tién lién tuc, tong chung) va yéu t6 lién quan (tudi, hon nhan,
chuyén mon, vi tri cong viéc, tham nién), kiém soat hiéu ung ngﬁu nhién cép bénh
vién. M6 hinh:

Y ij = B0j + BIj * (tu6i) + ... + r_ij, Cdp 2: p0j = y00 + u0j).

Ly do sir dung HLM: Dit liéu c6 cau trac phan cip (nhan vién trong bénh vién),
kiém soat phuong sai khong dong nhat.

Package R: 1me4 cho mé hinh HLM, n1me cho phan tich tuyén tinh hdn hop,
dplyr va ggplot2 dé xtr 1y va truc quan hoa dit lidu. Do phut hop ctiia mé hinh:
REML criterion 754,2, BIC 867,1, Conditional R? 0,376.
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Nguwoi bénh. Mo hinh hoi quy da cap Bayesian (Bayesian multilevel regression)
duoc ap dung dé danh gia diém trai nghiém (trudc, trong, sau KCB) va yéu t6 anh
hudng (gidi tinh, tudi, nghé nghiép, ly do chon bénh vi¢n), kiém soat hiéu mg ngau
nhién cap bénh vién. M6 hinh:

Y ij =P0j + B1j x (gi6i tinh) + B2j x (tudi) + ... + r_ij

Ly do sir dung Bayesian: Phan ph6i khong chuan ciia diém trai nghiém, tich hop
tién nghiém. Package R: brms cho hoi quy Bayesian, tidyverse dé loc dit liéu,
bayesplot dé tryc quan héa phan phdi hau nghiém. So sanh mé hinh bang BMA
(stacking), M6 hinh dugc chon chiém 71,7% trong s6.

Phén tich ROC (Receiver Operating Characteristic) xac dinh diém cit t6i uu
(cut-off) cho diém trai nghiém nguoi bénh va diém TQM. Piém cét nay duoc xac
dinh bﬁng chi sb vé d6 nhay va do dac hi¢u: Youden's Index (J = Sensitivity +
Specificity - 1).

Package R: pROC va ROCR tinh dién tich dudi dudng cong (AUC), hd trg bai
ggplot?2 va dplyr dé tryc quan hoa va xir Iy dit lidu.

Két qua ROC cho thiy dién tich dudi duong cong (AUC = 0,975, cao chi ra kha
ning du doan chinh xé4c, v6i diém cat tdi wu 1a 4,0375, d6 nhay (Sensitivity) va do
dic hiéu (Specificity) can bang tt (0,91 va 0,89).
2.8.2.2. Bdnh gid hiéu qua can thiép quan 1y chdt lwong

Str dung DiD dé danh gia hiéu qua can thiép TQM nam 2024 trén diém TQM
nhan vién y té, trai nghiém ngudi bénh, va thoi gian cho. M6 hinh:

Y = B0 + Bl % treatment + 2 x post + 3 x (treatment x post) + 4 x tuéi + ¢

Phan nhém phu theo gidi tinh, tudi, hoc van, nghé nghiép, mic sdng véi tuong
tac ba chiéu. Sai s6 chudn manh (HC1). Package R: 1mtest va sandwich cho kiém
dinh hé s6, p1m cho mé hinh DiD, dplyr dé thém bién.

% M0 hinh du bao xu hwéng ngwdi bénh ngoai tri - ARIMA

Mo hinh ARIMA (ARIMA(1,1,1)(0,1,1)[12]) phan tich va du bao xu hudng
ngudi bénh ngoai tra tir thang 1/2022 dén thang 12/2024, voi thanh phan mua chu ky
12 thang (cao diém thang 6-10, thap diém thang 2). Dir liéu bao gém 8.353.930 ca



56

bénh, phan loai theo chuong bénh, nhém tudi, va gidi tinh. Package R: forecast
(R) dé wéc lugng ARIMA, tseries dé kiém tra tinh dimg (ADF test), xts dé xu
1y chudi thoi gian, ggplot2 dé truc quan hoa.
2.9. Pao dirc nghién ciru

Nghién cuu dugc Hoi déng dao duc — Vién Vé sinh Dich té Trung Uong thong
qua s6 IRB-VN01057-01/2022 ngay 05 thang 01 nam 2022. Quyén loi va théng tin
ca nhan ciia ddi tugng duoc bao dam theo dung quy dinh hién hanh.

Péi tugng nghién ctru duoc giai thich cy thé dé tu nguyén tham gia va hop tac
t6t trong qua trinh nghién ciru. Co quyén tir chdi tham gia hodc c6 thé cham dut

nghién ctru bat cu lic nao.
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Chuong 3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. THUC TRANG QUAN LY CHAT LUQNG TOAN DIEN CUA CAC BENH
VIEN TUYEN QUAN/HUYEN TAI THANH PHO HO CHi MINH

Qua nghién ciru vé thuc trang quan 1y theo Quén 1y chéat luong toan dién tai
khoa Kham bénh ctia 19 bénh vién tuyén quén, thanh phd HO Chi Minh, va hiéu qua
can thi€¢p TQM nam 2024 tai mot Khoa Kham bénh bénh vién, két qua sau:
3.1.1. Tinh hinh té chirc quén Iy bénh vién tuyén quin, thanh phé Ho Chi Minh
3.1.1.1. Co cdu t6 chirc ciia phong chirc nang va Khoa Kham bénh

Phong Ké hoach t(fng hop: Tai 19 bénh vién, phong K& hoach téng hop c6 trung
vi 12 nhén vién (dao dong tir 6 dén 28 ngudi), cao nhét so voi hai phong chic ning
khac. M&i phong thuong gém béc si (trung vi 4 nguoi), diéu dudng (2 ngudi), va
nhan vién khac (7 ngudi, nhu chuyén vién y té cong cong, duoc si hodc thu ky y
khoa). V& trinh d9, nhan vién Pai hoc 1a 8 nguodi, Sau dai hoc 1a 2 ngudi. Hon 50%
s6 phong Ké hoach tong hop ¢ 5 nhéan vién trinh ¢ Trung cap hoic Cao dang.

Bang 3.1. Mot s6 diém t6t va han ché ciia phong Ké hoach tong hop (n=19)

Két qua hoat dong quan 1y, chuyén mén va ngudn luc phong S Ty I¢
Ké hoach tong hop lugng %

C6 chuyén vién thong ké ra vao vién cia KKB 19 100

T C6 chuyén vién vé CNTT‘ 19 100
Co chuyén vién bao c4o vé chuyén mon, tinh hinh 9 100
bénh tat cuia KKBN
Thiéu nhan sy 8 42,1
Kiém nhiém nhiéu cong viéc 4 21,0

Tontai  Thiéu kinh phi 2 10,5
Han ché vé cong nghé thong tin 2 10,5
Nghién cuu khoa hoc 3 15,8

Bang 3.1 trinh bay mét s6 diém tot va han ché trong hoat dong cua phong Ké
hoach téng hop tai 19 bénh vi¢n da khoa tuyén quéan & Thanh phé H6 Chi Minh nim
2022-2023. Két qua cho thiy, cac hoat dong lién quan dén cong tac 1ap ké hoach va

tong hop bao cdo dugc danh gia tot hon so vai cac ndi dung veé theo doi, gidm sat va
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phéi hop lién khoa. Céac bénh vién c6 su da dang trong cach td churc phong K& hoach
tong hop, tir khong c6 t6/bd phan cu thé (4/19 BV) dén cac to nhu Nghién ctru khoa
hoc, Cong ngh¢ thong tin, Quan 1y chit lugng, Bao céo théng ké, Ho so bénh an, Bao
hiém y té (BHYT), Thiét bi y té, v.v.

M5t sd ton tai ndi bat bao g@)m: (1) Thiéu nhén sy chuyén trach, dac bi¢t bac si
va nhan vién chuyén mén cao, phd bién & hau hét bénh vién. (2) Kiém nhiém nhiéu
cong viéc dan dén chong chéo va giam hiéu qua. (3) Thiéu kinh phi hoat dong hoic
thu hut nhan tai. (4) Han ché cong nghé thong tin do chua ap dung rong rai. (5) Nghién
ctru khoa hoc chua phat trién, thiéu co ché khuyén khich.

Phong Qudn 1y chdt heong: Trung vi 5 nhan vién (dao dong 0-8 ngudi), véi 7/19
bénh vién chua c6 phong riéng (36,8%), thudng tich hop vao Ké hoach tong hop. Vé
chuyén mén, trung vi bac si 1a 1 ngudi/phong/bénh vién (0-2), diéu dudng 1 nguoi
(0-4), nhan vién khac 2 nguoi (0-5). Trinh d9: trung vi Pai hoc 3 nguoi/phong (0-6),
Sau dai hoc 1 nguodi/phong (0-2).

Bing 3.2. Mot s6 diém tét va han ché ctia phong Quan Iy chét lwgng (n=19)

Két qua hoat dong quan 1y, chuyén mén va ngudn luc phong S Ty I¢
Quan 1y chat luong lugng %
C6 ké hoach cai tién chat luvong hang nim 19 100
Diém t6t Co6 phan cong nhan sy chuyén trach ting noi 9 100
dung cua 83 ti€u chi
Thiéu nhan su 9 47,4
Tén tai Han’ ché (féng nghé 3 15,8
Thicu phoi hop 2 10,5
Trién khai tiéu chi chat luong 4 21,0

Bang 3.2 trinh bay mot s6 diém tot va han ché cua phong Quan 1y chat luong.
Vé cach phan chia t6/bd phan, ¢6 7/19 bénh vién chua thanh lap phong Quan 1y chat
luong riéng, thudng tich hgp vao phong Ké hoach tong hop hodc phan cong kiém
nhiém. Céc to phé bién bao gém: Cai tién chat lugng, An toan nguoi bénh, Khao sat

hai 1ong, 5S, Quan 1y su c¢d y khoa, Cong nghé thong tin.
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Mot s6 ton tai ghi nhéan tai phong Quén 1y chat lwong ciia 19 BV nhu: (1) Thiéu
nhan sy chuyén mén/ kiém nhiém dan dén khéi luong cong viéc 16n. (2). Thiéu phan
mém quan 1y chét luong, dir liéu phan tan, bao cao thu cong. (3) Thiéu phdi hop do
mot s6 khoa/phong chua hiéu 16 vai trd ctia quan 1y chat lugng. (4) Trién khai tiéu
chi chét lugng khong hiéu qua do thiéu ngu@)n luc (nhan sy, tai chinh, thoi gian).

Phong Céng tdc xd héi: Trung vi 3 nhan vién (dao dong tir 0 dén 18 nguoi),
thip nhat trong ba phong chuc ning, véi 11/19 bénh vién chua c6 phong riéng
(57,9%). Hon 50% bénh vién thiéu bac si tai phong nay. Pa s6 bénh vién c6 13 nhan
vién thudc chuyén khoa khac nhu y té cong cong, dugc si hodc thu ky y khoa. Vé
trinh d9g, trung vi Pai hoc 1a 5 ngudi/phong (0-13), Sau dai hoc 1 ngudi/phong, va
Trung cap/Cao ding van ton tai v4i trung vi 1 nguoi/phong (0-12).

Biang 3.3. Mot so diém tot va han ché ciia phong Cong tic xa hdi (n=19)

Két qua hoat dong quan 1y, chuyén mén va ngudn luc phong SO Ty I¢
Cong tac xa hoi lugng %

Nhiing diém  C6 nhan sy hd tro tiép don ngudi bénh 19 100

tot C6 khdo sat HLNB 19 100
Thiéu nhén sy va chuyén mén 6 31,6
Ap lyc cong viée 2 10,5

Nhiing ton tai Thiéu tai chinh va két nbi 4 21,0
Hanh vi nguoi bénh 1 53
Quy md hoat dong han ché 2 10,5

Vé cach phan chia t6/bo phan. C6 11/19 bénh vién chua thanh lap phong Cong
tac x3 hoi, co 2/19 bénh vién c6 to Cong tac xa hoi truc thudc cac phong khac. Cac
t6/bd phan pho bién: truyén théng, cham soc khach hang, hd tro ngudi bénh, hudng
dan, tiép nhan tai trg.

Mot s6 han ché ghi nhan duoc tai phong Cong tac xa hoi cua 19 BV nhu sau:
(1) Thiéu nhéan su va chuyén mén do nhan vién thuong kiém nhiém, chua duoc dao
tao chuyén sdu vé cong tic xa hoi. (2) Bo phan tiép nhan va cham soc khach hang

chiu ap Iyc 16n do lugng ngudi bénh dong. (3) Han ché trong van dong tai tro, két ndi
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Vi cac to chirc xa hoi.(4) Hanh vi nguoi bénh doi hoi qua mirc hodc phan dnh khong
dung thuc té, gay kho khin cho nhén vién. (5) Thiéu kinh phi va nguén lyc.
Tai Khoa kham bénh. Can ctt theo bao céo vé sd lwong bac sy tai timg chuyén
khoa va lwong bénh theo ting chuyén khoa mdi ngay & cac bénh vién, két qua:
Bang 3.4.  Phéan bo bac si va lrgt bénh ngoai trii theo chuyén khoa tai khoa

Kham bénh cta 19 bénh vién

S6 Ty  SOBS R Ty 1é o
Chuyén khoa luong 1€ trung S‘O luqt‘trung BS/luot :l“ y1e

BS (%) binh/BV binh/ngay/BV bénh bénh/BS
Noi 200 38,7 153 1057 0,014 69,3
Ngoai 79 10,5 42 153 0,027 36,8
San phu khoa 56 15 2,9 97 0,030 32,9
Nhi 53 7.1 2,8 103 0,027 36,9
Réang ham mat 53 7,1 2.8 99 0,028 35,5
Tai mtii hong 47 6,3 2,5 157 0,016 63,6
Mit 38 5.1 2,0 101 0,020 50,5
Truyén nhiém 23 31 1,2 63 0,019 52,1
Y hoc c6 truyén 51 6,8 2,7 47 0,057 17,5
Khac 60 8,0 32 43 0,073 13,6
Tong 750 100 39,5 1920 0,021 48,6

Ty 1¢ trung binh 48,6 bénh/BS. Ty 1€ BS/luot trung binh 0,021 (N6i: 0,014).
Téng luot 1,920/BV/ngay (36,445/19 BV).
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3.1.1.2. Co s6 vdt chat
Bang 3.5. S0 hrong céc loai phong tai khoa Kham bénh ciia 19 khoa Kham
bénh Thong tw s6 14/2013/TT-BYT(n=19)

TT Nboi dung S6 lugng Ty &
Khoéng c6 phong 0 0,0
1 Phong tiép d6n 1 phong 7 36,8
>] phong 12 63,2
Khoéng c6 phong 0 0,0
2 Phong kham chuyén khoa 1-8 phong 1 5,3
>8 phong 18 94,7
Khoéng c6 phong 0 0,0
3 Phong chup X. quang 1 phong 13 68,4
>1 phong 6 31,6
Khoéng c6 phong 0 0,0
4  Phong xét nghiém 1 phong 12 63,2
>1 phong 7 36,8

Két qua cho théiy 100% bénh vién c6 ca 4 loai phong. Ty 1€ 94,7% bénh vién co
>8 phong kham chuyén khoa. Han ché 14 36,8% bénh vién chi c¢6 1 phong tiép don.
Bang 3.6. Ty Ié cac loai phong kham chuyén khoa va s6 lwong phong ciia 19

khoa Kham bénh (n=19)

TT No6i dung S lugng Ty 1é
Khoéng c6 phong 0 0,0
1  Phong kham N§i khoa 1-11 phong 9 47,4
>12 phong 10 52,6
Khoéng c6 phong 1 53
2 Phong kham Ngoai khoa 1-8 phong 17 89,4
>9 phong 1 53
Khoéng c6 phong 3 15,8
3 Phong kham San phu khoa 1-5 phong 14 73,7
>6 phong 2 10,5
Khong c6 phong 2 10,5
4 Phong kham Nhi khoa 1-8 phong 15 79,0
>9 phong 2 10,5
Khoéng c6 phong 1 53
5 Phong khdm Rang ham mat  1-3 phong 11 57,9

>4 phong 7 36,8
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TT No6i dung S lugng Ty 1é
Khong c6 phong 2 10,5
6 Phong kham Tai miii hong 1-3 phong 12 63,2
>4 phong 5 26,3
Khong c6 phong 2 10,5
7  Phong kham Mat 1-3 phong 15 79,0
>4 phong 2 10,5
Khong c6 phong 8 42,1
8  Phong kham Nhiém 1-4 phong 10 52,6
>5 phong 1 5,3
. , 2 Khoéng c6 phong 1 5,3
9 Eﬁ;ﬁﬁ khim Y hoc co 1-3 phong 13 68,4
>4 phong 5 26,3
Phong kham thuge chuyén  10ng €0 phong 6 31,6
10 Khoa khic 1-4 phong 9 47,4
>5 phong 4 21,0

Két qua cho théy 100% bénh vién c6 phong kham Noi, 94,7% c6 Ngoai, 84,2%
c6 San, 89,5% c6 Nhi, dap ung quy dinh.
Bang 3.7.  Dién tich cac phong trong Khoa Kham bénh (n=19)
S6 KKB co dudién Ty 1é
tich theo quy dinh %

Tén khoa, phong

A. Khdi tiép don 14 73,7

B. Khdi Kham - diéu trj ngoai tra
1. Kham nbi 16 84,2
2. Théan kinh 15 79,0
3. Da lidu 12 63,1
4. Bong y 14 73,7
5. Kham ngoai 15 79,0
6. Kham nhi 13 68,4
7. Bénh truyén nhiém 16 84,2
8. Phy, San 16 84,2
9. Rang Ham Mt 5 26,3
10. Tai miii hong 16 84,2
11. Mat 14 73,7

C. BO phan nghi¢p vu
1. Phong phat thude, kho thude 19 100,0

2. Chd ban thubc 17 89,5
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S6 KKB co dudién Ty 1é

Tén kh h¢
¢n khoa, phong tich theo quy dinh Yo

3. Phong chan dodn, xét nghiém nhanh 15 79,0
4. Phong luu ho so ciia phong khdm 16 84,2
5. Kho sach 13 68,4
6. Phong quan 1y trang thiét bi 15 79,0
7. Kho chira hoa chét 18 94,7
8. Kho ban 12 63,1
D. B0 phan tiép nhan
1. Phong thay giri quan 4o 13 68,4
2. Phong tiép nhan 15 79,0
3. Kho quan 4o, d6 ding 10 52,6
E. B6 phan hanh chinh 10 52,6

Két qua cho thay 100% bénh vién c6 phong phat thude/kho thude dat dién tich,
thip & Rang ham mit (26,3%), bd phan tiép nhan (52,6%), va hanh chinh (52,6%).
3.1.1.3. Thiét bi y té
Cin cir theo thong tu s6 14/2013/TT-BYT quy dinh thiét bi y té ma co s& kham
strc khoe bat budc phai dap tmg day du. Két qua nhu sau:
Bing 3.8. Ty I¢ thiét bi y té dat theo quy dinh trén 19 bénh vién
TT Nhom thiét bi y té theo TT14/2013/TT-BYT  S6 luong dat Ty 1¢ dat (%)

1 Nhom thiét bi luu trit va ndi that y té 16 84,2
2 Nhom thiét bi do luong va kham co ban 18 94,7
3 Nhom thiét bi chan doan chuyén khoa va thi luc 17 89,5
4 Nhom thiét bi xét nghiém va khir tring 17 89,5

Ty 1& 100% bénh vién dat yéu cau voi hau hét thiét bi y té.

Bing 3.9.  Tiéu chuin, dinh mirc sir dung trang thiét bi y té chuyén dung

E}gr; Chung loai theo Thong tu 08/2019/TT-BYT B:i)’rrllhv1 S(Z'I:iv Ty (}Z)d at
My X-quang k¥ thuét s chup tong quat May 19 100,0
Chén May X-quang di dong May 18 94,7
dodn May X-quang C Arm , May ’ 13 68,4
hinh Hé thf?ng CT-Scanner < 64 lat cat , Hé thf?ng 13 68.4
anh Hé thf?ng CT-Scanner 64-128 lét’cét Hé thf?ng 2 10,5
H¢ thong CT-Scanner >256 14t cat H¢ thong 0 0,0
Heé thong chup cong huong tir >1.5 Tesla Heé thong 6 31,58




64

Hé théng chup mach sb hoa xoa nén (DSA)  Hé théng 1 5,26

May siéu am chuyén tim mach May 17 89,5
May siéu am tong quat May 19 100,0

chin ¢ th(‘:)ng ndi soi tiéuhéa Hé th(‘:)ng 18 94,7
, H¢ thong ndi soi khi quan, phé quan H¢ thong 2 10,5
doan 1k e A LA
R H¢ thong ndi soi tai mili hong H¢ thong 18 94,7
chuyén ok AL en A A

Khoa H¢ thong not soi tiét ni€u H¢ thong 3 15,8
May soi ¢0 tur cung May 15 78,9

May theo doi san khoa 02 chirc nang May 17 89,5

Xét M4y xét nghiém sinh hoa Heé thong 18 94,7
nghiém May xét nghiém mién dich Hé thong 18 94,7
vahd  May dién tim May 19 100,0
tro May dién nao May 6 31,58
May than nhan tao May 15 78,9

May thé May 17 89,5

May gay mé May 18 94,7
May theo doi ngudi bénh May 19 100,0

Bom tiém dién Cai 18 94,7

May truyén dich May 18 94,7

Piéutri Dao md dién cao tan Cai 17 89,5
vaphdu Dao md siéu 4m/han mach/han mo Cai 6 31,58
thuat May pha rung tim May 18 94,7

Méy tim phdi nhan tao May 0 0,0

Hé théng phiu thuat ndi soi Heé théng 16 84,2

Pén md treo tran Bo 17 89,5
Pén mb di dong Bo 12 63,16

Ban mo Cai 18 94,7

Thiét bi xa tri - 1 5,26

Két qua cho thay ty 1¢ dat cao (63,16-100%) cho hau hét thiét bi co ban.

3.1.1.4. Quan Iy Duoc va cdp phdt thudce

Bang 3.10. Cong tac quan ly dwge va cip phat thudce ngoai tri (n=19)
Chi sb S6 toa thudc/ngay Ty 1é dung phéac d6 (%)

Tong thé 941 93,2

Noi 520 95,0

Ngoai 104 92,0

San phu khoa 66 91,0

Nhi 66 92,0

Réng ham mat 66 90,0

Tai miii hong 104 93,0

Mit 66 91,0
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Truyén nhiém 38 89,0
Y hoc ¢b truyén 47 88,0
Khac 47 90,0

Két qua cho thdy 941 s6 toa thuéc/ngay trung binh.
3.1.1.5. S6 lwong khdam bénh, chita bénh ngoai trii

Bang 3.11.  S6 lrgt kham bénh, chira bénh ngoai tru tai cac bénh vién

S6 lugt KBCB ngoai tri Nam 2022 Nam 2023
Tong s6 lugt  Trung binh 334.277 389.266
KBCB ngoat Trung vi 333.921 376.364
tra GTNN 92.578 117.675
GTLN 736.572 821.119
Tong s6 lugt c6  Trung binh 285.144 340.699
BHYT Trung vi 250.939 321.470
GTNN 12.576 14.968
GTLN 661.687 761.802

S6 lwot KBCB ngoai tra ting tir 2022 dén 2023. Khoang cach giita GTNN va
GTLN 16n cho thiy su chénh 1éch dang ké vé KBCB giita cac bénh vién.
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3.1.2. Tinh hinh qudn Iy chit lwong cdc khoa Khdm bénh mét sé bénh vién tuyén

qudn, thanh phé Hoé Chi Minh
3.1.2.1. Tinh hinh dao tao, tdp hudn

Bang 3.12. Ty 1é va s6 lwgng hoat dong vé dao tao, tip huin (n=19)
£ TV 16
TT Pao tao GTNN-GTLN  Phannhom -0 VK€
luong %
Sh1 ik chit Khong 4 21,0
| hfofqgﬁ(iugaﬁéni a 0-116 quy  1-4 quy trinh 6 31,6
g Cut trinh 510 quy trinh 4 21,0
trong nam
>10 quy trinh 5 26,3
S6 cudc hop vé quan Iy 4 1an 6 31,6
2 chét lugng c6 su tham gia  4-15 cudc hop  5-8 lan 8 42,1
ctia Ban giam déc 9-15 lan 5 26,3
S& hoi thio vé chét 1 Khong hoi thao 15 78,9
3 ONeI A0 VECAtONE 03 hoithao 1 héi thao 3158
dugc t6 churc o
3 hoi thao 1 5,3
54 1in tip hubn v& PDCA 023 Bn 14 Khoéng hoi thao 8 42,1
0 lan tap huan vé -3 lan tap N
4 . 1 hdi th 1 2
(Plan-Do-Check-Action) huan ?l a0 0 326
3 hoi thao 1 5,3
- . , Khong tap hué 9 474
S6 1an tap huén vé lam 0-4 14n tap one tp aan
5 o , B 1 lan tap huan 8 42,1
viéc nhom huan . .
2-4 lan tap huan 2 10,5
6 S6 1an tap huan vé Quan 0-11dntagp Khongtaphudn 9 474
Iy chat luong toan dién huin 1 1an tap huin 10 52,6
. Khong taphudn 1 5,3
A1X. .n A A 0-2 lan tap R A,
7 SO lan tap huan vé 5S huin 1 l1an tap huan 16 84,2
2 1an tap huin 2 10,5
- C -1lantap  Khong tap hué 13 68,4
8  S61an tap hudn vé Lean 0-1lan tap ong tap ftan :
huan 1 lan tap huan 6 31,6

Ty 1é 84,2% bénh vién to chirc 1-2 1an tap huan 58, 52,6% to chirc 1 lan tap
huin TQM/PDCA, va 42,1% c6 5-8 cudc hop QLCL. C6 26,3% bénh vién ban hanh

>10 quy trinh, dap ung nhu cidu KCB ngoai tri. Han ché 14 c6 78,9% bénh vién khong
t6 chirc hoi thao, 68,4% khong tap huin Lean, 47,4% khong tap hudn TQM, 42,1%
khong tap huén PDCA, 21,0% bénh vién khong ban hanh quy trinh.
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3.1.2.2. Muc tiéu cdi tién va hoat dong cai tién trién khai thuc hién
Bang 3.13. Muc tiéu cai tién chit lwong ciia cac khoa Kham bénh trién khai

thuc hién (n=19)

TT Tén cic muc tiéu cai tién chét luong S6 luong Ty 1é %
1 Giam thoi gian cho kham 4 21,0
2 Tang sy trai nghiém tot cia ngudi bénh 7 36,8
3 Giam sy c6 y khoa 2 10,5
4 Cai cach hanh chinh 3 15,8
5  Ung dung cong nghé thong tin 4 21,0
6  Nang cao chit lugng khédm chira bénh 3 15,8
7 Quan ly hi¢u qua bénh man tinh 3 15,8

Giam thoi gian cho kham 14 muc tiéu hang dau cua tat ca Khoa Kham bénh &
cac bénh vién vai ty 18 21%, véi cam két cy thé nhu cong khai thoi gian chd hodc do
ludong thoi gian. Cac hoat dong tap trung vao tdi wu héa quy trinh, img dung cong
nghé, cai thién co s¢ vat chat, va nang cao trai nghiém nguoi bénh 36,8%.

Bing 3.14. Hoat ddng cai tién tai khoa Kham bénh trién khai thuc hién

(n=19)
TT Hoat dong So lugng Ty l¢ %
1 Phuong phap 5S 10 52,6
2 Cai tién quy trinh kham chita bénh 16 84,2
3 Ung dung cong nghé thong tin 5 26,3
4 Nang cao nang lyc chuyén mén 4 21,0
5 Truyén thong va gido duc strc khoe 5 26,3
6  Cai thién co s vat chét 5 26,3
7  Lam viéc nhom va giam sat 5 26,3
8 Céc hoat dong khac 6 31,6

Hau hét bénh vién tap trung giam thoi gian cho va ting sy hai 10ng nguoi bénh.
Phuong phap 5S va cong nghé thong tin (dang ky online, QR code) duoc ap dung phd

bién. Mot s0 bénh vién chu trong dao tao va truyén thong stc khoe.
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3.1.3. Y kién nhan vién y té vé thue hi¢n nguyén Iy Qudn Iy chit lwong toan dién
3.1.3.1. Théng tin chung ciia nhdn vién y té tai Khoa Kham bénh
Nghién ctru thuc hién khao sat danh gia vé quan 1y chét luong bang bo cau hoi
soan sin, thu duoc 537 phan hoi tir nhan vién y té hién cong tac tai Khoa Kham bénh
thudc 19 bénh vién tuyén quén, huyén tai thanh phé Ho Chi Minh. Két qua nhu sau:
Bang 3.15. Pic diém ciia nhan vién y té tai 19 khoa Kham bénh (n=537)

Pic diém S6 lugng Ty 1& %
Gid6i tinh Nam 95 17,7
Nir 442 82,3
Chuyén mon Béc si 176 32,8
Duoc si 10 1,9
Diéu dudng 322 60,0
K¥ thuat vién 10 1,9
Khac 19 3.4
Trinh d¢ chuyén moén cao TS/CK 2 8 1,5
nhét Ths/CK1 104 19,4
DPai hoc 425 79,1
Vi tri cong tac Quan ly 48 8,9
Nhan vién 489 91,1

Ty 1é nhan vién y té hién c6 trinh do thac s§/CKI 1a 19,4%, TS/CKII 14 1,5%, ty
1€ BS 1a 32,8%, DD 1a 60,0%, co6 8,9% hién git chirc vu quan ly.
Bang 3.16. Dic diém vé tudi, thim nién cong tic va thoi gian 1am viéc mdi

tudn (n=537)

: Trung vi
5 TB+SD ' T TLN
TT Noi dung S (TPV) GTNN G
1 Do tudi 37,9848,.89 37 (32-43) 22 72
o, Thamniéncongtic 00000 11 (483-15) 0,08 37
tai Bénh vién (nam)
3 Ihoigianlamviee 00011135 40 (40-40) 2 144

mdi tuan (gio)

Thu thap trung binh/ 8.000.000

4 thang (gom luong, f3'231983'55947 (5.900.000-  3.000.000 40.000.000
phu cép, phic loi,..) T 10.000.000)
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Trung binh d6 tudi ctia nhan vién y té tai khoa Kham bénh 1a 38 tudi, tham nién
cong tac trung binh 11 nim, cao nhat 1a 37 nam. Thoi gian lam viéc mdi tuan 1a 40
gid, thu nhap trung binh 13 8 triéu mdi thang.
3.1.3.2. Piém chat lwong theo danh gid ciia nhédn vién y té tai khoa Kham bénh
Nghién ctru xac dinh ngudng ti wu bang sir dung phuong phap ROC (Receiver
Operating Characteristic). Két qua:

e
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©
& © |
< Dién tich dudi dudng cong AUC =0,975
O < N :
A o 7 Piém cat Cutoff = 4,0375

N

S
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S

T T T
1.5 1.0 0.5 0.0 -0.5

D6 dic hiéu
Biéu d6 3.1. Dién tich duéi duong cong (AUC - Area Under the Curve)
Biéu d6 3.1 trinh bay dién tich dudi duong cong (AUC) ctia md hinh dénh gia
chét lugng quan ly theo TQM. Ngudng tdi uu (cut-off) 1a 4,0375, dugc st dung dé
danh gia hi¢u qua téng thé. Do d6, can ctr vao két qua trén va dir li¢u thuc té, muc
diém TQM trung binh "t6t" khi tir 4 diém tro 1én va "khong tot" khi dudi 4 diém.
Bang 3.17. Ty I¢ va diém trung binh TQM theo danh gia ciia nhan vién y té

tai 19 khoa Kham bénh (n=537)

Tét Khong tét  Diém trung
TT NOi dung danh gia
n(%) (n,%) binh+PLC
1 Cam két ctia lanh dao 388(72,2) 149 (27,8)  4,04+0,59
2 Lay PTPV lam trung tdm 426 (79,3) 111(20,7)  4,13+0,55
3 Pao tao va huan luyén 386 (71,9) 151(28,1)  4,02+0,56
4 Cai tién chét luong lién tuc 333(62,0) 204 (38,0) 3,98+0,54
5 Lam viéc nhém 394 (73,4)  143(26,6)  4,09+0,50
Tong chung 330 (61,4) 207 (38,6)  4,04+0,49
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Két qua cho thay, diém trung binh chat luvong chung ciia 537 nhén vién y té 1a
4,04+0,49 diém, thdp nhat & ndi dung "cai tién chat luong lién tuc" véi 3,98+0,54
diém va "dao tao, huan luyén" 13 4,02+0,56 diém.
3.1.3.3. M4t 56 yéu 16 lién quan dén diém chat lwong ciia nhdn vién y té

Két qua tir m6 hinh hdi quy phan cip HLM (Hierarchical Linear Modeling) dé
tim hiéu cac yéu té anh huong dén diém sb chat luong nhu sau:

Bang 3.18. Yéu t6 lién quan dén diém sé chat lwong bing mé hinh hdi quy

phan cap HLM
T Vi b Hé s6 udc Sai ffr) o
luong chuan
1 Intercept 3,90 0,15 <0,01
2 Gidi: Nam/Nix 0,08 0,06 0,18
3 Tudi 0,01 <0,01 <0,01
4 Hoén nhan: D két hon/Doc than -0,16 0,05 <0,01
5 Chuyén mén: Bac si/Diéu dudng -0,07 0,09 0,41
Chuyén mén: Duoc si/Diéu dudng -0,08 0,15 0,60
Chuyén mén: KTV/Diéu dudng 0,29 0,15 0,05
Chuyén mon: Khac/Diéu dudng -0,002 0,10 0,98
6  Trinh d6: ThS(CKI)/Cir nhin 0,05 0,06 0,43
Trinh d6: TS(CKII)/Ctr nhan -0,32 0,16 0,05
7 Vi tri: Quan ly/Nhén vién 0,10 0,07 0,18
8  Tiép xtic: Cham séc /Tu van -0,21 0,07 <0,01
Tiép xtic: Piéu tri/Tu van -0,21 0,09 0,03
Tiép xtic: Khac/Tu van -0,14 0,08 0,10
9  Thu nhép hang thang <0,01 <0,01 0,51
10 Tham nién (thang) -0,001 <0,01 0,01
Do phi hop ciia md hinh hoi quy REML criterion: 754,0

HLM BIC: 867,1
HLM Conditional R?: 0,376
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Phuong sai (Variance) giai thich 9,1% bién thién cua diém chat luong do su
khac biét gitra cac bénh vién. Hiéu qua théng ké REML criterion (754,0) cho théiy mo
hinh hoi ty tét. BIC (Bayesian Information Criterion) = 867,1 cho thay mé hinh giai
thich dir liéu kha t6t. M6 hinh HLM giai thich khoang 37,6% bién thién cua diém
chat luong. Két qua mo hinh cho thay:

- Hé s6 chan (Intercept): Khi tat ca bién doc 1ap bang 0 (hoic & mirc tham chiéu),
diém chat luong trung binh 1a 3,90 (thang 1-5). Gia tri c6 y nghia thong ké.

- Tudi: Mdi ndm tudi ting thém 1 don vi thi diém trung binh chat luong ting 1én
~0,01 diém, sy thay doi c6 y nghia théng ké.

- Tinh trang hon nhan: Nhan vién da két hon c6 diém trung binh chét lugng thap
hon 0,16 diém so voi nhan vién doc than, mdi lién quan c6 ¥ nghia thong ké.

- Chuyén mén: So véi diéu dudng, ky thuat vién c6 diém danh gia chat luong
cao hon, su khac biét y nghia thong ké (p < 0,05).

- Tiép xuc nguoi bénh: So vdi nhan vién tu van, nhan vién y té ¢6 nhiém vu
chiam séc hodc diéu tri c6 diém danh gia chat lugng thap hon, mbi lién quan y nghia
thong ké.

- Tham nién 1am viéc (thang): Nhan vién y té ting 1 thang tham nién trong cong

viéc thi diém chat luong giam 0,001 diém mdi nam.
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3.1.4. Danh gia trdi nghiém ngwoi bénh ngoai tru tai Khoa kham bénh
3.1.4.1. Bdc diém chung ciia nguoi bénh ngoai trii tai 19 Khoa kham bénh
Nghién ctru phan tich trén 760 nguoi bénh ngoai tra thudc 19 bénh vién tuyén
quan tai TPHCM, két qua nhu sau:
Bang 3.19. Pic diém chung ciia ngudi bénh tai 19 khoa Kham bénh (n=760)

Noi dung Tan s6 Ty 18 %

Nhém tudi <18 tudi 10 1,3
18-40 tudi 298 39,2
40-60 tudi 268 35,3
60-80 tudi 173 22,8

>80 tudi 11 1,4
Gidi tinh Nir 404 53,2
Nam 356 46,8

Din 6 Khac 19 2,5
‘ Kinh 741 97,5
Tiéu hoc 97 12,8
THCS 132 17,4

Trinh do hoc van THPT 232 30,5
CDb/PH 133 17,5
Sau BH 166 21,8
Noi & Tinh khac 88 11,6
TPHCM 672 88,4

Nong dan 43 5,6
Cong nhan vién 176 23,2
Hoc sinh/sinh vién 100 13,2

o Kinh doanh 56 7,4
Ngh€ nghiép Lam thué/ tw do 131 17,2
Mat stic 92 12,1
Noi tro 131 17,2

That nghiép 31 4,1

Kha gia 97 12,8

Mitc séng Trung binh 612 80,5
Can ngheo 25 3,3

Ngheo 26 34

Str dung BHYT Dich vy 70 92

BHYT 690 90,8
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THCS: trung hoc co s6; THPT: trung hoc phé théng; CP/PH: cao dang/dai hoc

Nhém tudi 18-40 6 ty 1& cao nhét 39,2%. Trinh d6 hoc van cao nhat 1a THPT
v6i 30,5%. Ty 1€ cao nhét nguodi bénh lam cong nhan vién 23,2%. Da s6 nguoi bénh
c6 mirc sdng trung binh 80,5%. Ty 1¢ ¢o sir dung BHYT cho 1an kham nay 14 90,8%.

Bang 3.20. Ly do chgn bénh vién (n=760)

TT Ly do chon bénh vién Tan s6 Ty 1€ %
1 Do dang ky kham chira bénh BHYT tai bénh vi¢n 436 57,4
2 Do dugc co s y té khac chuyén dén 9 1,2
3 Thong tin trén bdo dai, internet 15 2,0
4 Ban be, nguoi than gioi thiéu 113 14,9
5  Ban than hodc nguoi than timg diu tri tai day 180 23,7

Ty 1& ngudi bénh lwa chon bénh vién cao nhét 13 " Do déing ky khdm chita bénh
BHYT tai bénh vien" 57,4%, tiép theo 1a do "Ban be, nguoi than gioi thieu" 23,7%.
Bang 3.21. Kha niing quay tré lai khi ¢é van dé sirc khoé (n=760)

TT Kha ning quay trd lai khi c6 van dé sirc khoé S6 luong Ty 18 %
1  Khong bao gio quay lai 4 0,5
2 Quay lai vi khong con Iya chon nao khac 35 4.6
3 Cothé quay lai 171 22,5
3 Chic chan toi s& quay lai va sé& gi6i thiéu 550 72,4

Ty 1€ cao ngudi bénh cho rang "Chdc chan téi sé quay lai va sé gioi thiéu cho

nguoi khac" 72,4%, c6 4 truong hop "Toi sé khong bao gio quay lai bénh vién nay".

3.1.4.2. Trai nghiém cua nguoi bénh ngogi tru tai 19 Khoa kham bénh

0.6

Mat Do

0.2

004 =R S

1 2 3 4 5

Biéu d6 3.2. Phan phdi diém so trai nghiém ngudi bénh (n=760)
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Két qua cho thay diém s trai nghiém ngudi bénh cé phan phdi khong chuan,
diém trung binh 4,02+0,54 diém.
Bang 3.22. Mikc d9 trai nghiém theo 7 nhém yéu té (n=760)

. 7 Ty 1é tot
Giai doan Noi dung trai nghiém  Trung binh+d¢ 1éch chuan %)
0
Truéc KBCB Kha nang tiép can 4,0£0,70 4,0£0,70 80,0
Hoat dong BD 3,89+0,88 73,7
Trong khi Hoat dong BS 3,98+0,79 76,0
, 3,9740,56
KBCB T6 chiic, moi truong  4,06+0,67 83,7
Thoi gian 3,92+0,77 73,0
Thong tin 4,2340,62 92,5
Sau khi KBCB 4,214+0,60
Chi tra 4,20+0,64 89,7
Chung 4,02+0,54 89,4

KBCB: Kham bénh, chita bénh

Két qua cho thdy mirc do trai nghiém thap nhat ¢ yéu t6 thoi gian (3,92), hoat
dong cua biéu dudng (3,89), hoat dong cua Bac sy (3,98). Muc do trai nghiém thép
nhat & trai nghiém trong khi KBCB (3,97), trudc khi KBCB (4,00) va cao nhat 1a sau
khi KBCB (4,21). Ty 1€ trai nghiém tich cuc la 89,4%.
3.1.4.3. M4t 56 yéu t6 dnh hweong dén trai nghiém nguwoi bénh ngoai trii theo mé
hinh héi quy da cdp Bayesian (Bayesian multilevel regression)

Két qua cho thdy mé hinh hdi quy da cap Bayesian véi trong sd 71,7%. Két qua
nhu sau:
Bang 3.23. Yéu t anh huwéng dén trai nghiém ngudi bénh ngoai tri theo mod

hinh hoi quy da cip Bayesian

TT Yéutd Hésé Saiséchuan  KTC 95%

1 Intercept 4,42 0,21 4,03 4,83
2 Gidi: Nam/Nix 0,13 0,04 0,06 0,20
3 Tubi -0,00 0,00 0,01 0,00
4 Noi ¢: TPHCM/Tinh khac -0,1 0,06 021 0,01
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TT Yéutd Hé sd  Sai s chuan KTC 95%
5  Hoc van -0,03 0,02 -0,07 0,00
6  Dan toc: Kinh/khac -0,1 0,11 -0,32 0,13
7 Nghé: Cong nhan vién/Nong dan 0,10 0,09 -0,06 0,28
Nghé: HSSV/ Nong dan 0,15 0,11 0,05 0,35
Nghé: Kinh doanh/ Néng dan 0,14 0,10 -0,05 0,35
Nghé: Tu do/ Nong dan 0,20 0,09 0,03 0,36
Nghé: Mat sire/ Nong dan 0,07 0,09 0,11 0,25
Nghé: Nai trg/ Nong dan 0,27 0,08 0,11 0,43
Nghé: That nghiép/ Nong dan 0,16 0,11 0,06 0,38
8  Miuc song 0,02 0,03 0,04 0,09
9  BHYT -0,17 0,06 0,30 -0,05
10 Ly do: BHYT tai day 0,02 0,07 0,12 0,15
Ly do: Co s6 'y té khac chuyén dén  -0,59 0,16 0,9 -027
Ly do: Bao dai/Internet 0,21 0,13 -0,05 0,46
Ly do: Puoc gidi thiéu -0,12 0,07 026 0,02
Ly do: Timg diéu tri tai day 0,00 0,07 0,14 0,14

a) Hé s cb dinh (Fixed effects)

Gioi tinh: Nam gidi cé trai nghiém cao hon nit (0,13, KTC95%:0,06 — 0,20).

Nghé nghiép: mot s6 nghé nghiép c6 hé sé duwong nhu ndi trg 0,10
(KTC95%:0,04 — 0,15), khong co viéc lam 0,16 (KTC95%:0,06 — 0,38)

Ly do chon bénh vién: ngudi bénh dugc chuyén tir tuyén dudi/co sd khac c6
trai nghiém thép hon so véi nhiing nguoi tu dén. (-0,59, KTC95%:-0,90 — -0,28).

b) Hé s6 ngau nhién (Random effects)

Sai s6 ngau nhién gitra cac bénh vién (sd(Intercept)) = 0,23 (0,08 — 0,40), cho
thdy c6 su khac biét giira cac BV vé diém trai nghiém trung binh. Anh hudng cta tudi
1én trai nghiém twong d6i 6n dinh gitra cac BV(bién thién ctia hé s6 tudi: sd(tuoi)=0)

¢) Phan phéi hau nghiém va chan doan hoi tu: Chi s6 (Rhat =~ 1, Bulk_ESS va
Tail ESS 16n) cho thdy rang mo hinh da hoi tu tot va wéc tinh dang tin cay.
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3.1.5. Phan tich diém manh, han ché, co hi va thich thirc vé qudn Iy chit lwong
& khoa Khdm bénh cdc bénh vién tuyén quén

Trén co so két qua nghién ctru thyc trang, phan tich SWOT dugc thuc hién nham
tong hop cac diém manh, diém yéu, co hoi va thach thirc trong cong tac quan ly chat
lugng tai khoa Kham bénh céc bénh vién nghién cuu.

Diém manh ciia cdc bénh vign khi trién khai can thiép QLCL

Co ciu t6 chirc va nhan su: Cac phong chitc ning ¢ co ciu rd rang, véi trinh
dd nhan sy cao. Khoa Kham bénh ¢6 d6i ngi NVYT trinh d6 Sau dai hoc cao (20,8%).

Co s& vat chat va thiét bi y té: Dap ung tt cic yéu cau co ban theo Thong tu
14/2013/TT-BYT

Quan ly chat lugng: Cac bénh vién ban hanh 4-5 quy trinh chit lugng/nam, to
chtic 5-6 cudc hop quan 1y chat lugng véi Ban giam ddc. Phuong phap 5S dugc ap
dung tai 52,6% bénh vién, s6 héa quy trinh (26,3%), va dang ky truc tuyén (21%).

Trai nghiém nguoi bénh: Piém trai nghiém trung binh dat 4,02/5, v6i 89,4%
danh gia tt va 72,4% ngudi bénh san sang quay lai hodc gidi thiéu bénh vién.

Cam két lanh dao: 72,2% nhan vién y té danh gia tot cam két cua lanh dao.

Han ché ciia cdc bénh vign khi trién khai can thiép QLCL

Thiéu nhéan su chuyén trach: 42,1% bénh vién thiéu nhan su chuyén mon tai
phong KHTH, 47,4% tai phong QLCL, va 31,6% tai phong CTXH. 26,3% bénh vi¢n
chua c¢6 phong QLCL, 36,8% chua c6 phong CTXH.

Co so vat chat chua dong bo: Nhiéu chuyén khoa (Ngoai, San, Nhi, Rang ham
mat, v.v.) khong dat s6 chd kham ti thiéu.

Han ché cong ngh¢: 15,8% bénh vién giap kho khan vé cong nghé thong tin
(phan mém quan 1y phan tan, bao cdo thi cong). Cac kénh cong nghé nhu QR-code
va céng dich vu cong dugc st dung han ché.

Pao tao va phéi hop: Thiéu tap huin vé Lean, lam viéc nhom va 10,5% han ché
bao cdo sy cb y khoa. Piém TQM “Cai tién chat luong lién tuc” thap nhat.

Chénh 1éch khéi lugng KBCB: S6 luot KBCB ngoai tra dao dong 16m (92.578-
736.572 ca nam 2022), khong dong déu giita BV.

Co hgi khi trién khai can thiép TOM
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Nhu cdu y té tang: S6 lugt KBCB ngoai tra ting tir 334.277 (2022) 1én 389.266,
voity 1€ BHYT cao (87,5%), tao diéu kién ap dung TQM dé nang cao hiéu qua

Nén tang san c6: NVYT trinh d6 cao, co s& vat chit co ban dap ung tdt, cac hoat
dong nhu 58 (52,6%), ding ky truc tuyén (21%), va sd hoa quy trinh (26,3%) 13 co
s& dé mo rong cac yéu to TQM.

H5 trg cong nghé: Xu hudng sir dung cong nghé (ding ky truc tuyén, thanh toan
QR-code) mé ra co hoi cai thién quy trinh va trai nghiém ngudi bénh.

Cam két 1anh dao: Su tham gia ctia Ban giam ddc (5-6 1an hop/nam) va danh
gia tich cyc vé cam két lanh dao (72,25%) 1a co hoi dé thuc ddy TQM.

Trai nghiém nguoi bénh tot: Ty 16 ngudi bénh sin sang quay lai (72,37%) va
danh gié cao giai doan sau KBCB (92,5%).

Thdch thirc khi trién khai quan Iy chit lwong

Thiéu ngudn lyc: Thiéu nhan sy chuyén trach (47,4% phong QLCL) va kinh phi
(10,5%) 1a rao can 16n trong trién khai TQM.

Khang cy thay d6i: NVYT kiém nhiém nhiéu cong viéc (21%) va thiéu nhan
thirc vé TQM 14 rao can trong trién khai.

Co so vat chat han ché: Cac phong kham chuyén khoa (San, Nhi, Mat) va tién
ich nhu nha vé sinh (73,7%) khong dat chuan.

Chénh léch giita cac bénh vién: Piém TQM dao dong 16n giira cac BV va khoi
luong KBCB khong dong déu dit ra thach thire trong viéc 4p dung TQM dong bo.

Chua c6 dit liéu vé bién dong nguoi bénh va chénh léch chat luong gitra cac

bénh vién cao: S6 ca bénh ting doi hoi quy trinh TQM phai linh hoat dé xir Iy qua tai.
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3.2. PANH GIA HIEU QUA CAN THIEP QUAN LY CHAT LUQNG TAI
KHOA KHAM BENH BENH VIEN, THANH PHO HO CHi MINH

Nghién ciru trién khai can thiép nang cao chat luong quan 1y khoa Kham bénh

theo 5 yéu t6 ctia Quan 1y chat lugng toan dién. Két qua nhu sau:

3.2.1. Két qua té chirc quan ly can thigp tai khoa Khdm bénh theo nguyén ly Qudin

Iy chit lwong toan dién trudce va sau can thiép

3.2.1.1. Tinh hinh nhan luc

Bang 3.24. Tinh hinh nhén lyc tai phong chirc ndng ciia bénh vién can thiép
TT | Dicdiém Ké hoach tong hop | Quan 1y chat lugng | Cong tac xa hoi
1 | Tong sd 17 7 17
2 | Chuyén mo6n
Béc si 9(52,9) 1 (14,3) 0
Piéu dudng 1(5,9) 1 (14,3) 5(29,4)
Khac 7(41,2) 5(71,4) 12 (70,6)
3 | Trinh 4%
Cao dang 0 0 4 (23,5)
Dai hoc 15 (88,2) 6 (85,7) 12 (70,6)
Sau bH 2(11,8) 1 (14,3) 1(5,9)
4 | Cac to/ban/bd | 1. To chuyén mén | 1. T6 Cai tién chat | 1. B phan Cham
phan 2. T quan Iy dao | luong soc khach hang
tao — chi dao tuyén | 2. T6 5S 2. B6 phan
3. Tb hanh chinh | 3. T6 An toan Truyén thong -
nguoi bénh Gi4o duc stic

4. T6 ho so bénh
an
5.T6 Y té co quan

4. T6 Khao sat hai
long ngudi bénh
5. T6 An toan moi
truong

6. T6 Cong nghé
thong tin

khoe

3. Bo phan Nhan
bénh

4. B6 phan Van
phong

Phong Ké hoach tong hop va Cong tac xi hoi c6 s6 luong nhan sy bang nhau

(17), trong khi Quan 1y chét luong c6 it nhan su hon (7). Phong Ké hoach tong hop

c6 ty 18 bac si cao nhat (52,9%). Phong Cong tac x4 hoi khong co béac si. Phong Quéan

Iy chat lugng c6 ty 1 nhan sy "Khac" cao nhét (71,4%), bao gdm cac chuyén vién
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hanh chinh, Y té cong cong, k¥ thuat, hodc cong nghé thong tin. Phong Ké hoach tong
hop va Quan ly chat lugng c6 ty 1€ nhan sy trinh d Pai hoc cao (88,2% va 85,7%).
Céac t6/bod phan: Mdi linh vuc co cac t5/bd phan chuyén biét, phan dnh ding
chtrc ning: phong Ké hoach tong hop tap trung vao chuyén mon va quan 1y ho so;
phong Quan 1y chit lugng chi trong cai tién va an toan; phong Cong tac xa hoi hudng
dén chiam soc, truyén thong va hd trg khach hang.
Bang 3.25. Phan b bac sy theo chuyén khoa tai khoa Kham bénh bénh vién

can thiép

TT Chuyén khoa S6 lwong Ty 1€ %
1 Noi khoa 26 30,6
2 Ngoai khoa 9 10,6
3 San Phu khoa 2 2,3
4 Nhi khoa 5 5,9
5 Réang ham mat 4 4,7
6 Tai miii hong 3 3,5
7 Mit 2 2,3
8  Truyén nhiém 4 4,7
9 Y hoc ¢6 truyén 5 5.9

10 Chuyén khoa khac 25 29,1

Tong 85 100,0

Két qua cho thay c6 tong sd 85 bac sy (co hitu va luan phién) tham gia kham
bénh, chita bénh tai khoa Kham bénh cua bénh vién can thi€p. Chuyén khoa Noi
chiém ty 1& cao nhat 30,6% vé&i 26 bac s¥, tiép theo 1a chuyén khoa khac (29,1%, 25
bac s¥y).

V& nhan su co hitu tai khoa Kham bénh bénh vién can thi€p 1a 13 nhan vién y
té, gdm 79,0% nit (12/13), 38,5% béc si (5 BS), 61,5% diéu dudng (8 nguoi), voi
100% trinh do Pai hoc trd 1én (15,4% Dai hoc, 84,6% Sau Pai hoc), va tudi trung
binh 39,7 + 8,9 (29-64 tuéi). Trinh d6 cao (84,6% Sau DPai hoc) dam bao nang luc

chuyén mon.
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3.2.1.2. Dién tich cdc khoa, phong theo Quyét dinh 3621/QD-BKHCN nam 2012
Qua bao cdo thu thap dugc, két qua cho théy mét sb6 diém manh veé dién tich céc
khoa phong ctia bénh vién can thiép nhu cac phong phat sé (48 m?), kham Noi, Ngoai,
Nhi, Than kinh, Truyén nhiém, phong phat thudc, kho thudc (15-18 m?), kho sach
(18-21 m2), kho hoa chat (12-15 m?), xét nghiém, X-quang (24-36 m?), va quan 1y
trang thiét bj (15-18 m?) dat chuan TCVN 9213:2012 va Thong tu 14/2013/TT-BYT.
Vé khdi tiép nhan va hanh chinh, phong thay gii quan 4o (6-9 m?), tiép nhan (9-12
m?), kho quan 4o sach (12-15 m?), phong sinh hoat (18-24 m?), va vé sinh (18-24 m?)
dat chuan. Vé hd tro chan doan va quan 1y dugc, phong so ctu (15-18 m?), thu thuat
ngoai (24-30 m?), chuan bi dung cu (9-12 m?), va chd ban thudc (15-18 m?) dat chuan.
Mot s6 han ché ghi nhan dugc bao gém khong dat dién tich quy dinh & céac
phong thu tuc-thanh todn (16 m? <36 m?), khu v¢ sinh (12 m? <24 m?/khu), Phu/San,
Rang ham mat, Tai miii hong, Mit, DPéng y, cham ciru, siéu am, chd lfiy bénh phém
(9 m? <12-18 m?) khong dat TCVN 9213:2012, han ché phan luéng va KCB chuyén
sau. Thiéu phong chirc nang nhu thiéu phong luu hd so (18-24 m?), xudng ring gia
(24-30 m?), phong phé truong khoa (18 m?), va phong thay quan 4o nhan vién (9-12
m?), khong dap tmg TCVN 9213:2012, anh hudng quan 1y hd so va tién nghi nhan
vién. Han ché trong qua trinh van hanh do thiéu phong khdm bénh nhi truyén nhiém
riéng (dung chung Truyén nhiém) va dién tich thap ¢ cac phong chuyén khoa sau gay
kho khan khi qua tai, anh huong thoi gian cho.
3.2.1.3. Thiét bi y té
Cin cir theo thong tu s6 14/2013/TT-BYT quy dinh thiét bi y t& ma co s kham
sttc khoe bat budc phai dap Gmg ddy du. Két qua cho thay tat ca 24 loai thiét bi y té
déu dat hodc vuot s6 luong tdi thiéu theo Thong tu 14/2013/TT-BYT. S6 luong ghé
chd (20, vuot 10), ti hd so (3, vuot 1). Cac thiét bi nhu bd kham tai mii hong, ring
ham mat, phu khoa, va xét nghi¢m (huyét hoc, sinh hoa, nudc tiéu) dat sb lugng.
Han ché 13 thiéu thiét bi chuyén sdu nhu CT-Scanner 64-128 14t 10,5%, ndi soi
tiét niéu 15,8%, may tim phoi nhan tao 0%. SO luong thiét bi co ban dap Gmg, nhung
v6i nhu cau KCB cao céc thiét bi nhu X-quang (1 may) c6 thé khong du khi qua tai,

dac biét & chuyén khoa Ni.
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3.2.1.4. Céng tdc quan Iy dwoc va cdp phdt thudc

Cong tac quan ly duogc tai khoa Kham bénh Bénh vién can thi€p voi 1.098 toa
thudc/ngay, ty 1& dang phac dd 98%, va 2.196 don vi thudc cap phat/ngay (trung binh
2 loai thudc/toa) dap tmg Thong tu 23/2011/TT-BYT.
3.2.1.5. Hoat déng cdi tién chdt lwong theo nguyén Iy Quan 1y chdt lwong toan dién

a) Két qua Te 6 chirc thuc hién can thiép vé cam két ciia lanh dao va can bo nhan
vién. Két qua cho thay lanh dao bénh vién thé hién cam két rd rang thong qua viéc
tham gia 10 cudc hop quan 1y chat lugng trong nim va duy tri tin suat déu dan (4
lan/nam) cho cac hoat dong tiép cong dan, giai quyét khiéu nai va hop bao céo kiosk
khong hai 10ng. Viéc xay dung lich tiép cong dan va tham gia cac hoat dong lién quan
dén phan hoi ctia nguoi bénh (kiosk, khao sat hai 1ong) cho thiy sy chi trong dén trai
nghiém va su hai 1ong cta nguoi bénh, mot yéu té cbt 18i trong quan 1y chat lugng.

b) Két qua hoat déng Lam viéc nhém

Hoat dong 1am viéc nhom trong can thiép TQM tai khoa Kham bénh bat dau
bang viéc thanh 14p nhom gdém 5 nhan vién y t& (1 NVYT phong kham, 3 diéu tra
vién, 1 NVYT phong QLCL), do nha nghién ciru diéu phdi, nham xac dinh van dé
trong quy trinh KBCB ngoai tri. Budc 2, nhém st dung phuong phap dong nio dé
liét ké van dé, sau d6 biéu quyét chon cac van dé vu tién véi tong phiéu > 3/5. Bude
3, phén tich nguyén nhan gdc ré cta 4/10 van dé biéu quyét cao, chon "NVYT thiéu
kién thirc v& QLCL" dat 20 diém lam wu tién. Budc 4, xac dinh giai phap can thiép.

¢) Két quad Trién khai vé dao tao

Céc chuong trinh dao tao, tdp huan bao phii nhiéu khia canh quan trong trong
hoat dong ctiia khoa Kham bénh, tir chuyén mon k¥ thuat (ma hoa bénh tat theo ICD
10, an toan tiém chung), quan 1y chat luong (phuong phap 5S, PDCA, Quan 1y chét
luong toan dién), dén k§ ning mém (giao tiép, ing x1r) va nghién ciru khoa hoc.

d) Két qua "Lay doi twong phuc vu lam trung tam"

TAt ca hoat dong déu dat két qua, thé hién su cam két lfiy nguodi bénh lam trung
tAm, tr wu tién tai kham, tuan tha phac do, dén xur 1y phan anh. Pa dang kénh ghi
nhan ¥ kién (hom thu, QR-code, dudng day ndng, v.v.), xtr Iy 13 hd so tom tit bénh
an qua cong dich vu cong va xir 1y 26 luot phan anh dat 100% phan anh cho thay
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bénh vién chi trong dén trai nghiém va sy hai long cua ngudi bénh.Phong khdm Tam
than kinh véi 1.906 lugt kham va viée ap dung céng dich vu cong 1a nhiing diém
sang, dap Gmg nhu ciu da dang ctia ngudi bénh.

Theo bao cdo danh gia ké hoach hoat dong nam 2024 ty 1¢ hai long cia NVYT
13 89% cao hon nam 2023 14 85%. Xay dung ké hoach trién khai "Khuyén cdo trién
khai hoat dong cham soc strc khoé tam than, han ché thép nhét hoi chung suy kiét thé
chat va tm than ¢ NVYT" tai BV.

e) Két qua "Cai tién chat lwong lién tuc"

Theo két qua Lam viéc nhoém cho thdy 3 ton tai wu tién can cai tién bao gdm
NVYT thiéu kién thirc QLCL, nhu cau thanh toan khong dung tién mat va nhu cau
sac dién thoai. Tur két qua phan tich trén, nghién ctru phéi hop cung bénh vi¢n, dé
XUAt va truc tiép thuc hién cac hoat dong cai tién chét lugng nhu sau:

Dao tao, tap hudn nhéan vién y té: Dé khic phuc tinh trang NVYT thiéu kién
thirc vé QLCL, bénh vién da trién khai cac hoat dong dao tao chuyén sau, bao gém
huéng dan va thao luan tryc tiép vé QLCL tai khoa Kham bénh vao thang 1/2024.
Ngoai ra, theo ké hoach 2382/KH-BV ngay 3/7/2024, NCS truc tiép tién hanh khoa
tap huin “Cap nhat kién thuc quan tri bénh vién” dé nang cao nang luc quan ly, kién
thitc vé TQM cho NVYT. Nghién ctru tién hanh khao sat va danh gia kién thirc, thuc
hanh QLCL cta NVYT vao thang 1 va thang 12/2024.

Thanh toan khong dung tién mit bang QR-code: tir quy 1V/2024, bénh vién trién
khai phurong thirc thanh todn bang QR-code tu dong theo quy trinh: ngudi bénh nhan
phiéu yéu cau thanh toan c6 ma QR-code tir nhan vién hodc diéu dudng; quét ma qua
mg dung ngan hang dé thanh toan; thong bao hoan tit cho nhan vién; va nhan vién
xac nhan trén phan mém Hsoft. Giai phap nay phu hop véi Thong tu 23/2011/TT-
BYT (khuyén khich tng dung CNTT trong quéan 1y duoc) va muc tiéu cai tién.

Cai thién tién ich thoi gian cho: Dé dap ung nhu cau sac dién thoai trong thoi
gian cho, tur quy 11/2024, bénh vi¢n b6 tri “Tram sac dién thoai mién phi” va “Thung
quyén gop ung hd Quy hd tro KCB” tai khu A va B ctia khoa Kham bénh. Giai phap
ndy hd trg cai thién trai nghiém ngudi bénh, phu hgp Thong tu 19/2013/TT-BYT va

tang ty 1€ trai nghiém tich cuc.
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3.2.2. Két qua qudn ly chit lwong theo nguyén Iy Qudn Iy chit lwong toan dién

tai khoa Khdm bénh qua ddnh gid ciia nhén vién y té

Nghién ctru danh gia hiéu qua can thiép vé diém sé Quan 1y chit luong toan

dién (TQM) vao ndm 2024 trén 54 nhan vién y té tai khoa Kham bénh cua bénh vién

can thi€p, so sanh voi tong s6 90 nhan vién y t€ & nhom doi chirng. Noi dung nay nay

trinh bay hiéu qua can thiép quan 1y chét lugng toan dién théng qua su thay doi diém

s0 danh gia cia nhan vién y t€, phan &nh mirc dg cai thi¢n trong thuc hién cac yéu to

cot 18i ctia TQM trudc va sau can thiép. Hoi quy DiD dugc str dung dé phan tich, két

qua cho thay:

Bang 3.26.

theo nguyén ly TQM truéc va sau can thiép (mirc 4-5)

Ty 1¢ nhén vién y té vé thue hién dat t6t dap Gng 5 yéu t6 cot 15i

Trudc can thiép

Sau can thi¢p

o Nhom  Nhém Nhom Nhom Hé $6
Cau hoi can thi¢p ching canthi¢p chung DiD P
(n=54) (n=90) (n=54) (n=90)
Cam két cua lanh dao
E27. Trach nhiém x3 hoi 61,1 60,0 759 57,8 1,23 <0,01
E28. Cam két cai tién 64,8 63,3 83,3 61,1 0,91 <0,01
E29. Tin tuéng chit luong 66,7 644 83,3 62,2 0,74 <0,01
E30. Trao d6i chét lugng 64,8 633 90,7 61,1 1,46  <0,01
E31. Loi thé chét lugng 68,5 66,7 83,3 64,4 0,93 <0,01
E32. HJ tro cai thién 68,5 656 759 64,4 0,75 <0,01
E33. Khuyén khich quan tri 66,7 644 759 72,2 0,50 0,02
E34. Hb tro dao tao 68,5 65,6 83,3 73,3 0,99 <0,01
Lam viéc theo nhom
C13. Nhom cai thién 59,3 578 759 55,6 0,85 <0,01
C14. Nhém ¥ tuéng 72,2 70,0 88,9 67,8 0,84 <0,01
C15. Quy trinh nhém 72,2 71,1 90,7 67,8 1,09 <0,01
C16. Ddng doi hai long 75,9 733 90,7 71,1 1,01 <0,01
C17. Nhém quan trong 72,2 70,0 83,3 67,8 0,96 <0,01
C18. Nhém khoa/phong 72,2 71,1 83,3 67,8 0,84 <0,01
C19. Phan cong nhom 64,8 633 90,7 61,1 0,88 <0,01
C20. Nhom giai quyét 61,1 589 83,3 56,7 1,34  <0,01
Pao tao
D21. Pao tao phu hop 63,0 61,1 759 58,9 0,85 <0,01
D22. Co hdi dao tao 68,5 66,7 74,1 64,4 0,79 <0,01
D23. Pao tao nang cao 68.5 65,6 83,3 64,4 0,97 <0,01
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Trudc can thiép Sau can thi¢p
o Nhom  Nhém Nhom Nhom Hé $6
Cau hoi can thi¢p ching canthi¢p chung DiD P
(n=54) (n=90) (n=54) (n=90)
D24. Hiéu qua dao tao 68,5 65,6 90,7 64,4 1,14 <0,01
D25. Pao tao chuyén mén 70,4 68,9 81,5 66,7 1,10 <0,01
D26. Bao tao dich vu 72,2 70,0 83,3 67,8 1,22 <0,01
Ldy ngwoi bénh lam trung tam
F35. Quy trinh nguoi bénh 75,9 744 75,9 72,2 1,06 <0,01
F36. Xem xét khiéu nai 77,8 75,6 833 73,3 1,24 <0,01
F37. Cai tién dich vu 70,4 67,8 75,9 65,6 1,37 <0,01
F38. Uu tién ngudi bénh 75,9 73,3 75,9 71,1 1,11 <0,01
F39. Cong cu hai long 68,5 66,7 83,3 64,4 1,37 <0,01
F40. Panh gia dich vu 68,5 66,7 83,3 64,4 0,91 <0,01
Cdi tién lién tuc
B1. Tham gia y kién 72,2 70,0 90,7 67,8 0,43 0,03
B2. Uy quyén 61,1 589 759 56,7 0,37 0,09
B3. Phéi hop ké hoach 68,5 66,7 90,7 64,4 0,47 0,02
B4. Giai quyét van dé 61,1 58,9 833 56,7 0,40 0,05
B5. Chinh sach 16 53,7 522 833 50,0 0,51 0,01
B6. Pao tao chit luong 68,5 66,7 83,3 64,4 1,01  <0,01
B7. Thong bao thanh tich 64,8 62,2 90,7 61,1 0,56 0,01
B8. Chim diém chuin 59,3 57,8 88,9 55,6 0,82 <0,01
B9. Cam két chit luong 63,0 61,1 833 58,9 0,67 <0,01
B10. Hai long nhan vién 55,6 544 833 52,2 1,09 <0,01
B11. Cai tién khoa hoc 61,1 60,0 83,3 57,8 1,00 <0,01
B12. Giai quyét hiéu qua 53,7 522 759 50,0 0,83 <0,01

Tat ca cac cau hoi déu c6 hé s6 DiD duong, cho thiy can thiép TQM cai thién
nhan thie tich cyc & nhom can thiép so véi nhom chimg. Hi¢u qua thap nhat & Cai
tién lién tuc, dic biét & B2 (ay quyén, DiD = 0,37, p = 0,09) va B4 (giai quyét van
dé, DiD = 0,40, p = 0,05).

E. Cam két ctia lanh dao: Ty 1é mirc 4-5 ting & nhom can thiép, "Ban gidm déc
bénh vién di cé trao doi véi nhan vién vé quan 1y chdt lwong/quadn 1y chdt lwong todn
dien" (64,8% — 90,7%) va " Ban giam doéc bénh vién hé tro cdc chuong trinh dao
tao cho nhan vien" (68,5% — 83,3%). H¢ s6 DiD cao nhit ¢ " Ban giam doc tao cam
gidc sau sdc trong nhan vién vé bénh vién cé trach nhiém véi xa hoi" (1,23), cho thﬁy

ban giam doc tao dugc cam giac trach nhi¢m xa hdi manh mé hon sau can thi¢p. Mot
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sO y kién cho rang:"...néu nhw ban giam doc truc tiép tham gia cing nhan vién trong
cdi tién thi nhdn vién sé c¢é dong luc hon.."(NV-01).

C. Lam viéc theo nhom: Ty 1€ muc 4-5 tang & nhom can thi€p, dac biét & "Quy
trinh lam viéc cdn dwoc xdy dung va phat trién boi théng qua lam viéc nhém, hon la
chi dya vao cd nhan" (72,2% — 90,74%). Hé s6 DiD cao nhat & "Cdc van dé tai khoa
phong hién nay da dwoc giai quyét hiéu qud théng qua tinh than lam viéc theo nhém”
(2,55), cho thay 1am viéc nhom gitip giai quyét van dé hiéu qua hon sau can thiép, p<
0,01.

D. Pao tao: Nhém can thi€p c6 cai thién, dac biét & "Hiéu qua cua cac lop dao
tqo, tap huan tai bénh vién giup cai thién hiéu sudt cong viéc cua nhan vien" (68,5%
— 90,74%). Hé s6 DiD cao nhat & "Hdu hét cdc hoat ddng dao tao nham cdi thién
chat lwong dich vu y 16" (1,22), cho théiy cac hoat dong dao tao cai thién chét lugng
dich vu y té rat hiéu qua, p<0,01. Mot s6 ¥ kién cho rang:".. trudc gio chua biét
TOM, ¢6 nghe nhung chwa hiéu, gic hoc thdy iing dung nhiéu. BV nén t6 chirc thém
nhitng khod tdp hudn nhu TOM dé nhan vién biét cac khdi niém méi dé cdi tién chat
lirong khoa...” (NV-01); "...hoc méi biét TOM c6 thé dp dung vao cdi tién chdt heong,
thdy né bai ban..." (NV-03).

F. Liy nguoi bénh lam trung tim: Pay 1a nhom c6 cai thién cao nhat & nhém
can thiép. Nhom chimg mirc ting thap hon. Hé s6 DiD cao nhat & "Nhiéu céng cu
nhie bang cdu héi da dwoc siv dung dé biét vé mire d hai long ciia nguwoi bénh." (1,37)
va " Ban gidm doc va phong ban lién quan c6 dé ra cac hoat dong thiét thuc vé viéc
cdi tién cdac dich vu" (1,37), "Su hai long cua nguoi bénh la vu tién trong moi hoat
dong cua bénh vién" cho th?iy can thi¢p rt hiéu qua trong vi¢c nang cao su hai long
cua nguodi bénh, p <0,01.

B. Cai tién lién tuc: Ty 1€ muc 4-5 ting manh & nhom can thi¢p. HE s6 DiD cao
nhit & "Bénh vién ¢é dao tao tdap hudn nhén vién vé quan Iy chat luong toan dién"
(1,01).

Noi dung "Cdc chinh sach chdt lwong ré rang va dwoc toan thé nhéan vién biét
dén” ¢6 DiD thap (0,51) va p = 0,01. Mot s6 ¥ kién cho rang: "lo lam viéc ciia minh
chi khéng quan tdm mdy dén mdy cdi quy dinh ban hanh..." (PVS-NV1), "...ciing c6
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mail, co noi trong giao ban nhung chung chung, o trén kéu sao lam vay thoi..." (PVS-
NV2).
Nhin chung, két qua cho thiy can thiép quan 1y chat lugng toan dién da gop

phan cai thién dang ké murc d6 thyc hién TQM theo dénh gia ctia nhan vién y té.
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7

Biéu d6 3.3. Xu huéng hé s6 DiD ciia tirng cau héi TQM

Biéu d6 3.3 trinh bay xu hudng hé s6 DiD ciia tig cau phan TQM trudc va sau
can thiép, cho thdy hau hét cic cAu phan déu c6 xu hudng cai thién sau can thiép,
trong d6 murc cai thién rd rét nhat ghi nhan & nhom dao tao va cai tién lién tuc. Gia
trj hé s6 DiD dao dong tir 0,37 & cdu B2 dén 1,46 & cau E30, qua phén tich logistic
DiD thi OR dao dong tir 1,45 dén 4.3 lan, cho thay can thiép TQM c6 tac dong tich
cuc khac nhau giita nhom can thiép va nhom ching trén cac cau hoi. Biéu d6 DiD
cho thay sy bién dong giira cac cau hoi, voi cac dinh cao & nhém Cam két cua lanh
dao va Ly nguoi bénh lam trung tam, trong khi Cai tién lién tuc c6 hiéu qua thap

hon, cho théy tac dong cua can thi€p phu thudc vao ndi dung cu thé.
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Bang 3.27. Hoi quy DiD danh gia hi¢u qua can thi¢p diém s6 Quan ly chat

lwgng toan dién

Noi dung Hésdhdi  Sai sb chuan OR p-value
’ quy B exp(P)
Cam két cua lanh ~ TCT®-() -0,05 0,13 0,95 0,71
dao SCT®-@ 0,89 0,21 2,44 <0,01
DiD 0,94 0,17 2,56 <0,01
Lam viéc nhom TCT®-M -0,25 0,09 0,78 <0,01
SCT®-® 0,72 0,16 2,05 <0,01
DiD 0,98 0,16 2,66 <0,01
Dio tao vahuan ~ TCT®- 20,22 0,11 0,80 <0,05
luyén SCTW-® 0,8 0,19 2,23 <0,01
DiD 1,01 0,15 2,75 <0,01
Liy d6i tuong TCT®- -0,27 0,09 0,76 <0,01
phuc vy lam trung  gCoT®-2) 0.9 0,17 2,46 <0,01
tam DiD 118 0.15 325 <001
Cai tién chat TCT®-M -0,05 0,13 0,95 0,72
luong lién tuc SCTW-@ 0,63 0,21 1,88 <0,01
DiD 0,68 0,16 1,97 <0,01
Téng chung TCT®-M -0,15 0,10 0,86 0,14
SCT@W-? 0,77 0,17 2,16 <0,01
DiD 0,92 0,14 2,51 <0,01

**Ep < 0,01; **p < 0,05, p < 0,10

TCTYV: Sy khdc biét diém s6 giita nhém can thiép va doi chimg truede can thiép

SCT@: Sy khdc biét diém sé giita nhém can thiép va doi chimg sau can thiép

DiD: Hiéu qua can thiép, thé hién sw thay d6i diém sé ciia nhom can thiép so véi nhém doi chimg tir trude can thiép dén sau can thiép

Két qua hoi quy DiD tai Bang 3.27 cho thiy cac hé s6 DiD déu co gia tri p <

0,05, chung to sy cai thién mac do thuc hi¢n quan ly chét lugng toan dién tai khoa

Kham bénh sau can thiép 1a ¢6 ¥ nghia thdng ké so véi nhom dbi ching. Nhom "Lay

ddi tuong phuc vu lam trung tam" (DiD = 1,18; OR=3,25) va "Pao tao" (DiD = 1,01,

OR=2,75) 14 hai linh vyc thanh céng nhat. Nhém can thiép cé diém sé thap hon nhém

d6i chimg (TCT®-M am), nhung sau can thiép ¢ cai thién (SCT®® duong). Can

thiép lam ting hiéu qua gip 2,51 1an (OR = 2,51, p < 0,01) so véi nhom d6i chimg.
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3.2.3. Két qud can thiép trdi nghigm ngwoi bénh trudce va sau can thigp

Noi dung trinh bay hiéu qua can thiép quan 1y chat luong toan dién thong qua
su thay doi trai nghiém cua nguodi bénh ngoai tra, phan anh mac do dap tng dich vu
y té tai khoa Kham bénh trudc va sau can thiép. Két qua cho thay hiéu qua can thiép
tir phan tich hdi quy DiD. Két qua cu thé:

Béang 3.28. Ty I¢€ trdi nghiém nguwdi bénh trudce va sau can thiép (mirc 4-5)

Trudce can thi€p  Sau can thiép
Nhom  Nhom  Nhom canNhom  HéE $6

Cau hoi can thi¢p ching thiép chung DiD P
(n=300) (n=600) (n=300) (n=600)

Kha ning tiép can
Al. Pang ky dé 73,0 72,9 76,3 71,8 0,27 0,02
A2. Huéng dan rd 71,0 70,0 96,3 68,0 1,00 <0,01
A3. Khir khuén day da 66,0 67,7 91,0 70,7 0,79 <0,01
A4. Khai bao y té 59,7 59,7 92,0 57,7 1,27  <0,01
A5. Giai thich d& hiéu 70,7 72,2 94,7 70,2 0,96 <0,01
A6. Lang nghe can than 75,7 755 96,7 78,5 0,83 <0,01
A7. Lich sy ton trong 75,3 75,7 97,0 72,7 1,01 <0,01
A8. bat cau hoi 73,3 74,7 88,7 75,7 0,73 <0,01
A9. Thong bao kham 75,7 74,4 89,0 76,3 0,68 <0,01
A10. Giai thich chi phi 75,0 75,4 94,3 73,3 0,97 <0,01

Hoat dong Diéu dudng
B11. Piéu dudng tra 1oi 76,7 77,2 96,0 75,2 0,87 <0,01
B12. Huéng dan tan tinh 72,3 74,4 91,0 75,3 0,68 <0,01
B13. Tin tudng diéu dudng 75,0 75,0 94,3 78,0 0,67 <0,01
B14. Quan tam tinh trang 77,0 78.9 88,3 77,8 0,50 <0,01
B15. Ton trong riéng tu 76,7 77,7 97,0 80,7 0,75 <0,01

Hoat dong Bac sy
B16. Bac si tan tinh 81,3 81,0 89,7 79,0 0,62 <0,01
B17. Tin tudng bac si 79,3 79,7 95,7 80,7 0,66 <0,01
B18. Bac si tra 1oi 77,3 79,4 91,3 82,3 0,55 <0,01
B19. Bac si riéng tu 80,0 80,9 90,7 78,8 0,52 <0,01
B20. Thao luan diéu tri 79,7 80,5 89,7 78,5 0,59 <0,01
B21. Tu van phuong phap 81,0 81,9 91,3 84,8 0,53 <0,01
B22. Giai thich xét nghiém 80,0 80,2 92,0 78,2 0,64 <0,01
B23. Trao d6i thube 78,3 782 933 792 0,66 <0,01

T4 chirc va moi truong
C24. Nha v¢ sinh tién nghi 56,7 56,6 94,0 54,5 1,21  <0,01

C25. Nha vé sinh sach 57,7 58,1 95,7 56,0 1,11 <0,01
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C26. An ninh trit tu 65,0 656 97,0 66,5 1,08 <0,01
C27. Phéi hop chiam soc 73,3 73,7 91,3 76,7 0,54 <0,01
C28. Quy trinh té churc 76,0 76,7 96,0 747 0,71 <0,01
C29. Thiét bj tét 74,0 740 90,0 75,0 0,56 <0,01
C30. Can-tin da dang 71,0 71,9 89,3 738 0,67 <0,01
C31. Gidcahop ly 58,7 592 96,3 612 1,10 <0,01
C32. Bii xe sip xép 78,7 789 92,0 76,8 0,62 <0,01

Thoi gian st dung dich vy
D33. Thoi gian dang ky 81,3 81,5 94,7 79,5 0,56  <0,01
D34. Cho gip bac si 75,0 752 91,3 732 0,61 <0,01
D35. Thoi gian kham 76,3 76,9 88,7 78,8 0,49 <0,01
D36. Cho thu thuat 77,3 779 95,7 80,8 0,67 <0,01
D37. Cho két qua 78,0 78,7 92,3 76,7 0,78 <0,01
D38. Thong bao chd 79,0 79,5 953 81,5 0,62 <0,01

Thong tin strc khoe
E39. Hiéu bénh tat 84,0 84,2 90,7 82,5 0,64 <0,01
E40. Hiéu diéu tri 79,3 80,4 95,7 81,3 0,78 <0,01
E41. Huéng din thude 75,7 76,2 91,0 79,2 0,67 <0,01
E42. Huéng dan tai kham 81,3 81,5 97,0 83,5 0,69 <0,01

Chi tra cho dich vu
F43. Thanh toan tién loi 76,7 77,0 93,3 79,0 0,72 <0,01
F44. Cong khai hoa don 74,3 747 88,7 77,7 0,58 <0,01
F45. Gia dich vu hop 1y 74,7 752 94,0 732 0,91 <0,01
F46. Chi phi phu hop 76,3 770 97,0 750 0,89 <0,01

Cdc hé 56 DiD c6 p < 0,05 dwoc coi la ¢é ¥ nghia thong ké

Bang 3.28 cho thay hiéu qua can thiép khong dong déu giira cac ndi dung danh
gia. TAt ca 46 cau hoi déu c6 hé sd DID duong va gia tri p<0,05. H¢ s6 DiD dao dong
tir 0,27 dén 1,27, cho théiy mirc do tac dong cua can thi¢p khac nhau.

A. Kha ning tiép can: ndi dung "Nhdn vién can than ling nghe 6ng/ba”,
DiD=0,83, trudc can thi¢p thi nhom can thi€p 75,7%, nhém chiang 75,5%. Mot $6 v
kién ghi nhan duoc: "...bénh vien nay lam thu tuc nhanh, nhan vién ciing vui vé tra
[oi .. tui thang nao cung toi kham tim o day..." (BN-01), hay mot ngudi bénh khac
cho y kién: "...1an dau minh t&i, din me di tai ¢6 ngwoi quen gidi thiéu, thdy lam thii
tuc nhanh ma gon ldm, lan ndy quén dem bdo hiém y té, c6 héi thi mdy chi gidi thich
16 lam, lan sau mang theo.." (BN-02).

B1. Hoat dong Piéu dudng: ndi dung "Piéu dwéng quan tam dén tinh trang cia

ong/ba", DiD=0,5: trudc can thi¢p thi nhom can thi¢p 77%, nhém chung 78,9%. Sau
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can thiép, nhom can thiép 88,3%, nhom chimg 77,8% (giam). Mot s6 y kién ctia nguoi
bénh cho thay trai nghiém vé hoat dong diéu dudng: "...mdy c6 néi chuyén nhe nhang,
lam ciing nhanh.." (BN-03).

B2. Hoat dong Bac si: ndi dung "Bdc si tw van lira chon phwong phdp diéu tri”,
DiD=0,53: nhom can thiép tir 81,0% lén 91,3%, nhém chung la 84,8%. Nhiéu y kién
cho thiy ngudi bénh c6 nhu cau hiéu rd ciing nhu trao d6i nhidu hon véi bac sy vé

!

phuong phéap diéu tri: "...minh thdy bdc sy nén trao doi véi ngueoi bénh dé nguwoi ta
biét chinh xdc bénh gi, tri sao hay la c6 bao nhiéu cich d@é chita...” (BN-02).

C. T6 chirc va méi truong: ndi dung "Nha vé sinh ddy du khan gidy, nwéc riva
tay", DiD=1,40: nhan manh hiéu qua cua can thiép. Nhiéu v kién ghi nhan c6 su cai
thién: "... ndm ngodi téi bénh vién nay thi thdy trong nha vé sinh do, khéng cé gidy,
nay thdy tét hon roi, sach, ddy di, qud tét roi..." (BN-04).

D. Thoi gian st dung dich vu: ndi dung "Thoi gian cho nhdn két qua xét
nghiém", DiD=0,67: DiD cao cho thiy tic dong dang ké. Nhiéu y kién ghi nhan cai
thién tot vé thoi gian cho d6i voi nguoi bénh co thuc hién can 1am sang: "...ndm nay
thdy tot, vai thang éng vé tdi kham, cé lich hen hét, lan ndo ciing di xét nghiém, do
hé hap,... éng thdy hau nhie BV ¢6 quy trinh wu tién cho mdy ngueoi tdi kham véi c6
can lam sang nhw 6ng ldm. Vay cho nén méi lan éng khdm xong ciing hau nhw ld
trong budi sang..." (BN-03).

C6 y kién cho thidy BV c¢6 thong bao khi NB phai cho doi 1au:"...om thi ndy c6
diéu dwdng c6 ra néi do may 16i nén cho chit..." (BN-04), tuy nhién c6 y kién ghi
nhan thoi gian chd 1au nhung van khéng duoc bao 1y do: "...nhiéu khi ¢6 cho ldu ciing
khéng nghe ai néi gi..."(BN-01). Bén canh d6, nhiéu y kién ghi nhan can thiép vé bd
tri tram sac dién thoai gitp ting trai nghiém t6t ctia ngudi bénh, dic biét tic dong thoi

!

gian cho doi: "...cé cdi nay rdt hay, tai bdy gio ai ciing xai dién thoai, ma ngéi cho
lau qud, coi riét hét pin thi gio c6 ché sac mién phi vdy tot, c¢6 cho lau mét chit thi
chdc ba con ciing khéng tdi néi..."(BN-04).

E. Thong tin stc khoe: ndi dung "Hiéu ré phwong phdp cham séc, diéu tri”,
DiD=0,78, can thiép cai thién dang ké viéc giai thich phuong phéap diéu tri, gitip ngudi

bénh hiéu rd hon.
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F. Chi tra cho dich vu: n6i dung "Hinh thicc thanh toan thudn tién", DiD=0,72:
Mbt s v kién phan hoi tich cuc vé viéce trién khai can thi€p thanh toan béng cac hinh
thirc khong dung tién mat: "gio ra dwong nguoi ta it dem tién nhiéu...hoi truée di
khéng c6 chir gio thdy BV cho trd tién kham bang md, chuyén tién ngan hang,... c6
thdy cdi nay rdt tot luén..."(BN-05), hay mot ¥ kién khac: "minh thich tra tién qua
mang, OR-code nhw ndy hon, nhwng ma véi mdy nguwoi gia thi chdc ho khong
chuong..." (BN-02).
Bang 3.29. Hoi quy DiD d4nh gia hi¢u qua can thiép trai nghi¢ém ngudi bénh

Giai doan Hé s hoi Sai s6 OR p-value
quy B chuan exp(B)

Truéc KBCB TCT®-D 0,05 0,05 1,05 0,31
SCT@W-@ 0,04 0,03 1,04 0,25
DID 0,83 0,06 2,29 <0,01

Trong KBCB TCT®-M 0,17 0,04 1,19 <0,01
SCT@W-? 0,01 0,03 1,01 0,84
DID 0,67 0,05 1,95 <0,01

Sau khi KBCB TCT®-® 0,12 0,04 1,13 <0,01
SCT@W-@ 0,01 0,03 1,01 0,68
DID 0,72 0,05 2,05 <0,01

Piém chung TCT®-M 0,13 0,04 1,14 <0,01
SCT@W-@ 0,01 0,03 1,01 0,60
DID 0,72 0,05 2,05 <0,01

**%5p < 0,01, **p < 0,05; p < 0,10

TCT¥V: Sy khac biét diém s6 giita nhom can thiép va doi chimg trude can thiép

Két qua phan tich DiD tai Bang 3.29 cho thay sy thay ddi vé trai nghiém ngudi
bénh ngoai tri sau can thiép giita nhém can thiép va nhom ddi ching, khang dinh
hiéu qua tich cuc ctia chuong trinh can thiép quan Iy chat luong toan dién. Piém
chung, can thi€p tang 0,13 don vi (p < 0,01), chung tang 0,01 don vi (p = 0,60), hi¢u
qua DID 1a 0,72 don vi (p <0,01).
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Phén tich theo phan nhom phu (subgroup analysis), nham kham phé hiéu qua
can thiép c6 khac biét gitta cac phan khiic dan s6 khac nhau.

Bang 3.30. Phan tich hdi quy DiD theo phin nhém phu

R , Hé so hoi Sai sO OR p-

Phan nhém quy B chuan exp(PB) value

Giéitinh  TCTG®-MD 0,18 0,05 1,20 <0,01
SCT®-® 0,01 0,03 1,01 0,64

DiD 0,73 0,05 2,08 <0,01

Nam/ Nit -0,12 0,05 0,89 0,01

Nhém tuéi TCT®-D -0,04 0,08 0,96 0,65
SCT®-® 0,01 0,03 1,01 0,72

DiD 0,73 0,05 2,08 <0,01

40-60/<40 0,20 0,09 1,22 0,02

60//<40 0,19 0,09 1,21 0,03

Hocvin  TCT®-O® 0,05 0,06 1,05 0,45
SCT®-® 0,01 0,03 1,01 0,61

DiD 0,74 0,05 2,10 0,01

THCS/ tiéu hoc 0,20 0,07 1,22 <0,01

SPH/ tiéu hoc -0,21 0,10 0,81 0,03

Nghé TCT®-D 0,23 0,16 1,26 0,16
nghiép SCT®-® 0,01 0,03 1,01 0,70
DiD 0,73 0,05 2,08 <0,01

BHYT TCT®-D 0,02 0,24 1,02 0,92
SCT®-® 0,01 0,03 1,01 0,60

DID 0,72 0,05 2,05 <0,01

Mic song  TCT®-D 0,37 0,06 1,45 <0,01
SCT®-® 0,02 0,03 1,02 0,37

DiD 0,71 0,05 2,03 <0,01

Trung binh/ Kha gia -0,30 0,06 0,74 <0,01

m 6 giita nhém can thiép va doi chimg sau can thiép
DiD: Hiéu qua can thiéy

Két qua héi quy DiD theo phan nhém phu tai Bang 3.30 cho thy hiéu qua can thiép
c6 sy khac biét gitta cadc nhom phén tich. Hiéu tmg DiD dao dong tir OR = 2,03 dén
2,10 (p < 0.01), nghia 1a ting x4c suat thanh cong gp hon 2 1an bat ké gidi tinh, do
tudi, hoc van, nghé nghiép, BHYT hay mirc song. Khong c6 bang ching vé su khac

biét hi¢u qua gitta cac nhom.
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3.2.4. Két qud can thiép vé thoi gian cho doi ciia ngwoi bénh

Nghién ctru khao sat thoi gian cho doi theo Quyét dinh 1313/QP-BYT tai khoa
Kham bénh cua bénh vién can thi€p va bénh vién doi chung, su thay doi thoi gian
cho doi ciia nguoi bénh ngoai tri 1a mot chi s quan trong phan anh hiéu qua to chirc
va van hanh khoa Kham bénh. Két qua nhu sau:

Béang 3.31. Trung binh thoi gian chd dgi ciia ngwdoi bénh ngoai tri nam 2024

Canthiégp  Ddichimg  Chénh léch

Thoi gian

(phut) (phut) A
Tong thoi gian kham bénh trung binh 53 103,5 -50,5
Kham don thuan 59 84,5 -25,5
Kham + 1 can lam sang 55 165,0 -110
Kham + 2 can lam sang 110 193,5 -83.5
Kham + 3 can lam sang 138 212,0 -74

A la chénh léch thoi gian cho doi giita nhom can thiép va nhém doi chimg (phit)

Két qua cho thiy can thiép trong nim 2024 di giam dang ké thoi gian kham
chita bénh so v&i nhom dbi chung, dac biét ¢ cac truong hop cbd can lam sang voi
tong thoi gian kham bénh trung binh giam 50,5 phut.

Bang 3.32. Mikc thay doi thoi gian ché dgi ciia ngwdi bénh theo giai doan

Canthiép  Ddiching  Chénh l&ch

Thoi gian Giai doan (phitt) (philt) A
Téng tho1 gian kham 2022-2024 +2,0 -17,5 +19,5
benh 203204 00 85 85
) N 2022-2024 +4,0 -11,0 +15,0
[Khamdonthudn 503 0004 10 45 35
2022-2024 —38.0 —=7.5 -30.5
r + M b b
ShmETELS 30004 240 60 180
2022-2024 —32.0 —-10.5 —21.5
7 + M 9 b
ShmT2ELS  op3a04 350 60 200
2022-2024 —37.0 —-12.5 —24.5
r + M M b
Kham +3 CLS 20232024  —13,0 3.5 ~16,5

Gid tri “Thay doi” = Sau — Trudc (phiz). Gid tri am thé hién thoi gian cho doi gidm.
Béang 3.32 cho thay thoi gian chd doi ciia nguoi bénh ngoai tra tai nhém can

thi€p c6 xu hudng gidm 10 rét theo thoi gian, dac biét & cac hinh thirc kham cé can
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lam sang. Muc giam 16n hon ghi nhén trong giai doan 2022-2024 so vdi 2023-2024,

trong khi mtrc thay d6i tai nhém dbi ching nhin chung thap hon va khong 6n dinh.

So sanh két qua gitta Bang 3.31 va Bang 3.32 cho thiy su khac biét nhat quan

ve thoi gian cho dgi gitta nhom can thi€p va nhom doi chirng, dong thoi lam 1o xu

hudng cai thién theo thoi gian tai nhom can thi¢p.
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Kham +3CLS

Biéu @6 3.4. Xu huéng thoi gian cho doi nim 2022-2024

Biéu do cho thiy nhom can thiép giam manh thoi gian ¢ thoi gian c6 can 1am

sang sau can thiép (2024), trong khi nhém dbi ching chi giam nhe. Tong thoi gian

kham bénh trung binh va thoi gian kham don thuan c6 xu huéng giam & ca hai nhom,

nhung chénh léch gitra hai nhém nhé hon.
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3.2.5. Tinh hinh phén b6 xu hwéng nguwoi bénh ngoai trii tai bénh vién can thigp

Nghién ctru tién hanh phan tich trén tong s6 8.353.930 dir liéu ngudi bénh duoc
trich xut tir thang 1 nim 2022 dén thang 12 nim 2024, v6i tong sd ca va phan loai
theo 22 chuong ICD (I dén XXII). Tong sb ca bénh ting tir 2,359,588 ca nam 2022
1€n 3,129,104 ca nam 2024, nhung tdc do tang giam tur 21,43% (2022-2023) xuéng
9,21% (2023-2024). Piéu nay co thé phan anh tac dong cta can thiép vao nam 2024.
3.2.5.1. Phan tich xu huong nguoi bénh

Diy dit liéu theo thoi gian ¢6 3 thanh phan chinh theo thuét ngit nhu trend (xu
hudng 1au dai), seasonal (theo mua) va cyclic (chu ky). Trong dit liéu vé sb luong
ngudi bénh tir ndm 2022 dén 2024, nghién ctru nhan thay co sy thay dbi dit lidu:

Téng sé ca bénh theo Thang qua cac Nam (2022-2024) Ném -@- 2022 2023 @ 2024

112

300000 1 2

A » + 250000
- 1 200000
/ \ A Y 150000 19 3
£ ~—" 100000
50000
0
9 4

S6 ca bénh

06 07 12 7 6
Théang

Bang 3.33. Phan b lwong bénh ngoai tri theo Thang tir nim 2022-2024

Tong s6 ca bénh ting déu tir 2022 dén 2024, nhung tdc d6 tang cham lai vao
nam 2024. Két qua cho thay dit liéu c6 chu ky mua. S6 ca bénh thuong cao nhit vao
khoang thang 6 dén thang 10, véi dinh dat khoang 291,420 ca (thang 7/2024), cho
thdy mAu mua 13 rét. SO ca bénh giam manh vao thang 2 mdi nam, 119,179 ca (thang
2/2022) va 174,314 ca (thang 2/2024). S6 ca thap nhat, do thang ngin va ¢ thé anh
hudng bai ky nghi Tét, hién thi gan tim hinh tron (ban kinh nho). Mot s6 bién dong
khong theo mau, su giam dot ngdt vao thang 2/2024 (174,314 ca) so v6i thang 1/2024
(265,687 ca).
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Bing 3.34. Tinh hinh vé xu hwéng s6 lwrgng ngudi bénh theo chwong bénh
thay doi, nim 2023 va nim 2024
Nam 2024 Thay doi 2023- Ty lé thay  Su thay

TT Chuong ICD (n=3.129.104) 2024 dbi % dbi

1 Chuong I 71799(3,0) -3323 -4.4 Giam
2 ChuongIl 14955(0,6) -1052 -6,6 Giam
3 Chuong IlI 5200(0,2) -496 -8,7 Giam
4 Chuong IV 296030(12,5) 61260 26,1 Tang
5  Chuong V 18890(0,8) 2069 12,3 Téang
6 Chuong VI 49837(2,1) 14482 41,0 Tang
7  Chuong VII 36579(1,6) -3442 -8,6 Giam
8 Chuong VIII 45972(1,9) 2215 5,1 Tang
9  Chuong IX 1569555(66,5) 57478 3,8 Téang
10  Chuong X 295228(12,5) 28099 10,5 Téang
11 Chuong XI 176522(7,5) 7341 4,3 Tang
12 Chuong XII 64170(2,7) 7925 14,1 Tang
13 Chuong XIII 249828(10,6) 69670 38,7 Téang
14 Chuong XIV 57735(2,4) 1009 1,8 Tang
15 Chuong XV 3788(0,2) -1701 -31,0 Giam
16 Chuong XVI 253(0,01) -17 -6,3 Giam
17  Chuong XVII 539(0,02) -397 -42.4 Giam
18  Chuong XVIII 72612(3,1) 28992 66,5 Tang
19  Chuong XIX 42000(1,8) 396 1,0 Tang
20  Chuong XX 9017(0,4) 214 2,4 Tang
21  Chuong XXI 48569(2,1) -5919 -10,9 Giam
22 Chuong XXII 26(0,001) -937 -973 Giam

Chuong bénh c6 mirc ting manh nhét tir 2023-2024: Chuong VIII vé Cac triéu
chtng, dau hiéu va nhimg bat thuong 1am sang, cin 1am sang chua duoc phan loai &
noi khac (Ty 1é ting cao nhét 66,5%); Chuong VI vé Bénh hé than kinh (41,0%) va
Chuong XIII vé hé co xuong (38,7%).

Chuong bénh giam tir 2023-2024: Chwong XXI: Cac yéu t6 lién quan dén tinh
trang strc khoé va tim kiém dich vu y té (giam 10,9%) va Chuong XXII: Ma phuc vu
nhitng muc dich dic biét ( giam cao nhat 97,3%).
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Chuong 4. BAN LUAN
4.1. THUC TRANG QUAN LY CHAT LUQNG TOAN DIEN CUA CAC BENH
VIEN TUYEN QUAN/HUYEN TAI THANH PHO HO CHi MINH
4.1.1. Tinh hinh té chivc qudn Iy bénh vién tuyén quan, thanh phé Ho Chi Minh
4.1.1.1. Co cdu t6 chirc va nhdn lyc

Cdc phong chitc nang. Theo Diéu 40 va Diéu 41 thudc Nghi dinh 96/2023/NP-
CP hudng dan vé t6 chirc bénh vién cho thiy tily quy mo, bénh vién c6 thé t6 chirc
thém hodc sap nhap cac phong ban cho pht hop [28]. Do d6, theo két qua nghién ctru
cho thiy ty 16 100% bénh vién déu c6 phong Ké hoach tong hop, nhung 36,8% bénh
vién khong c6 phong QLCL va 57,9% khong c6 phong CTXH. Két qua nay dép ung
theo Diéu 10 Thong tu 19/2013/TT-BYT quy dinh Bénh vién hang dac biét va bénh
vién da khoa hang I thanh lap phong quan 1y chét lugng; cac bénh vién khac tiy theo
quy md, diéu kién va nhu ciu cua timg bénh vién dé quyét dinh thanh 1ap phong hoic
td quan ly chit lugng. Nhu vay, viéc mot s6 bénh vién khong thanh 1ap phong QLCL
hodc phong CTXH phu thudc vao bdi canh, nguén luc dic thu ctia mdi bénh vién.
Tuy nhién, hau hét cac bénh vién hang II, tuyén quén tai TPHCM déu co su phan
cong nhan sy phu trach cong tac QLCL.

Theo Diéu 3, thong tu 03/2023/TT-BYT [26], dua trén quy mo giudng bénh
(thuong 200-500 giuvong cho hang II), tuy khong quy dinh riéng tirng phong, nhung
nhom "chuyén moén khac" (cong tac xa hoi, ky su, hanh chinh — thudc phong chirc
ning) chiém 1-3% tong bién ché. Pbi v4i bénh vién hang I khoang 300 giuong (co
thé dao dong tir 200-500 givong), nhu vay sb bién ché thudc phong chirc ning udc
tinh khoang 3-9 ngudi, néu 500 giwdng thi ude tinh 5-15 ngudi. Két qua nghién ciru
cho thdy vé co cdu nhan su tai cac phong chirc ning cia 19 bénh vién tuyén
quan/huyén cho thay tong sé nhan sy trung vi lan luot 13 12 ngudi (6-28 nguoi) ¢
phong Ké hoach tong hop, 5 ngudi (0-8 ngudi) & phong Quan 1y chat lugng, va 3
nguoi (0-18 ngudi) phong Cong tac xa hoi, két qua nay phu hop véi dinh muic nhan
su theo théng tu 03/2023/TT-BYT. V& trinh do nhan su, két qua cho thdy hon 50%

s6 bénh vién c6 tir 4 dén 10 nhan sy trinh do Pai hoc va Sau Pai hoc & céc phong
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chtrc ning, dam bao ning luc quan 1y chat luong va lap ké hoach chién luoc, dap Gmg
Thong tu 19/2013/TT-BYT.

Bén canh d6, mot sd han ché vé mit co ciu nhén sy tai cac phong chuc nang
ctia cac bénh vién tuyén quan thudng gip phai nhu thiéu nhan su chuyén trach 13 van
dé noi bat, vdi 47,4% BV thiéu nhan sy Quan 1y chat lugng, va 21,0% kiém nhiém
nhidu cong viéc, gdy han ché gidm sat chit lugng. Phong Cong tac xi hoi thiéu bac
sT (21,0% BV khong cé béac s¥), anh huong dén hoat dong tu van chuyén mon tai
khoa Kham bénh. Tai Viét Nam, nghién ctru cta Tran Thi H@)ng Lé nam 2024 nhéan
manh tinh trang thiéu hut dang ké nhan vién y té, din dén chat lugng dich vu kém va
gia ting sai sot trong qua trinh cung cap dich vu [136]. Trinh d6 TC/CP con ton tai &
Ké hoach tong hop (trung vi 5) va Cong tac x3 hoi, han ché ning luc chuyén sau.
Nhaén sy trinh d cao gidm ty 1€ sai s6t, nhung trinh do TC/CP con ton tai c6 thé tang
rtii ro, twong tu nghién ctru tai An Do [85]. Thiéu phdi hop (10,5%) va han ché CNTT
(10,5%) & phong Ké hoach tong hop, cung thiéu phan mém quan 1y chét luong
(15,8%), gy kho khan trong bao cdo va trién khai tiéu chi chét luong (21,0%).

Vé nhan lyc tai khoa Kham bénh ngoai trii. Theo nghién ciru téng s6 BS dang
lam viéc 1a 750 nguoi, phan bd vao nhiéu chuyén khoa khac nhau véi sé lugt kham
bénh trung binh mdi ngay tai cac BV 1a 1920 luot. Phan b bac si va luot bénh ngoai
tra tai khoa Kham bénh cta 19 bénh vién cho thdy tong sd bac si trung binh 39,47
BS/BV va trung binh mdi BS khdm ngoai tri trung binh 1a 48,6 ca bénh mdi ngay,
nam trong ngudng khuyén nghi cua Théng tu 19/2013/TT-BYT quy dinh 50-70
bénh/BS/ngay va Thong tu TT15/2018/TT-BYT quy dinh 65 bénh/BS/ngay. Ty 1¢
BS/lugt bénh trung binh 1a 0,021 twong duwong véi quy dinh ctiia Bo Y té 1a 0,014-
0,02 [17].

Chuyén khoa Noi chiém ty 1& cao nhat véi 290 BS (38,67%), gan 2/5 tong sb
BS toan hé thong. S6 luot kham trung binh/ngay/BV 1én t&i 1057 luot, twong duong
véi ty 18 69,3 lugt kham/BS/ngay, cao nhit trong tt ca cac chuyén khoa. Mic du ty
16 BS/luot bénh 13 0,014, thap nhat trong tit ca cac chuyén khoa tai khoa Kham, diéu
nay cho théy ap luc cong vige rat 16n dat 1én bac s Noi, dé dan dén qué tai va anh

hudng dén chat lugng diéu tri. Cac chuyén khoa Ngoai, Nhi, San — S6 lugt kham vira
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phai, nhan Iyc phan bo hop 1y va can dbi, chua co déu higu qua tai r6 rét. Cac chuyén
khoa Tai miii hong, Mit, Truyén nhiém c6 ty 1é ngudi bénh/BS cao. Du chi c6 47 BS
Tai miii hong, nhung s6 luot kham/ngay 1én téi 157, tirc 63,6 lugt kham/BS/ngay,
dung thr hai sau Noi khoa, tuy nhién nim trong ngudng quy dinh ctia B6 Y té [17].
Truyén nhiém va Mt ciing c6 ty 1& 52,1 va 50,5 lugt kham/BS/ngay, nam trong nhém
cao. Y hoc cd truyén va nhom Khac c¢6 sé BS trung binh 1an luot 14 2,68 va 3,16
BS/BV, tuy nhién chi c6 47 va 43 lugt kham/ngay. Ty 1€ BS/lugt bénh lan luot 1a
0,057 va 0,073 cho thdy du BS & cac chuyén khoa it nhu cdu, tao co hoi tai phan bd
nguon lyc. Can c6 danh gia lai hiéu qua phan bd nhan lyc, dé tai co cau phu hop hodc
tang cuong truyén thong dé ngudi dan tiép can tot hon cac dich vu y té.

Han ché 16n 1a qua tai & chuyén khoa Néi (69,3 bénh/BS), vuot ngudng Thong
tu 15/2018/TT-BYT (65 ca/BS/ngay), gay ap luc 16n 1én BS. Cac chuyén khoa nhu
Tai mili hong (63,6 bénh/BS), Truyén nhiém (52,1), va Mt (50,5) ciing gan ngudng
qua tai, phan anh kha ning dap tng BS/ngudi bénh han ché. BS & Y hoc ¢ truyén
17,5 bénh/BS va chuyén khoa Khac nhu 13,6 bénh/BS cho théy phan b6 chua tdi wu,
v6i nhu cdu KCB thap. Thiéu phong chuyén khoa sau nhu Phy khoa (47,37%), Nhiém
(42,10%) va co s vat chat han ché & mot s6 BV lam giam hiéu qua KCB. Theo b
tai liéu "Chién luoc toan ciu vé ngudn nhén luc y té: Luc luong lao dong 2030" cta
TCYTTG ban hanh nam 2016 cho théy tinh trang thiéu hut nhan luc y té dua trén nhu
cau v6i 17,4 triéu nhan vién y t& vao nam 2013, dy kién giam con 14,5 triéu vao nim
2030, cht yéu & chau Phi va Pong Nam A [106]. Theo nghién ctru cta tac gia Tran
Thi Hong Lé va cong su nim 2024, & cac qudc gia, ¢6 su phan bo nhan vién y té
khong dong déu, tap trung cha yéu tai cac thanh phd 16n [136]. O Viét Nam,
Campuchia va Philippines, thuong gip tinh trang thiéu hut nhan lyc y té do chi phi
dao tao cao, chdy mau chit xam, nghi viéc vi luong théip, gio lam viéc dai va céc
truong hop nghi viée lién quan dén COVID-19. So sanh v6i nghién ciru qudc té, tinh
trang qué tai BS Noi va du BS & chuyén khoa phy tai TP. H6 Chi Minh tuong tu céc
qudc gia dang phat trién. Nghién ctru ciia Aiken et al. (2014) trén The Lancet tai chau

Au chi ra rang ting khoi luong cong viéc ctia didu dudng thém 1 ngudi bénh giy tang
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ty 1€ tir vong ngudi bénh 7% [113], nhan manh rui ro tir van dé qua tai nhan vién y
té, twong tu v4i BS Noi khoa (69,3 ca/BS) [64].

Tom tai, cac kho khan thuong gap tai cac phong chuc nang cia cac bénh vién
tuyén quan/huyén gém thiéu nhan su, cong nghé, kinh phi, phéi hop, va nhan thue,
anh huong truc tiép dén hiéu qua quan 1y, chat lugng dich vu, va trai nghiém nguoi
bénh, dac biét tai cac khoa kham bénh ngoai tra. Co ciu phan bo BS tai khoa Kham
bénh cac bénh vién tuyén quin cho thay su phu hop co ban voi quy dinh cua BYT,
nhung ton tai vin dé& qua tai & chuyén khoa No6i dan dén giam chat luong KCB. So
sanh va&i nghién ciru qudc té, tinh trang ndy phd bién & cac qubc gia dang phat trién,
nhan manh nhu cau tai phan bo nhén lyc va ting dao tao dé nang cao hiéu qua TQM
va trai nghiém nguodi bénh
4.1.1.2. Co 56 vt chdt

Két qua khao sat cho thdy mirc d6 dap ting vé co sé vat chat tai khoa Kham
bénh ciia cic bénh vién nhin chung kha tdt so véi quy dinh trong Thong tu
14/2013/TT-BYT (Piéu 5, Khoan 2, Phy luc 4) [10], tiéu chuan TCVN 9213:2012 va
Nghi dinh 96/2023/ND-CP [28]. Piéu nay phan anh xu huéng cc bénh vién da khoa
tuyén quan/huyén trong nhitng nam gan day da cha trong hon dén ha ting kham chira
bénh, phu hop véi dinh huéng phét trién mang ludi y té theo Quyét dinh 468/QD-
TTg ndm 2021 vé doi méi hé théng quan 1y chat luong bénh vién.

Két qua cho thay nhiéu khoa Kham bénh thiéu phong chuyén khoa sau nhu Phy
khoa 47,37%, Nhiém 42,10%, va chuyén khoa khac 31,58% khong dat yéu cau
chuyén khoa. Piéu nay cho thiy mé hinh t6 chirc khoa Kham bénh ¢ Viét Nam véin
vu tién chuyén khoa bat budc, trong khi nhom chuyén khoa dic thu chua duge phan
bd dong déu, din dén nguy co nguoi bénh phai chuyén tuyén. Mot nghién ciru tai
TP.HCM cuia tac gia Ha Nam Khanh Giao va cong sy (2020) chi ra rang co so vat
chat va moi trudng bénh vién 1a mot trong cac yéu td tac dong tich cuc dén sy hai
10ng ctia ngudi bénh ngoai tri, ngay sau “két qua diéu tri” va “ning lyc chuyén mén
ctia bac si — diéu dudng” [105]. Diéu niy ching té viéc thiéu phong kham chuyén
khoa sdu hodc dién tich chua dat chuan c6 thé anh huong dén an tuong tong thé cia

ngudi bénh, dac biét trong khung dich vu ngoai tri. Tuong tu, theo dir li¢u tu
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TP.HCM nam 2020, mat do bénh vién, bénh vi¢n chuyén khoa va phong kham phan
bd khong dong déu. Mic du phan 16n tap trung & khu vuce d6 thi cii, nhung cac ving
m&i phat trién va ngoai 6 dang bi thiéu hut co so chét luong cao, dan dén tinh trang
qua tai tai cac tuyén trén [119]. Diéu nay ciing goi ¥ rang, néu cac bénh vién khao sat
¢ vung ngoai thanh hodc khu vuc it dugc dau tu, viée thiéu phong kham chuyén sau
va khong gian hop 1y cang dé gy tic nghén trong tiép nhan va kham chita bénh.

Piém dang luu ¥ trong nghién ctru nay 1a ty 18 36,84% bénh vién chi c6 1 phong
tiép don. Theo nghién ctru cia tac gia Bui Thi Tu Quyén va cong su (2021), tai cac
co sO y té tuyén huyén va tram y té, thoi gian cho dai 1am giam dang ké muc d6 hai
10ng ctia ngudi bénh [110]. Trong bdi canh trung binh mdi khoa Kham bénh tiép nhan
hang tram lugt ngudi bénh/ngdy, han ché nay cé thé kéo dai thoi gian cho doi, lam
giam sy hai 10ng va hiéu qua ludng ngudi bénh.

Vé dién tich phong, phu hop véi tiéu chudn dién tich t6i thiéu theo TCVN
9213:2012, ty 1¢ 94,74% phong kham chuyén khoa >8 phong va 52,63% phong kham
Noi >12 phong dép tmg TCVN 9213:2012 quy dinh t6i thiéu 8 phong kham cho BV
hang II. Tuy nhién, ty 1¢ dat chuan thap & phong Rang Ham Mat, khu hanh chinh va
bd phan tiép nhan cho théy su mat can do6i gitta khu vyc kham - diéu tri va khu vuc
hd trg. Trong khi cac khu vuc hd trg dong vai trd quan trong trong quy trinh khdm
bénh (quan ly ho so, giao tiép ban dau, diéu phéi nguodi bénh), viéc thiéu dién tich c6
thé anh hudng dén hiéu suat lam viéc clia nhan vién va trai nghiém ctia ngudi bénh.
Vé quy hoach khong gian phong kham bénh, cac nghién ctru qudc té nhu cia tac gia
Chawis Boonmee va cong su (2022) [116], cho thay viéc thiét ké bd cuc khoa kham
ngoai tri mot cach khoa hoc, hop 1y s& cai thién dang ké thoi gian chd va tang luu
thong ngudi bénh thong suét. Nhu vay, nhitng han ché hién tai vé phong Rang Ham
Mit, bo phan tiép nhan va khu hanh chinh khong chi 1am giam hiéu qua quy trinh ma
con kéo dai thoi gian phuc vu va tang ap luc cho nhan vién.

Tém lai, co s& vat chat tai khoa Kham bénh cta cic bénh vién trong nghién ciu
nhin chung dép ung co ban quy dinh cua Thong tu 14/2013/TT-BYT, TCVN
9213:2012 va Nghi dinh 96/2023/ND-CP, v&i 100% c6 day du cac phong chirc ning

chinh nhu tiép d6n, kham chuyén khoa, X-quang va xét nghiém. Tuy nhién, van ton
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tai nhitng han ché nhu gan mot nira s6 bénh vién thiéu phong cho mét sé chuyén khoa
sau (Phu khoa, Nhiém, chuyén khoa khac), 36,84% chi c6 mot phong tiép dén gay
nguy co qua tai, va mot so bo phan khac (Rang Ham Mit, khu hanh chinh, bo phan
tiép nhan) chua dat chuan dién tich. Nhimg han ché nay c6 thé anh hudng téi ludng
nguodi bénh, hi¢u qua lam vi€c ctia nhan vién va sy hai long cua nguoi bénh. Viée bo
sung cac chuyén khoa con thiéu, tang s6 lugng phong tiép don, cai thién dién tich va
b tri hop 1y cac khu vuc hd trg s& gop phan hoan thién ha ting, nang cao chat lugng
kham chira bénh ngoai tra va dap tung tt hon nhu cau ngay cang ting ctia nguoi dan.
4.1.1.3. Thiét bi y té

Két qua khao sat cho thdy hau hét cac bénh vién tuyén quan/huyén trong nghién
ctru dd dap tng co ban cac yéu cau vé trang thiét bi theo Thong tu 14/2013/TT-BYT,
v6i nhiéu loai thiét bi y té vuot sd lugng tdi thiéu quy dinh, dic biét 1a cac thiét bi
thong dung nhu tu ho so, ti thude cép curu, bo ban ghé kham bénh, givong kham, can
do chiéu cao, 6ng nghe va huyét ap ké. Piéu nay phan anh su quan tim dau tu cia
cac don vi vao cac phuong tién phuc vu kham strc khde co ban va hd trg cong tac
quan 1y ho so, tiép nhan nguoi bénh. Ty 1¢ dat 84,21-94,74% cho cac nhom thiét bi
luu trir, do luong, chan doan chuyén khoa, xét nghiém va khtr trung. Ty 1€ 100% bénh
vién co thiét bi co ban nhu X-quang, siéu am, di€n tim, xét nghi¢m, véi nhom do
luong 94,74% va chan doan chuyén khoa 89,47% hd tro tdt hoat dong KBCB. Theo
mé hinh chit lugng cham soc stc khde cua Donabedian, trang thiét bi y té thudc vé
khia canh cdu trac(structure), 1 nén tang dinh hinh qua trinh khdm chita bénh
(process) va két qua (outcomes) [38]. Viéc da s6 bénh vién da trang bi ddy du cac
thiét bi co ban nhu ti ho so, ban kham, givong kham, huyét ap ké, ong nghe. .. phan
anh nd luc dap ung yéu cau tdi thiéu theo Thong tu.

Tuy nhién, & nhém trang thiét bi chuyén sau, van tdn tai su chénh léch dang ké.
Mot s6 thiét bi hién dai co ty 18 trang bi thap, vi du: CT-Scanner >256 lat cit (0%),
hé thong DSA (5,26%), may tim phoi nhan tao (0%), hé thong ndi soi tiét nidu
(15,8%), dao mo siéu am/han mach (31,58%). Piéu nay c6 thé do chi phi dau tu 16n,
nhu cau st dung chua thudng xuyén hodc phu thudc vao dinh hudng chuyén mon cia

tung bénh vién. Ngoai ra, mot sb hang muc co6 ty 1¢ dat chuan kha nhung chua déng
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déu, nhu dén md di dong (63,16%) hodc may X-quang C Arm (68,4%), cho thiy van
con khoang trong can cai thién dé dam bao tinh san sang trong cap ciru va phau thuat.
Tinh trang thiéu thiét bi chuyén sau tai cac bénh vi¢n tuyén quan ¢ TP. H6 Chi Minh
tuong déng vai cac qudc gia dang phat trién. Nghién ctru cua Tran Thi Hong Lé chi
ra ré'mg 50% bénh vién myén co s& thiéu thiét bi chan doan chuyén sau dan dén giam
kha ndang KCB chuyén sau [136], tuong tu vdi ty 1€ CT-Scanner 64-128 14t chi 10,5%
trong nghién ciru nay. Thiéu thiét bi ndi soi (10,5-15,8%) twong tu thuc trang ting
chuyén tuyén do thiéu thiét bi chan doan & cac qudc gia dang phéat trién
[104],[136],[79]. Nhu vay, qua nhiéu nghién ctru da cho thy, thiét bi y té 1a minh
ching cho nang luc dap ung y té va chat luong dich vu. Thiéu sét thiét bi chuyén sau
lam giam hiéu qua chan doan, ting chuyén tuyén khong can thiét va anh huong dén
trai nghiém ngudi bénh. Viée bd sung trang thiét bi mot cach dong bo, gan lién voi
dao tao, bao tri va chia sé ngudn luc gitp t6i wu hoa chi phi va nang cao chat luong
kham chira bénh ngoai tri mot cach bén viing.

Tém lgi, thiét bi y té co ban dép ung quy dinh, nhung thiéu thiét bi chuyén sau,
mot s6 khoa/phong chua dap tng dugc yéu cau vé trang thiét bi hién dai, dic biét 1a
céc thiét bi chan doan hinh anh va xét nghiém ty dong.
4.1.1.4. Quan Iy Duoc va cdp phdt thudce

Cong tac quan 1y duoc va cip phat thude ngoai tra tai khoa Kham bénh dat hiéu
qua tuong dbi cao, v6i ty 1& tuan tha phac dd chung 1a 93.2% dap ung Thong tu
23/2011/TT-BYT. Céc chuyén khoa Noi va Ngoai co ty 1é diing phac d6 cao hon mirc
trung binh (95,0% va 92,0%), phan anh su tudn thi t6t cac hudng dan diéu tri, phu
hop voi khuyén cdo vé dam bao ké don hop 1y nham nang cao hiéu qua diéu tri va
han ché khang thudc. Theo nghién ctru tong quan cia tac gia Mansour Tobaiqy nim
2024 cho thay sai st vé lidu luong 13 161 thudng giap nhat duoc bao cao trong nhiéu
nghién ciru, trong khi sai sot ké don ludn & mirc cao [128]. Mot s6 chuyén khoa nhu
Y hoc c6 truyén (88,0%) va Truyén nhidm (89,0%) co ty 1& thap hon, goi ¥ can ting
cuong ra soat, cap nhat phac dd diéu tri va dao tao lién tuc cho doi ngil y té tranh gia

tang ty 1& xuat toan BHYT.
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Vé khdi luong cong viée, binh quan mdi ngay khoa Kham bénh xtr 1y 941 don
thudc voi 1.882 lugt cap phat, cho thay ap luc 16n vé nhan luc va quy trinh duoc. Két
qua nay tuong dong véi cic nghién ctru ciia Chawis Boonmee va cong sy nam 2022
[116] ciing nhu tac gia Aburayya va cong su nim 2020 [97], cho rang khi lwong cap
phat cao doi hoi t6i wru hoa quy trinh quan 1y thudc, ung dung céng nghé thong tin
trong ké don, cap phat dé giam sai sot, tiét kiém thoi gian va dam bao an toan ngudi
bénh.

Tém lai, cong tac quan 1y duoc va cip phat thude ngoai tra tai khoa Kham bénh
dat hi€u qua cao, v6i ty 1€ tuan thu phéc dd chung 93,2%. Cac chuyén khoa Noi
(95,0%) va Ngoai (92,0%) dat muc tuan thu vugt trung binh, trong khi Y hoc )
truyén (88,0%) va Truyén nhiém (89,0%) thap hon. Trung binh mdi ngay khoa xir 1y
941 don thudc va 1.882 lugt cip phat, phan anh ap lyc 16n vé nhén lyc va quy trinh,
can tiép tyc t6i uu hoa dé duy tri hiéu qua va dam bao an toan cho nguoi bénh.
4.1.1.5. 56 luong kham bénh, chita bénh ngoai tru tai cac bénh vién da khoa tuyén
quan/huyén

Su gia tang s6 luot kham chira bénh ngoai tra tir 334.277 nam 2022 1én 389.266
nam 2023, véi ty 1¢ KBCB c6 bao hiém y té dat 85%, thé hién khoa Kham bénh cia
19 bénh vién da khoa tuyén quan/huyén dép tmg t6t nhu cau chiam séc strc khoe cong
ddng, phit hop Thong tu 19/2013/TT-BYT. Céc nghién ciru chi ra rang viéc mo rong
bao hiém y té lam ting dang ké viéc sir dung dich vu ngoai tra. Theo nghién ctru ciia
tac gia Giang Thanh Long va cong su nam 2023, trén nhom ngudi cao tudi & Viét
Nam cho thiy ngudi ¢6 bao hiém st dung dich vu ngoai tri nhiéu hon 1én dén 25,86%
so voi nguoi khong co bao hiém, ddng thoi nhom dé bi ton thuong hon (tirc 13 nguoi
dan toc thiéu s6 va ngudi nong thon) co ty 18 sir dung BHYT thap hon [125]. Nghién
ctru phén tich tong hop cia tac gia Nguyén Thi Thu Phuong cho thiy rang bao hiém
y té tao diéu kién cho nguoi su dung tang tur 0,87 dén 1,29 1an luot sir dung dich vu
ngoai tra [103]. Viéc tang lugt kham ngoai tra va su dung BHYT thé hién budc tién
trong tiép can y té toan din va giam ganh ning tai chinh c4 nhan. Tuy nhién, qua trinh
nay ciing dit ra ap luc 1én ha ting, nhan luc, quy trinh kham chira va bao hiém y té.

bé dam bao chat lugng va an toan, khoa Kham bénh thudc cac bénh vién tuyén quan
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can d6i moéi quy trinh quan 1y nguoi bénh, trién khai hé théng dat lich, thanh toan
dién tu, va cai thién nang luc cia can b y té. Theo nghién ctru cda tac gid Vasanthan
tai An Do ghi nhan CNTT han ché 1am cham thanh toan BHYT [127]. D@)ng thoi,
nghién ciru cia tac gia Perera naim 2024 tai Nam A bao cdo chénh léch KBCB giira
co sO'y té 1am tang ty 1é chuyén tuyén [137].

Tom lai, sy gia tang dang ké sb luot kham ngoai tru, dac bi¢t 1a tang ty 1€ s
dung BHYT, phan 4nh kha ning tiép can y té dugc cai thién va hiéu qua tir chinh sach
bao hiém. Tuy nhién, dé khong tao ra nghén dich vu va dam bao trai nghiém an toan,
hé thong y té Viét Nam can chu dong cai thién quy trinh, ting cuong dau tu cho ha
tang, nhan lyc va tmg dung cong nghé thong tin trong quan 1y ngudi bénh.

4.1.2. Tinh hinh qudn Iy chit lwong cdc khoa Khdm bénh mét sé bénh vién tuyén
qudn, thanh phé Hoé Chi Minh

Tinh hinh qudn 1y chdt lwong. Quan 1y chat lugng tai khoa Kham bénh cta 19
bénh vién da khoa tuyén quan/huyén dép ing mot phan Thong tu 19/2013/TT-BYT.
Két qua cho thiy hoat dong dao tao va trién khai cac cong cu quan 1y chat luong tai
cac don vi con chua d@)ng déu. Mic di mét sd bénh vién ban hanh trén 10 quy trinh
chat luong (26,32%) va to chic trén 9 cudc hop quan 1y chat lugng c6 sy tham gia
ctia Ban gidm déc (26,31%), nhung van con cac don vi chua ban hanh quy trinh méi
(21,05%) hodc ban hanh & muc han ché (1-4 quy trinh: 31,58%). Pic biét, hau hét
don vi chua t6 chire hoi thao vé chat luong (78,95%) va ty 1 to chiic tap huin cac
chuyén dé sau nhu PDCA, 1am viéc nhém, Quan 1y chat luong toan dién hay Lean
con thép, nhiéu noi chua thyc hién hodc chi thyc hién 1 1an trong nam. Trong khi do,
tap huan 58 dugc trién khai rong rii hon, v6i 84,21%BYV thyc hién it nhat 1 1an.

Nhiing két qua nay cho thiy cong tac dao tao va trién khai cong cu cai tién chat
lugng tai nhiéu bénh vién van con mang tinh cuc bd, chua thanh hoat dong thuong
xuyén, dong thdi mot s6 ndi dung cai tién chuyén sau (nhu Lean, PDCA) chua duoc
chu trong dung mirc. Piéu nay c6 thé anh hudng dén hiéu qua duy tri va nang cao
chét lugng bénh vién, va can c¢6 chién luge dao tao déng bd hon trong thoi gian toi.
Tinh trang ndy twong tw nghién ctru cia Tran Thi Hong Lé nam 2020 tai Viét Nam

[136], cho thay tinh trang thiéu hut nhan lyc y t& & Viét Nam so v6i mot sé nudce
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ASEAN, trong d6 nguyén nhan quan trong 13 han ché vé cong tac dao tao, bdi dudng
va phat trién k¥ ning chuyén moén. Thiéu hut nhan lyc khong chi anh huéng dén kha
ning cung tmg dich vu ma con tac dong truc tiép dén chét luong cham soc va sy hai
1ong cta nguoi bénh. Piéu nay cho thdy viéc dau tu vao dao tao, ndng cao ning luc
va phat trién nhan sy y té 1a mot giai phap nén tang dé dam bao chat lugng dich vu.
Nghién ctru cta tac gia Thach Phuong Nhung nam 2020 [121], cang ¢d quan diém
rang quan 1y chit lugng bénh vién khong thé tach roi yéu to con nguoi; cac chuong
trinh cai tién chét luong can di d6i voi dao tao, huan luyén nhan vién vé k¥ ning giao
tiép, quy trinh cham séc va chuan myc dich vu. Theo nghién ciru cua tac gia Langlois
va cong sy ndm 2020 tai cic qudc gia c¢6 thu nhap trung binh va thap [101], nhan
manh thiéu dao tao QLCL giam kha ning cai tién lién tuc 30%.

Muc tiéu cdi tién tai khoa Khdm bénh. Muc tiéu cai tién tap trung vao giam thoi
gian cho, tang trai nghiém ngudi bénh, giam su ) y khoa, cai cach hanh chinh, ung
dung CNTT, nang cao nang luc KCB va quan ly bénh man tinh, phu hop Thong tu
19/2013/TT-BYT. Tuy nhién, cac muc ti€u chua bao quat kiém soat nhiém khuén
hoic dao tao nhan sy. Mot s6 nghién ctru cho thay khi cac bénh vién thiéu cac muyc
tiéu vé kiém soat nhidm khuan [132] va dao tao nhan luc y [121], [110],[89] s& gay
tac dong dén chat lwong dich vu y té, trai nghiém nguoi bénh.

Hoat dong cdi tién tai khoa Kham bénh. Hoat dong cai tién bao gdm phuong
phap 58, cai tién quy trinh KCB, tng dung CNTT, nang cao ning lyc chuyén mon,
truyén thong gido duc suc khoe, cai thi€n co s¢ vat chét, 1am viéc nhom va giam sat
pht hop Thong tu 19/2013/TT-BYT. Tuy nhién, ty 1¢ thap & CNTT va ning lyuc
chuyén moén, anh huong thoi gian cho véi 21,05% dat <30 phut va trai nghiém nguoi
bénh 4,02/5. Theo tac gia Vasanthan tai An Do ghi nhan tmg dung CNTT thap lam
giam hiéu qua quan 1y quy trinh [127]. Theo Bitton va cong su bao cio thiéu dio tao
Lean giam cai tién lién tuc [89]. Nghién ctru ctia Tobaiqy nim 2024 tai Saudi Arabia
ghi nhéan thiéu 1am viéc nhom giam hiéu qua QLCL [128].

Tém lai, quan 1y chat luong tai khoa Kham bénh dat mot s tién bo voi tap huan
5S va hop QLCL, nhung thiéu hoi thao, tdp hudn Lean/TQM/PDCA, va CNTT han

ché cai tién lién tuc.
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4.1.3. Tinh hinh qudn Iy theo qudn Iy chit lwong toan dién tai khoa Khdm bénh
cdc bénh vign tuyén quin
4.1.3.1. Cam két ciia lanh dao trong quan Iy chat lwrong todn dién

Két qua nghién ciru tai 19 bénh vién cho thay diém trung binh TQM chung dat
4,04 + 0,49, phan anh muac do trién khai quan 1y chat luong toan dién & mirc kha.
Trong do, thanh phén “Cam két cta lanh dao” dat 4,09 + 0,57, cao nhat trong nam
ciu phﬁn, cho théiy lanh dao cic bénh vién di nhan thirc duge tim quan trong cua chét
lugng dich vu trong linh vyc khdm chira bénh. Tuy nhién, khi phan tich sau, ty 1€
bénh vién c6 Ban Giam dbc tham gia >9 cudc hop QLCL/nam chi dat 26,3%, va
21,05% chua ban hanh quy trinh chat lwong méi trong nam. Sé liéu ndy phan anh
réng cam két ctia 1anh dao con mang tinh hanh chinh, chua di vao van hanh cy thé tai
khoa Kham bénh — noi ¢6 luu lwong ngudi bénh 16n nhat.

Theo mo hinh ctia Deming (1986), cam két 1anh dao 1 nén tang ctia “vong tron
PDCA” — yéu td khai dau va cling 1a dong luc duy tri cai tién lién tuc. Thiéu sy cam
két tir 1anh dao khién cac hoat dong cai tién chi dién ra theo dot, thiéu chiéu sau, kho
duy tri tinh bén virng. Két qua nghién ctru ctua Langlois va cong su (2020) tai cac
nuéc thu nhap trung binh cho thiy, cac bénh vién c6 sy tham gia truc tiép cua lanh
dao trong hop QLCL it nhat 1 1an/thang c6 kha ning cai thién 40% céc chi s6 an toan
nguoi bénh va gidm 30% sai sot y khoa [101].

So sanh véi két qua ndy, ty 18 1anh dao tham gia truc tiép tai cac bénh vién tuyén
quan TP.HCM con thép, cho thdy khoang cach trong nhan thirc va hanh dong giira
cip quan 1y va nhén vién tuyén co sé. Mot s6 nghién ciru trong nudc, nhu cia Thach
Phuong Nhung (2020), ciing nhan manh vai trd cta lanh dao trong viéc xay dung vin
hoa chat luong bénh vién [121]. Khi lanh dao tham gia siu, doi ngli nhan vién sé& dugc
dinh hudng rd myc tiéu, ting tinh cam két va kha nang phdi hop.

Ngoai ra, yéu té “cau trac t6 chirc” ciing anh hudng manh dén kha niang thyc thi
cam két. Khoang 36,8% bénh vién trong nghién ctru khong c6 phong Quan 1y chat
luong, va 47,4% thiéu nhan sy chuyén trach, din dén viéc phan tan trach nhiém, thiéu
co ché giam sat va phan hdi. Theo Donabedian (1980), day 1a yéu t6 “ciu tric” — cu

phan nén tang ctia hé théng QLCL, anh hudng truc tiép dén qua trinh va két qua cham
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soc [38]. Phan tich yéu t& anh hudng cho thay, diém TQM c6 xu hudng cao hon &
nhém lanh dao va diéu dudng trudng (p<0,05), chimg t6 vi tri cong tac ¢ anh hudng
dén nhan thirc vé chat lugng. Nhém nhan vién cé tham nién >10 ndm cling c6 diém
TQM trung binh cao hon (4,12 so v6i 3,93), thé hién vai tro cta kinh nghiém tich lity
trong thuc hanh QLCL.

Nhu vay, dé nang cao hi¢u qua TQM tai cac bénh vién tuyén quén, can cung cd
co ciu to chuc QLCL, dam bao sy hién dién ctia phong QLCL doc lap, tang cuong
phan cap trach nhiém, va duy tri sy cam két ciia 1anh dao thong qua hop dinh ky, giam
sat ndi bo va co ché thuéng — phat minh bach.
4.1.3.2. Lam viéc nhom va su tham gia cua nhan vién

TQM dé cao vai trd cta sy phdi hop da nganh va lam viéc nhém — yéu t6 “Qua
trinh” ¢6t 18i trong mo hinh Donabedian. Két qua nghién ctru cho thdy, mic du
84,21% bénh vién c6 trién khai tp huan 5S, nhung ty 18 to chic hoi thao, thao luan
nhém va 1am viéc nhom chuyén dé con thap (chi 21,05% thuc hién dinh ky). Diéu
nay cho thay hoat dong cai tién chat luong chua try thanh sinh hoat thuong xuyén
trong moi truong khoa Kham bénh.

Theo két qua khao sat ¥ kién ctia 537 nhan vién y té, diém TQM trung binh dat
4,04/5, nhung linh vyuc “cai tién lién tuc” va “dao tao” chi dat 3,98-4,02, thép nhat
trong cac thanh phan. Diéu nay phan anh han ché trong viéc huy dong su tham gia va
tuong tac nhom giita nhan vién. Cac khoa Kham bénh tuyén quan thuong cé s luot
kham trung binh 1920 luot/ngay, trung binh 48,6 ca/BS/ngay, riéng Noi khoa dat 69,3
ca/BS/ngay, vuot ngudng Thong tu 15/2018/TT-BYT. Ap luc cong viéc 16n khién
nhan vién khé danh thoi gian cho sinh hoat nhom, thao luan sy ¢ hay dé xuat sang
kién. Céc nghién ctru qudc té cung cb phat hién ndy nhu nghién ciru cia tac gia
Tobaiqy (2024) chi ra rang thiéu lam viéc nhém lam gidam hiéu qua QLCL va tang ty
1¢ sai sot y khoa [128]; Bitton (2020) cho thay cac nhém lién chuyén khoa trién khai
PDCA c6 kha ning giam thoi gian cho nguoi bénh [89].

Phén tich da bién cho thiy, nhan vién c6 thoi gian cong tac >5 nim va duoc
tham gia ddo tao QLCL trong 2 nim gan nhat c6 diém lam viéc nhom cao hon ¢ y

nghia théng ké (p<0,01). Piéu nay cing cd luan diém rang ning luc va kinh nghiém
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tich lity 1a diéu kién thac day tinh than hop tac trong QLCL [93]. Trong bdi canh cac
bénh vién tuyén quan/huyén TP.HCM, su thiéu hut nhan luc (47,4% thiéu nhan sy
QLCL; 21% nhan vién kiém nhiém) lam giam kha ning phdi hop nhom hiéu qua.
Nhiéu nhan vién tai khoa Kham bénh khong dugc phan b thoi gian dé tham gia nhom
cai tién, khién hoat dong QLCL tr& nén “trén gidy to” thay vi gan két thyc té cong
viéc hang ngay.

Theo mo6 hinh TQM, lam viéc nhom la mot tru cot dé phat trién “van hoa chat
luong”. O khoa Kham bénh — noi quy trinh dén tiép, kham, xét nghiém, thanh toan
lién quan nhiéu bo phan — tinh phdi hop 1 yéu t6 séng con. Vi vdy, khoa Kham bénh
can dugc trao quyén ty cht nhiéu hon trong trién khai cdc nhom cai tién nho, ¢ co
ché ghi nhan sang kién va phan héi nhanh giita nhan vién — 1anh dao. Khi d6, TQM
mo&i that sy chuyén tir “cai tién hanh chinh” sang “cai tién van hoa”.
4.1.3.3. Pao tao va phdt trién ning lyc nhan vién khoa Kham bénh

Hoat dong ddo tao va phat trién ning lyc 1a mot trong nhimng yéu t6 trong tim
clia quan 1y chat lugng toan dién (TQM), gitp hinh thanh ning lyc cai tién lién tuc
va tao nén tang cho vin hoa chat luong bén vimng trong bénh vién. Két qua nghién
ctru tai 19 bénh vién cho thdy diém trung binh ciu phan “DPao tao va huin luyén” dat
4,02 £0,55, thép th{r hai trong nam cau phén TQM. Ty 1€ bénh vién td chirc hoi thao
hodc tap huin QLCL dinh ky chi dat 21,05%, trong khi 78,95% chua c6 ké hoach dao
tao chuyén sau cho khoa Kham bénh. Pay 1a mot han ché quan trong, bai theo Thong
tu 19/2013/TT-BYT, cac bénh vién can trién khai dao tao dinh ky nham nang cao
nang lyc quan 1y va duy tri cai tién chat lugng. Tuy nhién, két qua nghién ciru dinh
tinh cho thay phan 16n hoat dong dio tao hién nay chi yéu 1a 1y thuyét, chua gan lién
v6i thuc hanh nhém nho hodc phan hoi thuc té tai noi 1am viéc. Nhan vién khoa Kham
bénh — ddi twong truc tiép tiép xuc voi ngudi bénh — van thiéu co hdi tham gia cac
khoa hoc duoc thiét ké theo hudng On-the-job training (OJT) — Pao tao tai chd, hoic
Problem-based learning (PBL) — Hoc dya trén véan dé.

Phan tich hoi quy da bién cho thay, nhan vién di tham gia dao tao QLCL trong
12 thang gan nhat c6 diém TQM trung binh cao hon 0,25 diém (p < 0,001) so véi

nhom chua dugc dao tao. Ngoai ra, diém “dao tao” cé twong quan thudn manh voi
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diém “cai tién lién tuc” (r=10,64; p <0,01), chtrng minh vai tro6 cia nang luc hoc tap
trong viéc duy tri cai tién.

So sanh v&i kinh nghiém qudc té, nghién ctru ctia Lim va cong su (2023) tai
Singapore cho thay cac chuong trinh dao tao nhan vién y té theo hudng “Liy ngudi
bénh lam trung tam” d giup tang dang ké diém thudc tinh “LAiy ngudi bénh lam trung
tAm” ctia nhan vién chi sau 3 thang trién khai, dic biét & nang lyc phdi hop lién nganh
va giao tiép déng cam voi nguoi bénh — hai nang luc cbt 16i cia TQM trong moi
truong kham ngoai trd. M6 hinh nay nhan manh viéc huin luyén tai chd (OTJ), dua
trén tinh hudng that, c6 do luong trudce va sau khoa hoc, v6i két qua hdi quy cho thay
méi lién hé chit ché gitra cai thién thudc tinh “Léy nguodi bénh lam trung tam” va
tang hai long nguoi bénh (B = 0,79; p <0,001) [122].

Nhiing béng chung nay cung ¢d nhan dinh réng viéc d6i méi hoat dong dao tao
tai khoa Kham bénh khong chi nham cp nhat kién thirc, ma con phai phat trién k¥
ning phuc vu va ning luc 1ay ngudi bénh lam trung tim. Do d6, can thiét ké mé hinh
dao tao da tang, gom:

(1) Tap huan 1y thuyét ngin han vé TQM, Lean, PDCA va cham séc liy ngudi
bénh lam trung tam, 4p dung cho toan bd nhan vién khoa Kham bénh.

(2) Huan luyén tai chd (on-the-job training) theo nhom nho, gan véi tinh hudng
thuc té trong quy trinh don tiép, kham, tu van, nham ting tinh phan xa va k¥ ning
giao tiép.

(3) Thao luan nhom phén hoi (feedback sessions) sau mdi chu ky PDCA, giup
nhan vién hoc tap lién tuc tr chinh trai nghi€ém cia minh.

Viéc két hop ba hinh thuc trén khong chi khéc phuc han ché dao tao hinh thic
ma con thiic day hinh thanh “t6 chtrc hoc tap” (learning organization) — noi moi thanh
vién déu 1a tac nhan cai tién. Nghién ctru ctia Tran Thi Hong Lé (2024) ciing cho thay
nang lyc cai tién ctia nhan vién khoa Kham bénh ting dang ké sau céc can thiép dao
tao gan thuc hanh [136].

Tom lai, hoat dong dao tao tai khoa Kham bénh can dugc xem 1a chién lugc
trong tAm trong trién khai TQM, vira gitip cung c¢6 k¥ ning chuyén mén, vira nang

cao chit luong giao tiép va trai nghiém nguoi bénh — nhimng yéu t6 cot 16i phan anh
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hiéu qua quan 1y chat luong toan dién trong bdi canh bénh vién tuyén quan, thanh
phd H6 Chi Minh.
4.1.3.4. Ldy nguwoi bénh lam trung tam

Két qua nghién ctru tai 19 khoa Kham bénh ctia cac bénh vién tuyén quan, thanh
phé HO Chi Minh cho théy diém trung binh trai nghiém ngudi bénh dat 4,02 + 0,54,
v6i 89,4% ngudi bénh danh gia ¢ murc tot va rat tot, phan anh muc d6 hai long twong
d6i cao nhung chua dong déu gitta cac khau trong quy trinh khdm bénh. Phéan tich
sau cho thay nhom “sau khi khdam” c¢6 diém cao nhat (4,21 diém), trong khi nhom
“trong khi khdm chira bénh” c6 diém thap hon (3,97 diém), dic biét & cic tiéu chi
“thai d6 diéu dudng” va “thoi gian cho doi”, chi dat khoang 73%. Pay 1a nhitng diém
nghén phd bién tai khoa Kham bénh, noi c¢6 luu lugng nguoi bénh 16n va quy trinh
hanh chinh nhiéu tang nic, anh huong dén trai nghiém cua ngudi bénh khi sir dung
dich vu. Két qua phong van sdu ciing chi ra raing mot bo phan nhan vién y té con thiéu
k¥ ning lang nghe, giao tiép ddng cam va giai thich dé hiéu, dic biét véi nhém ngudi
bénh cao tudi hodc co trinh d6 hoc van th?ip, cho théy vin héa phuc vu van thién vé
k¥ thuat — hanh chinh hon la dich vu — trai nghiém.

Phén tich hdi quy da cip Bayesian xac dinh mét s6 yéu t6 ca nhan va hé théng
anh huong cé ¥ nghia théng ké dén diém trai nghiém, trong d6 gi6i tinh, trinh d6 hoc
vén, nghé nghiép va tinh trang bao hiém y té (BHYT) 1a cac bién quan trong. Ngudi
bénh nir c6 xu hudng danh gia cao hon (B = 0,13; KTC95%: 0,06-0,20), trong khi
ngudi co trinh do hoc van cao thuong khét khe hon véi chét luong dich vu (B =-0,11;
p < 0,05). Pang chi ¥, nhdm nguoi bénh ¢6 BHYT danh gia thap hon nhom khong
BHYT, chu yéu do thoi gian cho doi dai va quy trinh thanh toan phuc tap. Ngoai ra,
ngudi bénh 16n tudi va thu nhap thap cé diém hai 1ong cao hon, cé thé do ky vong
thap hon va théi quen tin tudng nhan vién y té. Méi tuong quan giita diém TQM tong
thé va diém trai nghiém nguoi bénh dat r = 0,68 (p < 0,01), dic biét manh ¢ hai cu
phén “dao tao” va “cai tién lién tuc”, cho théiy viéc dau tu vao nang lyc nhan vién va

hé thong cai tién c6 anh hudng truc tieép dén cam nhén cia nguoi bénh.
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Duéi goc do 1y thuyét, nguyén 1y “lay nguoi bénh 1am trung tim” trong mé hinh
TQM gén chat véi cach tiép can Donabedian, nhin manh méi lién hé gitra cAu tric —
qua trinh — két qua [38]. Trong d6, “ciu triic” bao gdm nhan lyc, co s& vat chat va
quy trinh t6 chiic; “qua trinh” 13 toan bo hoat dong kham — tu van — diéu tri — phan
hoi; va “két qua” thé hién qua su hai 10ng, trai nghiém, 1ong trung thanh cua ngudi
bénh. Piém yéu cta “qué trinh” (nhu thoi gian cho, giao tiép, huéng dan sau kham
chua diy du) da tryc tiép lam suy giam “két qua” 1a muc d6 hai 1ong. O chiéu nguoc
lai, viéc cai thién “cdu trac” nhu ddo tao k¥ ning giao tiép, chuan hoa quy trinh tiép
nhan va ting cudng (mg dung cong nghé thong tin s& gop phan cai thién “qua trinh”
va “két qua” dong thoi.

So sanh quéc té, nghién ctu cua Lim va cong sy (2023) tai Singapore cho théy
sau 3 thang ap dung mo hinh dao tao nhan vién theo hudng “lay nguoi bénh 1am trung
tam” diém thudc tinh ciia nhan vién ting dang ké, dic biét ¢ ning luc dong cam va
phéi hop lién nganh, véi hé s6 hdi quy p = 0,79 (p < 0,001), dong thoi 1am ting dang
ké chi s6 hai long nguoi bénh. Kinh nghiém nay goiy réng viéc trién khai ddo tao tai
chd va thao luan nhom & khoa Kham bénh Viét Nam c6 thé dem lai hiéu qua tuong
tu néu dugc hé théng hoa va c6 danh gia trude — sau. Trong bdi canh Viét Nam, Bo
Y té ciing di cu thé hoa yéu cau ndy qua Bo 83 tiéu chi chat lugng bénh vién (Quyét
dinh 6858/QD-BYT, 2016), trong d6 cac tiéu chi A1-A4 vé “lay ngudi bénh 1am
trung tAm” va C1.2 vé “danh gia su hai long ngudi bénh” 1a ndi dung bat budc dé duy
tri hé thong quéan 1y chét lugng.

Nhu vay, két qua nghién ctru nay khong chi cho thay mirc d6 hai long twong dbi
cao clia ngudi bénh ma con chi ra khoang tréng trong giao tiép, quy trinh va thoi gian
phuc vu, v6n 14 cac khau cdt 18i trong nguyén Iy TQM. Pé nang cao chat luong kham
ngoai tru, can thuc hién déng bd cac giai phap: chuan hoa quy trinh tiép nhan — hen
kham — tra két qua nham rat ngan thoi gian cho; to chirc dao tao k§y nang “lay nguoi
bénh lam trung tAm” cho nhan vién v&i danh gia truéc/sau khoa hoc; trién khai co
ché phan hoi thuong xuyén ctia ngudi bénh va tich hop két qua nay vao hé théng KPI
khoa Kham bénh; dong thoi xay dung vin hoa phuc vu huéng dén sy dong kién tao

giita ngudi bénh va nhan vién y té. Viéc thyc hién nghiém tic cac giai phap nay khong
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chi cai thién trai nghiém ngudi bénh ma con cing ¢b nén tang ctia quan 1y chét luong
toan dién, gop phan xay dung mo hinh khoa Kham bénh hién dai, hiéu qua va nhan
van hon trong h¢ théng bénh vién tuyén quan, TP. HO Chi Minh.

4.1.3.5. Cdi tién chdt lwong lién tuc tai khoa Khdm bénh

Yéu t6 “Cai tién lién tuc” c6 diém trung binh 3,98 + 0,54, thap nhat trong 5
thanh phan TQM, cho thiy hoat dong cai tién tai khoa Kham bénh chua dugc duy tri
thuong xuyén. Mac du 84,21% bénh vién c6 trién khai 58, nhung chi 21,05% td chuc
hoi thao hodc chia sé kinh nghiém cai tién. Diéu ndy phan anh rang mic du cdc bénh
vién di quan tdm dén cai tién chit lugng, song viéc trién khai thyuc té con han ché,
thiéu tinh hé théng va chua thyc su tré thanh van héa to chirc.

Phén tich dinh tinh cho thdy hau hét cdc khoa Kham bénh déu xay dung muc
tiéu cai tién chat lugng hang nam (63,2%), nhung hoat dong gidm sat, danh gia va
phan hdi két qua con mang tinh hanh chinh. Céc chu trinh PDCA méi dimg ¢ mirc
lap ké hoach va thyc hién, trong khi cac budc “Kiém tra” va “Hanh dong diéu chinh”
chua dugc duy tri déu dan. Nhan vién y té it khi dugc tham gia tryc tiép vao cac nhoém
chat lugng hodc phan hoi sau can thiép. Mot s6 khoa ¢ sang kién nho vé cai tién quy
trinh déng ky, phan ludng ngudi bénh, song chua dugc tong két va nhan rong. Dicu
nay pht hop voi nhan dinh ciia Deming (1986) rang néu khong c6 phan hdi va hoc
tap td chire, PDCA chi ton tai hinh thirc.

Céc bénh vién chua rng dung manh CNTT trong theo doi chi s6 chat lugng (chi
10,5% c6 phan mém QLCL, 15,8% dung bang theo ddi dién tir). Trong khi 6, nghién
clru cuia Vasanthan (2022) chimg minh viéc ap dung hé théng E-Quality Dashboard
gitip ting hiéu qua cai tién trong 12 thang [127].

Do d6, khoa Kham bénh can thiét 1ap vong PDCA noi khoa dinh ky, ¢ sy tham
gia ctia phong QLCL va Ban giam ddc, dong thoi sir dung bang theo di chi s6 truc
tuyén dé phat hién sai sé6t sém. Quan trong hon, can hinh thanh vin hoa cai tién lién
tuc — noi mdi nhan vién cé quyén phat hién van dé va dé xut giai phap ma khong so

bi quy trach nhiém.
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4.2. PANH GIA HIEU QUA CAN THIEP VE QUAN LY CHAT LUQNG
TOAN DIEN TAI KHOA KHAM BENH BENH VIEN, THANH PHO HO CHI
MINH

4.2.1. Két qua té chirc quan Iy can thigp tai khoa Khdm bénh theo nguyén ly Quin
Iy chit lwong toan dién trudc va sau can thigp

Theo két qua thong ké vé tinh hinh nhan sy ciia cac phong chirc niang Bénh vién
can thi€p, ) lugng nhan sy trong linh vuc Quan ly chét luong thép hon so véi hai
linh vuc con lai. Piéu nay c6 thé phan anh rang cong tac quan 1y chit luong tai khoa
Kham bénh ngoai tra chua dugc wu tién dau tu nhan lyc day du. Trong bdi canh
nghién cutru can thi¢p nham cai thién chat lugong dich vu, sb lugng nhan sy han ché co
thé 12 mot thach thirc, doi hoi su phdi hop chit ché voi cac b phan khac nhu Ké
hoach tong hop va Cong tac xa hoi d¢é dam bao hiéu qua.

Nhan lyc co hitu tai khoa Kham bénh gdm 13 nguoi véi trinh do cao, 100% dat
dai hoc tré 1én va 84,6% sau dai hoc va chuyén mon dat dai hoc cho bénh vién hang
II. Co ciu 38,5% bac si va 61,5% diéu dudng, tudi trung binh 39,7 + 8,9, dam bao
kinh nghiém va ning lyc chuyén mén, hd trg hiéu qua KBCB ngoai tri. Tong 85 béac
sT luan phién, chuyén khoa Noi chiém 30,6% véi 26 bac si, phit hop nhu cau KBCB
chinh. Céc phong chirc nang nhu Ké hoach téng hop c6 17 ngudi véi 52,9% bac si,
Quan 1y chat lugng 7 ngudi chi trong t6 5S va an toan ngudi bénh, Cong tac xa hoi
17 ngudi hudng dén chim soéc khach hang va truyén théng, phu hop Théng tu
19/2013/TT-BYT vé t6 chitc QLCL. Co sé vat chat dat chuan ¢ phong phat s6 48 m2,
chd doi kham theo TCVN 4470:2012, phong kham Noi tir 9 dén 12 m?/chd, so ctru
tir 15 dén 18 m?, Than kinh tir 12 dén 15 m?/chd, Da lidu tir 12 dén 15 m¥chd, phong
diéu tri Da 1idu tir 9 dén 12 m¥chd, Pong y 12 m2/chd, cham ctru 12 m?/chd, Ngoai
tir 9 dén 12 m?/chd, thu thuat Ngoai tir 24 d¢én 30 m?/chd, chuan bi dung cu Ngoai tir
9 dén 12 m?/chd, Nhi thuong tir 9 dén 12 m?chd, dap tmg Quyét dinh 3621/QD-
BKHCN niam 2012 va TCVN 4470:2012, hd tro phan luéng nguoi bénh ngoai tra tot.
Thiét bi y té co ban dat 100% voi 24 loai, vuot s luong t6i thiéu nhu ghé cho 20
vuot 10, ta hd so 3 vuot 1 theo Thong tu 14/2013/TT-BYT, dam bao chan doan
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nhanh. Quan 1y duoc hiéu qua voi 1098 toa/ngay, ding phac do 98%, cap phat 2.196
don vj thube (2 loai/toa) sau can thi€p, dap ung Thong tu 23/2011/TT-BYT.

Ty 1€ bac si/lugt KCB 0,033, ty 1¢ bénh/bac si 30,2 thép hon so v&i Thong tu
19/2013/TT-BYT (0,014-0,02 BS/lugt, 50-70 bénh/BS/ngay), véi chuyén khoa Noi
la 68 ca/BS vuogt Thong tu 15/2018/TT-BYT (65 ca/ngay). Chuyén nganh Phu khoa
thiéu, han ché KBCB chuyén sau. Quan 1y chét luong c6 7 nguoi (bac si 14,3%),
tuong déng voi mirc chung sau khao sat 19 bénh vién tuyén quan, Cong tic xa hoi
thiéu bac si 0%, nhan su “khac” 70,6%. Theo nghién ctru cua tac gia Nguyén Thanh
Van ghi nhan thiéu nhan su chuyén trach giam KCB 30% [29]. Co s& vat chat khong
dat ¢ thu tuc-thanh toan 16 m? dudi 36 m?, vé sinh 12 m? dudi 24 m?*/khu x 2 khu, Da
lidu, Bong y, cham ctru 9 m2 dudi 12-15 m?/chd, thiéu phong nhi truyén nhiém riéng,
han ché phan ludng khi qué tai. Theo tac gia Prinja béo cdo khong gian dudi chuin
giam hiéu qua KCB 20% [132]. Thiét bi chuyén sau thiéu nhu CT-Scanner 64-128
lat 10,5%, khong dép tng Thong tu 08/2019/TT-BYT. Theo nghién cuu cua
Vasanthan ghi nhan thiéu thiét bi chuyén sau giam hiéu qua 25% [127]. Quan 1y dugc
trudce can thi€p 93,2% ding phac dd, can tiép tuc chuan hoa Y hoc ¢b truyén 88,0%.
Theo Tobaiqy béo céo thiéu phac d6 chuan hoa ting sai sot 20% [128].

Hoat déng can thiép Qudn 1y chdt liong toan dién. Hoat dong can thiép Quan
ly chét lugng toan dién tai khoa Kham bénh ctia bénh vién can thi¢p da mang lai
nhimng két qua tich cuc, khong chi nang cao ning lyc van hanh ma con cung ¢ vin
hoa chat lwgng bén viing, gop phan cai thién trai nghiém nguoi bénh va hiéu qua dich
vuy té téng thé. Cam két tir 1anh dao bénh vién duge thé hién rd nét qua viéc Ban
giam dbc tham gia 10 cudc hop quan 1y chat luong trong nim, duy tri tin suét tiép
cong dan bon 1an mdi nam, tir 46 nang murc hai 1ong cta nhan vién y té tir 85% lén
89% trong nam 2024, kém theo ké hoach cu thé chéng suy kiét tim than cho nhan
vién y té. Lam viéc nhém dién ra hiéu qua thong qua viéc thanh 1ap nhém nim nhan
vién y té, sir dung phuong phap dong nio dé xac dinh van dé vu tién nhu thiéu kién
thirc quan 1y chat luong, tir d6 dé xuat cac giai phap cu thé bao gdm dao tao chuyén
sau, trién khai thanh toan khong dung tién mit qua QR-code, va lap dit tram sac dién

thoai. Chuong trinh dao tao dugc trién khai da dang, bao g@)m ma hoa bénh tat theo
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ICD-10, an toan tiém chung, phuong phap 5S, PDCA, k¥ ning giao tiép, va nghién
ctru khoa hoc, voi khao sat trude-sau vao thang 1 va thang 12 nam 2024, cung khoa
“Céap nhat kién thuc quan tri bénh vién” nham nang cao nang lyc nhan vién y té, hoan
toan phi hop voi yéu cau ctua Thong tu 19/2013/TT-BYT. Theo nghién ciru cta tac
gia Nguyén Minh Quan (2019) vé mé hinh can thiép nang cao quan 1y chét luong tai
Bénh vién quan Thu BPuec, viéc ap dung PDCA va dao tao lién tuc nang cao nang luc
nhan vién y té 1én 28% [19]. Yéu té "lay nguoi bénh 1am trung tAm" dat hiéu qua cao
v6i ty 18 xtr Iy phan hodi 100%, tuan thii phac d6 diéu tri 95%, binh toa thudc hang
thang, duy tri phong kham Tam than kinh véi 1.906 luot kham, tiép nhan 13 ho so
qua cong dich vu cong, va ghi nhan 26 luot ¥ kién qua da dang kénh, tir 46 nng diém
trai nghiém ngudi bénh 1én 4,02 trén 5. Yéu té "Cai tién lién tuc" duoc cu thé hoa qua
viéc trién khai thanh toan QR-code tir quy IV nim 2024 va tram sac dién thoai tir quy
I nim 2024, giai quyét tryc tiép cac van dé wu tién. Nghién ciru cia Vasanthan va
cong sy nam 2024 ghi nhan cai tién cong nghé thong tin ting hiéu qua kham chira
bénh [127].

Tém lai, tinh hinh nhan luc, co s& vat chat, thiét bi, va quan ly dugc tai khoa
Kham bénh cta bénh vién can thiép dat tot & chuyén mén cao va quy trinh co ban,
nhung han ché & qua tai, thiéu chuyén sau, va co s¢ vat chit con han ché, anh huong
hiéu qua KBCB. Hoat dong can thi€p TQM dat cam két 1anh dao, 1am viéc nhom, dao
tao, 14y nguoi bénh 1am trung tdm, va cai tién lién tyc, nhung can ting tan suat dao
tao, mdé rong CNTT, va danh gia dinh ky dé nang trai nghiém nguoi bénh, cai thién

hiéu qua quan 1y chat luong.
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4.2.2. Két qua quan ly chit lwong theo nguyén Iy Qudn Iy chit lwong toan
dién tai khoa Khdm bénh theo dinh gid ciia nhan vién y té

Chién luoc quan 1y chat lwong bénh vién da thay doi trong nhitng thap ky qua.
Pic biét, toan ciu hoa da 1am gia tang su canh tranh trong linh vyc san xuét, dich vu,
va ca trong linh vuc y té [97]. Canh tranh hién nay duoc coi 1a thach thirc hon bat ky
thoi diém nao trude day [97],[100]. Mot cach tiép can ma céc t6 chic co thé ap dung
dé tang tinh canh tranh 1a tai cau trac hoat dong, van héa va ap dung cac hé thong tap
trung vao khach hang dé cung cap chat luong va dap ung sy hai 10ng ctia khach hang
[99]. Do d6, kha ning cung cip chat lwong dich vu cho khach hang 1a chia khoa dé
céc to chuc tdn tai va canh tranh toan cu. Viéc trién khai cac chién lugc chat luong
nhu Quan 1y chat luong toan dién (TQM) 1a mét trong nhitng cach thirc ma cac t6
chtrc Iya chon 4p dung cung cp dich vu chét lugng cho nguoi tiéu dung, dic biét
TQM con dang duoc chi trong ap dung vao linh vuc y té trong nhitng nam gan day
[97],[100],[140],[102]. Két qua cho thay sy thay d6i khac biét vé diém sé TQM giita
hai nhom trudc va sau can thiép (thang 1/2024 dén thang 12/2024), véi cac ndi dung
danh gia bao gdm: cam két cua lanh dao, 1y ddi twong phuc vu 1am trung tdm, dao
tao va huan luyén, cai tién chat lugng lién tuc, 1am viéc nhom, va téng chung. Can
thi€ép TQM cai thién dang ké nhan thirc va thuc hanh cua nhan vién y té tai khoa
Kham bénh, véi diém trung binh TQM tang va ty 1¢ dat 75,9-90,7%.

Cam két ciia lanh dao. tir cac hoat dong can thiép thuc té cho thay cam két 1anh
dao tai khoa Kham bénh duoc thé hién siu sic qua viéc tham gia 10 cudc hop quan
ly chét lugng trong nam, duy tri tiép cong dan 4 1an/nam, nang hai long NVYT tir
85% lén 89% nam 2024, v6i ké hoach chong suy kiét tim thain NVYT, phan anh vai
trd dan dat vin hoa chét lugng. Piéu nay phu hop nguyén tic TQM, noi lanh dao thic
day trach nhiém x4 hoi, gop phan ting ty 1¢ dat diém quan 1y chat luong qua dénh gia
cia NVYT. Y kién NVYT nhu phé GD chuyén mén thudng xuyén nhic nhé va hoi
béo céo tién do trong giao ban hang thang, cho thay linh dao duy tri dong luc, nhung
dé bén vitng, can cac budi hop dinh ky va tai liéu hudng dan. Tac gia Mosadeghrad
nhan manh thiéu cam két 1anh dao khién TQM that bai 30% [72], trong khi Anam
Parand ghi nhan cam két qua hop dinh ky ting an toan nguoi bénh 25% [68], hd tro
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cho két qua nang trach nhiém xa hoi. Nhém d6i ching on dinh cho thady TQM chua
tac dong manh do thoi gian ngan, thiéu chién luoc truyén thong, khich 1é.

Lam viéc nhém. Can thiép TQM cai thién dang ké hiéu qua 1am viéc nhom, véi
hé s6 DiD dao dong tir 0,84 dén 1,34 (p <0,01). Ty 1é mirc dat ting rd rét & nhom can
thiép, didc biét & "Quy trinh 1am viéc can duoc xay dyng va phét trién thong qua 1am
viéc nhom", 72,2% ting 90,7% va "Cac van dé tai khoa/phong duoc giai quyét hiéu
qua thong qua tinh than 1am viéc nhoém", 61,1% tang 83,3%, DiD = 1,34, p < 0,01.
Nguoc lai, nhom chimg giam nhe (58,9-73,3% — 55,6-71,1%). Két qua nay cho
thdy TQM thiic day tinh than déng ddi trong mai trudng ap luc cao, noi cau tric phan
cap (bac si, y ta, nhan vién hd tro) thudng can trd hop tac. Bénh vién nén tiép tuc to
chure cac hoi thdo nhom, phan cong nhiém vy rd rang, va xay dung quy trinh lam vi¢c
tap thé dé duy tri tinh than dong doi.Theo tac gia Emidia Vagnoni va Andrea Chiarini
ghi nhan 1am viéc nhom trong TQM nang hiéu qua 25%[86], phit hop két qua. Tuong
tu nghién ctru cia Mason béo cdo Lean qua nhém giam 15i 30% [73], cung c¢b DiD
cao. Trong bdi canh khoa kham bénh, noi ap luc cong viéc cao va cAu trac phan cép
(béc si, y ta, nhan vién hd tro) thuong can tré sy hop tac, TQM da trién khai bude
dau cac hoat dong nhu hoi thao nhom hodc cac hoat dong lam viée tap thé, gitip ting
cuong tinh than dong doi.

Pao tao va hudn luyén. Can thi¢p TQM cai thién dang ké nhén thirc va thuc
hanh vé dao tao, voi hé s6 DIiD dao dong tir 0,79 dén 1,22 (p < 0,01). Ty 1é dat ting
r0 rét & nhoém can thi€p, dac bi¢t & "Hi¢u qua cua cac 16p dao tao, tap huin giup cai
thién hiéu sut cong viéc", 68,5% — 90,7% va "Hau hét cac hoat dong dao tao nham
cai thién chat lugng dich vu y t&". 72.2% — 83,3%, DiD = 1,22, p <0,01. Nguoc lai,
nhom chirng gidm nhe (61,1-70,0% — 58,9-67,8%). Chuong trinh da dang (ICD-10,
an toan tiém chung, 5S, PDCA, giao tiép) va khoéa “Céap nhat kién thirc quan tri bénh
vién” nang nang lyc, phu hop nguyén tac TQM nhin manh dao tao lién tuc. Bénh
vién nén duy tri dé dap Gng ky vong ting cao sau can thiép. Nghién clru cia tic gia
Nguyén Vin Nguyén va cong su (2022) ghi nhan dao tao 5S nang kién thuc 25%
[23]. Téac gia Vituri DW bao cao TQM qua ddo tao ting thuc hanh 30%[74], cang cb

DiD cao. Hiéu qua nay phu hop véi nguyén tic TQM, nhan manh déo tao lién tuc dé
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nang cao niang lyc. Cac chuong trinh dio tao (nhu k¥ ning giao tiép, quan 1y thoi
gian, hodc st dung cong nghé y t&) dugc thiét ké phu hop, gitp nhan vién y té cai
thién nhan thirc va thuc hanh.

Ldy doi twong phuc vu lam trung tdm. Can thiép TQM dat hiéu qua cao nhat
trong nhom nay, voi hé sé DiD dao dong tir 0,91 dén 1,37. Ty 18 dat ting rd rét ¢
nhém can thiép, dic biét & "Ban giam ddc va phong ban lién quan dé ra cac hoat dong
thiét thyc dé cai tién dich vu", 70,4% — 75,9% va "Str dung cong cu nhu bang ciu
hoi dé biét mac do hai 1ong ctia ngudi bénh", 68,5% — 83,3%, DiD = 1,37, p < 0,01.
Nguoc lai, nhom chirng gidm nhe (66,7-75,6% — 64,4-73,3%). Két qua nay nhan
manh réng TQM da nang cao nhén thuc va thuc hanh tap trung vao ngudi bénh, mat
tru cot cdt 16i cua TQM. Céc hoat dong nhu st dung bang cau héi do ludong sy hai
10ng va cai tién dich vu y té da cai thién déng ké trai nghiém nguoi bénh. Bénh vién
nén tiép tuc trién khai cac cong cu do ludng sy hai 10ng va téi vu héa quy trinh phuc
vu dé duy tri hiéu qua nay. Két qua phu hop voi nguyén tic TQM, nhan manh viéc
ldy nguoi bénh 1am trung tim dé nang cao chat luong dich vu y té.

Cdi tién chat heong lién tuc. Can thiép TQM cai thién nhan thirc vé cai tién lién
tuc, nhung hiéu qua thip nhat trong cic nhém, voi hé s6 DiD dao dong tir 0,37 dén
1,09 (p < 0,01). Ty 1¢ dat ting manh & nhom can thi¢p, dac bi¢t & "Hai long nhan
vién", 55,6% — 83,3%, DiD = 1,09 va "Bénh vién c6 dao tao tap huan vé quan ly
chat luong toan dién", 68,5% — 83,3%, DiD = 1,01. Tuy nhién, "Céc chinh sach chét
luong 16 rang va duge toan thé nhan vién biét dén", DiD = 0,51, p = 0,01 va "Uy
quyén", DiD = 0,37, p = 0,09 ¢6 hiéu qua thip. Mosadeghrad (2013) xac dinh rao can
nhu thiéu nguén lyc va van hoa phan cap [72], phu hop véi két qua DiD thap. Bénh
vién can chinh sach 1o rang va dao tao dai han dé nhan rong, nhu nghién ctu cua S.
M. Shortell va cong su (2021) ghi nhan cai tién lién tuc qua TQM nang hiéu suat 25%
[111], hay nghién ctru cia S E Mason (2015) bao cao PDSA nang hi¢u qua 30% [73].
Két qua 1a co s& nhan rdng cho cac bénh vién khac, xay dung chinh sach y té QLCL,
va ung dung giang day dai hoc/sau dai hoc vé QLCL va 5S, nhung can khic phuc han
ché chinh sach dé dat hiéu qua cao hon. Theo Mosadeghrad (2014) d3 xac dinh rao

can trong cai tién chat lwong nhu thiéu nguodn luc va vin hoa phan cap [67]. Piéu nay
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cling dugc thé hién trong nghién ciru, khi hiéu qua dugc thé hién ¢ yéu té "ldy nguoi
bénh lam trung tAm" nhung thiéu hidu qua & "cai tién chat luong lién tuc" da phan
anh thach thuc trong khoa khdm bénh. Cai tién lién tuc doi hoi thay d6i van héa to
chuc, thuong méat nhiéu nam, va bi can tré boi ap luc cong viéc cao ¢ khoa kham
bénh.

Tong diém Qudn 1y chdt lwong toan dién. Can thiép TQM niam 2024 tai Khoa
Kham bénh cho théy tac dong tich cuc trén tat ca cac nhom noi dung, véi hé s6 DiD
dwong cho timg cau hoi (0,37-1,46, p < 0,05, trir B2, B4). Nhom "Lay d6i twong phuc
vu lam trung tdm" c6 hi€u qua cao nhét, véi DiD cao, tiép theo 1a "Pao tao" va "Lam
viéc theo nhém". Ty 1¢ dat @ nhém can thi€p tdng manh (53,7-77,8% — 75,9-90,7%),
trong khi nhom ching gidm nhe (50,0-75,6% — 50,0-73,3%), lam ndi bat hiéu qua
can thiép. Nhom "Cai tién chét lugng lién tuc" ¢6 hiéu qua thip nhat va "Cam két clia
lanh dao" ciing cho thiy hiéu qua thap hon & E33 (DiD = 0,50, p = 0,02). Két qua nay
cho thay TQM cai thién dang ké cac linh vuc lam viéc nhom, dao tao, va 1dy nguoi
bénh lam trung tim, dic biét trong bdi canh nhom chimg suy giam nhe. Tuy nhién,
han ché & cai tién lién tuc (do thiéu chinh sach rd rang) va mot s6 khia canh cam két
ctia 1anh dao cho thay can thoi gian dai hon va chinh sach cu thé hon dé thay d6i vin
hoéa t6 chirc va ning cao hiéu qua TQM.

Tém lai, két qua phan anh giai doan dau cua TQM, yéu t6 "Ly ngudi bénh lam
trung tAm" va "ddo tao" dé dat duoc hiéu qua sém, trong khi "Cai tién lién tuc" va
"Cam két" doi hoi thoi gian dai hon va chién lugc phii hop voi bdi canh y té Viét
Nam. Han ché vé thoi gian, quy mé mau, va bién kiém soat nhan manh can thiép theo
nguyén Iy TQM can trién khai dai han va diéu chinh dé vuot qua rao can nhu 4p luc
cong viéc va van hoa phan cép.

4.2.3. Két qud can thiép trdi nghigm ngwoi bénh ngogi trii tai khoa Kham bénh
4.2.3.1. Hiéu qua can thiép tong thé

Can thi€ép TQM cdi thi¢n vuot trdi trai nghiém ngudi bénh ngoai tra, véi diém
sO tang tir 4,01 18n 4,74 & mirc chung dat tir 90 dén 97% & 46 chi s6. Hé s6 DiD dao
dong tur 0,27-1,27 (p<0,05), v6i hi€u qua ndi bat trong giai doan tru6c KBCB
(DiD=1,15, p< 0,01), dic biét & cac chi sé6 nhu hudng din 1d rang (tir 71,00% 1én
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96,33%), khai bao y té (tir 59,7% 1én 92,00%), nha vé sinh tién nghi (tir 56,7% lén
94,00%), va nha v¢ sinh sach (tir 57,7% 1én 95,67%).

Trong khi d6, nhom dbi chung ghi nhan sy syt giam chét lugng, tuong tu két
qua khao sat khong hai long ngudi bénh tai cac bénh vién cong TP. HO6 Chi Minh [1].
Piém sb trai nghiém ngudi bénh ciia nhom dbi chimg giam tir thang 01/2024 dén
12/2024 (-0,26 don vi), cho thdy néu khong c6 can thiép TQM, trai nghiém ngudi
bénh c¢6 xu hudng xau di. Piéu nay co thé do cac yéu to bén ngoai nhu giam chat
lugng dich vy, tang ky vong khong dugc dap ung, hoac ap luc tir lugng ngudi bénh
tang (3,13 tri¢u ca nam 2024). Sy khac bié¢t gitra nhom can thi¢p va doi chung (DiD:
0,27-1,27, trung binh khoang 0,7 diém) twong ddi 6n dinh qua céac chi sé.

Theo khéo sat, khoa Kham bénh bénh vién can thié€p bi han ché boi phong kham
chuyén khoa nho (9—12 m? so vdi 12—-18 m?), khu vé€ sinh chat hep (12 m? so véi 24
m¥khu), va ty 1& st dung QR-code thip (chi 4 luot phan anh). Cac chuong trinh dao
tao TQM, 58, va k¥ ning giao tiép da cai thién dang ké tu van bac si va giao tiép ban
dau (DiD=1,27), trong khi trién khai thanh todan QR-code nang cao trai nghiém thanh
toan (DiD=0,91), twong tu hi¢u qua TQM tai trung tdm y té Di An [22]. Tuy nhién,
nhém nam (hé s6=-0,13, p=0,02), <40 tudi, va nghéo (hé s6=-0,36, p<0,01) c6 trai
nghiém thap hon. Nhitng han ché nay xuat phat tir co s& vat chat chwa dap tGng, vi
phong kham va khu vé sinh nho gay bat tién.

Hi¢u qua 16n nhét & trai nghiém trude khi KBCB, theo sau 1a trong khi KBCB
va sau khi KBCB, cho thdy can thiép c6 tac ddng manh trong giai doan ban dau. Piéu
nay dugc giai thich do can thiép tap trung vao dao tao, tip huan vé Quan Iy chét luong
toan dién n6i chung va thai do giao tiép ctia nhan vién noi riéng. Do d6 hiéu qua dugc
xac dinh gian tiép thong qua danh gia vé trai nghiém ciia ngudi bénh trong 2 giai doan
c6 nhiéu hoat dong giao tiép, twong tac nhat véi nhan vién y té. Két qua nghién ctru
tuong tw v6i nghién ciru ciia tac gia Tir Tan Thir naim 2023 cho thay sau can thiép
hai long cta nguodi bénh vé nang lyc phuc vu cua nhan vién y té tang tur 45,7% 1én
89,3% tai Khoa Kham bénh, Trungtim Y téthanh phd Di An [22]. Theo tac gia
Man Hung va cdng su (2025), van dé giao tiép, tu van vé thudc khi xuét vién hiéu

qua hon khi bénh vién ap dung céc chién lugc dé nang cao ky nang giao ti€p cia cac
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NVYT thong qua dao tao, trao quyén cho nguoi bénh [141]. Nhiéu nghién ciru cho
thy thai do, cach thirc giao tiép ctia nhan vién y té (bac sy, diéu dudng) tic dong truc
tiép dén trai nghiém, tuan thu diéu tri cta ngudi bénh ngoai tra [130],[126]. Bén canh
d6, nhiéu nghién ctru cho thay nhitng thay ddi vé khong gian vat 1y ctia khu vuc cho
cling c6 thé anh huong dén trai nghiém cta nguoi bénh ngoai tra [114],[139].

Hiéu qua nho hon & giai doan trai nghiém trudc khi KBCB c6 diém so trai
nghiém ting, diéu nay cho thdy hiéu qua can thiép nhung muc ting thap hon so véi
2 giai doan con lai. Két qua nghién ctru twong tu véi nghién ciru cia tac gia Tir Tan
Thir ndm 2023 cho thiy sau can thiép hai long cua ngudi bénh vé phuong tién hitu
hinh tang tir 74,2% 1én 91,3% tai Khoa Kham bénh, Trung tim Y té thanh phd Di
An [22]. Trong khia canh kha ning dap tng, ty 1& nguoi bénh hai 1ong cao 13 yéu t6
vé chd ngdi chd kham ting tir 85,7% 1én 98,1% [22]. Diéu nay cho thiy c6 thé giai
doan nay phu thudc nhiéu vao ky vong ban dau ctia ngudi bénh, kho thay doi hon.

Tém lgi, can thiép cai thién trai nghiém nguoi bénh & tit ca cc giai doan, dic
biét trude va trong khi KBCB. Diéu nay thé hién rd hiéu qua can thiép chét lugng tai
khoa Kham bénh theo nguyén 1y Quan 1y chat luong toan dién.
4.2.3.2. Hiéu qua can thiép theo nhém trong mé hinh héi quy DiD

Hi¢u qua can thi€p theo gidi tinh. Hi€u qua can thi€p ¢ nlt tuong duwong muc
téng thé (DiD: 0,73), nhung nam thép hon (hé $6=-0,12, p=0,01), cho théy can thi¢p
TQM c6 tac dong khac biét giira gidi tinh. Diéu ndy co6 thé do can thiép (cai tién dich
vu, dao tao nhan vién) phu hop hon véi nhu cau cta nit, nhu cham soc tam 1y, giao
tiép, hodc hd tro sau diéu tri. Nam trong nhom dbi ching c6 diém cao hon nir (hé
56=0,20), nhung hi¢u qua can thiép thép hon, ¢6 thé do nam it nhay cdm voi céc cai
tién hodc co ky vong khac.

Hi¢u qua can thi€p theo Tudi. Can thi€p cai thién & tat ca cac nhom tudi, véi
nhom dudi 40 tudi ting 0,73 diém, nhom 40-60 ting 0,20 don vi (p=0,02), va nhém
trén 60 ting 0,19 don vi (p=0,03). Hiéu quéa 16n nhat & nhoém dudi 40, tiép theo 1a
nhom 40-60 va trén 60. Piéu nay cho théy can thi¢p (cai tién dich vy, dao tao nhan
vién) tac dong manh hon dén nhom tudi tré, c¢6 thé do nhu cau y té it hon (it bénh man

tinh, cham soc lau dai), va can thiép dap tGng tot cac nhu cau nay (giao tiép, hd tro
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sau diéu tri). Nhom 40-60 va trén 60 thudng khoe manh it hon, nhiéu bénh mén tinh,
nén it nhay cam véi cai tién, hodc nhu cau ciia ho (thoi gian cho, thong tin y t&) chua
dugc can thiép tap trung.

Hi¢u qua can thi€p theo hoc van. Can thi€p cai thién diém trai nghiém & tat ca
nhom hoc vén, nhung nhém hoc van théip (hé $6=0,20 cho THCS so vdi tiéu hoc,
p<0,01) hudng loi it hon nhém hoc van cao hon. Piéu nay co thé do nhém hoc van
thap c6 ky vong thip hon, danh gia cao cac cai tién co ban (thai d6 nhan vién, théng
tin y t&). Nhém hoc van cao c6 ky vong cao hon (cong nghé, dich vu chuyén sau),
nhung can thiép chwa dap ung day du, din dén hiéu qua thap hon. Pé xuit tip trung
cai tién cong nghé va dich vu ca nhan héa cho nhém hoc van cao dé dap ting ky vong.

Hiéu qua can thiép theo nghé nghiép. Can thiép cai thién trai nghiém & tat ca
nhom nghé nghiép, nhung nhém tré (twong tu hoc sinh/sinh vién) huong loi it hon.
Piéu nay c6 thé do ho it tiép xuc voi dich vu y té (it bénh man tinh) hodc can thiép
chua phit hop voi nhu cau (thoi gian chd, thong tin y té). P& xuat tiép tuc dau tu vao
hd tro tam 1y, thong tin y té, cai thién thoi gian cho, va tang tiép can dich vu (y té luu
dong, giam chi phi) dé dap tng nhu cau da dang.

Hiéu qua can thiép theo bao hiém y té. Hiéu qua can thiép twong dwong & nhém
khong c6 BHYT (tuwong tw nhém nghéo) so voi nhom cé BHYT, diéu nay goi y rang
can nhitng nghién ctru véi quy mo 16n hon dé cho két qua rd rang hon. S6 ctia nhom
d6i chirg giam cho thay néu khong c6 can thiép, trai nghiém nguoi bénh c6 xu huéng
xau di, c6 thé do cac yéu t6 bén ngoai nhu giam chat luong dich vu hodc ky vong
tang cao. Nghién ctru dé xuét tiép tuc cac giai phap toi wu hoa chién luoc can thiép
nhu d6i v6i nhém cé bao hiém y té thi ting cudng tiép can dich vu (giam chi phi, y
té luu dong), cai thién thong tin y té, hd tro tai chinh dé dam bao ho huéng loi tir can
thiép; d6i voi nhom co bao hiém y té thi tiép tuc dau tu vao cac cai tién nhu giao tiép,
hd trg tam 1y, vi ho tin dung tt cac cai tién nay..

Hiéu qua can thiép theo murc séng. Nhém trung binh (hé s6=-0,30 cho trung
binh so v6i kha gia, p<0,01) huong loi it hon nhom kha gia, do cac cai tién co ban
(thai 6 nhan vién, thong tin y t&) chua dap tmg dy du nhu cau cia ho. Theo nghién

clru cua tac gid Rebecca Wilson va cong su (2022), hdi ctru két qua 21 bai tr 2016-
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2021 [115], cho thdy nhom nguoi bénh c¢6 muc séng thap, ngudi 16n trén 85 tudi va
nhimng nguoi mac nhidu bénh di kém thuong khong tuan thu lich hen tai kham. Diéu
nay cang nhin manh tdm quan trong ctia viéc cung cap dich vu y té chat luong véi
chi phi hop 1y. Cac 1y do cu thé duoc néu ra 1a ngudi bénh quén, thoi gian hen khong
phu hop, thoi gian chd kéo dai, mbi quan hé gitra nguoi bénh va béc si, ciing nhu kién
thirc va nhan thirc cia ngudi bénh vé tinh trang stc khoe cta ho [115],[135]. Nhu
vay, can thi¢p ddi véi ngudi bénh ngoai tra can cha trong vao rng dung dat lich hen
mot cach hiéu qua, giao tiép, dong thoi can quan tdm hon ¢ cic nhom dbi tuong dé
bi ton thuong va cé trai nghiém khong tot nhu nhom nguoi cao tudi hodc mirc song
thap.

Toém lai, nghién ctru chimg minh rang can thiép Quan 1y chét luong toan dién
(TQM) da cai thi¢n dang ké trai nghiém nguoi bénh ngoai tra tai khoa Kham bénh,
v6i hé s6 DiD trung binh khoang 1,00 (p<0,01) trén tit ca cac giai doan, dic biét
manh mé ¢ giai doan trudc khdm bénh chita bénh (DiD=1,15). Céc khia canh nhu
kha ning tiép can, hoat dong bac si, to chitc méi truong va thong tin strc khoe duge
nang cao rd rét, trong khi nhém dbi chimg giam chat lwong. Phan tich phan nhém cho
thdy hiéu qua nhat quan nhung khac biét theo gi6i tinh (nam thap hon), tudi tac (cao
tudi hudng loi hon), hoc van, nghé nghiép va muc sdéng (nhom nghéo it loi hon).
4.2.4. Két qud can thiép vé thoi gian cho doi ciia ngwoi bénh

Thoi gian cho doi kéo dai 1a mot trong nhitng yéu t6 hang dau anh huodng tiéu
cuc dén qué trinh st dung dich vu KBCB ngoai trt, tic dong dén hanh vi tuan thu
lich hen tai kham cua ngudi bénh [135]. Theo nghién ctru ctia tac gia Majed Alturbag
(2024), hién tugng nay khong chi anh huong xau dén stc khoe cta ngudi bénh ma
con dan dén sy cham tré trong chan doan va diéu tri, st dung ngu@)n luc khong hiéu
qua va ting chi phi chim soc sitc khoe [135]. Tac dong bat loi cua viéc khong dén
kham khong chi gidi han & nhimg nguoi bénh 1§ hen, ma con anh hudng dén toan bo
hé théng cham soc sirc khoe do thoi gian chd doi kéo dai va tinh trang khong 6 lich
hen. Can thiép quan 1y chat lwong tai khoa Kham nam 2024, duoc dénh gia thong qua
dir liéu tir bao céo khao sat theo Quyét dinh 1313/QD-BYT, da mang lai nhiing thay

d6i dang ké trong thoi gian cho doi ctia ngudi bénh ngoai tri.
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Két qua nghién ctru cho thdy can thiép quan 1y chat lwong da dat dugc thanh tyu
dang ké trong viéc giam thoi gian chd doi cho cac quy trinh kham c6 lién quan dén
can lam sang, dac bi¢t ¢ cac truong hop yéu cau mot hodc hai CLS chan doan. Bén
canh d6, két qua tir khao sat trai nghiém ngudi bénh cho thay can thiép TQM giam
dang ké thoi gian cho doi cua nguoi bénh, voi hé s6 DiD cao trong giai doan trong
KBCB (1,17, p < 0,001), dac biét ¢ cac chi sb thoi gian cho xét nghi¢m (DiD=1,19,
tur 82% lén 100%), thong bdo 1y do cho (DiD=1,15, tir 78,33% 1én 100%), va cho thu
thuat (DiD=1,11, ttr 79% 1én 100%). Céac hoat dong nhu vu tién tai kham co6 hen, )
tri tram sac dién thoai, va to chirc quy trinh bdi phong Ké hoach téng hop (té Ho so
bénh 4n) 1a yéu t6 then chdt, twong tw nghién ctru tai trung tam y té Di An, noi TQM
giam thoi gian cho 15% [22]. Khoa Kham bénh bénh vién can thiép bi han ché boi
dién tich phong kham chuyén khoa (9—12 m? so vdi 12—18 m?), chd 1y bénh pham
(9 m? 5o voi 12-15 m?), va phong siéu 4m (9 m? so véi 24-36 m?), gdy cham tré trong
quy trinh khdm chita bénh. Nghién ctru tai Trung Qudc sir dung Al giam thoi gian
chd tir 1,97 gio xubng 0,38 gio [112], cho thay tiém ning cua cong nghé Al trong tbi
uu hdéa quy trinh, nhung bénh vién can thi¢p chua dp dung cac cong cu tuong tu.
Nhém 40-60 tudi (hé s6=0,223, p=0,024) va trén 60 tudi (hé s6=0,229, p=0,022)
hudng loi nhiéu hon nhém dudi 40 tudi, nho cac quy trinh dugc tdi uu héa phu hop
v6i ngudi 10n tudi. Tuy nhién, thoi gian kham (DiD=0,832, tir 88,67% 1én 100%) cai
thién it hon so véi cac chi s khac.

Nhirng két qua nay phan anh su thanh cong cila can thiép trong viéc giai quyét
cac diém nghén chinh trong quy trinh kham chira bénh, dac biét ¢ giai doan phéi hop
gitta kham 14m sang va thuc hién cac xét nghiém hodc chan doan hinh anh. Cac diém
nghén nay thuong xuét phat tir viéc 1ap lich khong hiéu qua, thiéu dong bo giira cac
phong ban, hoic thoi gian cho két qua xét nghiém kéo dai. Can thiép d ap dung céc
giai phap cai thién hé thong quan 1y théng tin y té, ndng cao hoat dong lam viéc nhom,
tang cudng dao tao nhan vién dé nang cao hiéu qua phdi hop. Sy giam manh thoi gian
chd doi ¢ cac quy trinh CLS cho thiy quan 1y chét lugng khong chi cai thién hiéu
suat van hanh ma con nang cao trai nghiém ciia ngudi bénh, von thudng bi anh huong

boi thoi gian cho 1au trong cac quy trinh phuc tap. Theo tac gid Ranjan va cong su
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(2025), hiéu duoc cac khia canh thoi gian chd doi cia nguoi bénh ngoai tra 1a rat
quan trong vi gitp xac dinh céac linh vuc ma quy trinh dang ky c6 thé duoc cai thién,
cung cip dit liéu cu thé dé phan bd ngudn luc va nhu cau dao tao nhan vién va cung
cap thong tin chi tiét vé nhimg thach thic trong viéc trién khai cac sang kién [140].
Mot s can thiép c6 thé giam thoi gian chd doi cia ngudi bénh ngoai tri bang cach
tang cudng co s ha ting va tuyén thém nhan vién [114]. Tuy nhién, trong nhiing giai
doan dac bi¢t khong thé doan trudc nhu bung phat cum, viéc bo sung thém nhan vién
12 mot thach thuc khi trién khai trén thuc té [139].

Hon nira, hi€u qua cua can thi€p dugc thé hién rd rét hon trong giai doan dai
(2022-2024) so véi giai doan ngan (2023-2024), dic biét ¢ truong hop “Kham + 1
CLS” (30,5 phut so véi 18,0 phut). Piéu nay goi ¥ rang cic bién phap quan Iy chat
luong can thoi gian dé phat huy tac dung, can su thich nghi dan cta nhan vién, tinh
chinh quy trinh, dau tu vao co s ha ting cong nghé. Tuy nhién, mic giam 16n nhat
& “Kham + 2 CLS” trong giai doan 2023-2024 (29,0 phit) cho thay can thiép phan
anh su linh hoat trong trién khai.

Trai nguoc véi hiéu qua tich cuc & cac quy trinh CLS, can thiép cho thay tac
dong han ché ddi véi tong thoi gian khdm bénh trung binh va kham don thuan. Tong
thoi gian kham bénh trung binh giam 50,5 phat, nhung DiD cho thay ting 19,5 phut
(2022-2024) va 8,5 phiit (2023—2024). Kham don thuan giam 25,5 phut (30% so véi
nhom ddi chimg), véi DIiD 1a 15,5 phat (2022-2024) va 3,5 phat (2023-2024). Gia
tri DiD dwong & cac két qua nay cho thidy nhom ddi ching ciing dat dugc cai thién,
6 thé do hoat dong cai tién riéng tai cac co sd'y té. Su cai thién tu nhién nay lam
giam tac dong tuong ddi cta can thi€p, dac bi€t & cac quy trinh kham co ban von it
phtc tap va it phu thudc vao phdi hop lién phong ban. Mit khac, tac dong yéu hon &
kham don thuan c6 thé phan anh rang cic quy trinh nay di dat dén murc t6i uu nhat
dinh, khién viéc cai thién thém tré nén khé khan.

Tém lgi, can thiép quan 1y chat lugng tai khoa kham niam 2024 da dat duoc
thanh cong trong viéc giam thoi gian chd doi cho cac quy trinh lién quan dén can 1am

sang, v&i muc giam 1én dén 67% so voi nhom doi chung. Hi€u qua nay phan 4nh kha
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ning ctia cac bién phap quan 1y chat lugng trong viée giai quyét cac diém nghén van
hanh va nang cao trai nghiém nguoi bénh.

4.2.5. M6 hinh duw bdo xu hwéng nguwoi bénh ngoai tru tai bénh vién can thiép
4.2.5.1. Phén b6 theo xu huwdng, theo mia

Nghién ciru tién hanh phan tich trén tong s6 8.353.930 dir liéu ngudi bénh dugc
trich xuét tir thang 1 ndm 2022 dén thang 12 nam 2024. Toéng sb ca bénh tang tir
2.359.588 canam 2022 1én 3.129.104 ca nam 2024, tuong tu nghién ctru tai bénh vién
quan Thu Puc, noi TQM giam tdc d6 ting ngudi bénh 10% [19]. Chu ky mua rd rét
dugc ghi nhan, voi luong ngudi bénh thap nhat vao thang 2 do ky nghi Tét Nguyén
Pan, va cao nhat vao thang 6-10 (291,420 ca thang 7/2024) do miia mua va cac bénh
truyén nhiém, twong ty nghién ctru vé anh hudng ctia mia mua dén bénh tit & Dong
Nam A [108]. Qua phén tich chudi thdi gian, nghién ctru cho thay dit liéu nguoi bénh
c6 sy phan bd theo xu hudng, theo mua va theo chu ky.

Xu hwéng. Tong s6 ca bénh ting déu tir 2022 dén 2024, nhung tdc d6 ting cham
lai vao nam 2024. S6 lugng nguoi bénh tai khoa kham bénh tang déu qua cac nam,
tor 2,359,588 nguoi bénh nam 2022 1én 2,865,238 nguoi bénh nam 2023 (tdng
21,43%), va tiép tuc tang 1én 3,129,104 nguoi bénh nam 2024 (tang 9,21% so voi
2023). Xu hudng ting nay phan anh ganh nang kham chita bénh ngay cang 16n tai
khoa kham bénh, c6 thé do cac yéu t6 nhu dan sb ting, nhan thirc vé& cham soc stic
khoe ctia nguoi dan duoc ning cao, hodc cai thién kha ning tiép can dich vu y té tai
bénh vién. Tuy nhién, tdc do tang cham lai vao nam 2024 (9,21% so voi 21,43% tu
2022-2023), cho théy cac can thié€p cai tién chét lugng tai khoa kham bénh c6 thé da
phat huy hiéu qua, nhu cai thién quy trinh tiép nhan, giam thoi gian chd, nang cao
hi€u qua xu Iy nguoi bénh. Tai cac bénh vién cong ¢ Viét Nam, $6 lugng ngudi bénh
dén kham ngoai tra ting déu qua cac nim do nhu cau chim séc stic khoe ngay cang
cao, nhung cac can thiép cai tién chat luong (nhu tdi wu héa quy trinh, timg dung cong
nghé thong tin) ¢ thé lam giam ap lyc qua tai, ddn dén toc d6 tang sd luong ngudi
bénh cham lai. nguoi bénh hon ma khong bi qué tai, gop phan nang trai nghiém nguoi

bénh.
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Chu ky mua. Piém thap (thang 2): S6 ca bénh giam manh vao thang 2 mdi nam,
vi du: 119.179 ca (thang 2/2022) va 174.314 ca (thang 2/2024). Su giam ndy cé thé
do ky nghi Tét Nguyén DPan, khi ngudi dan han ché dén co sé 'y té dé kham bénh, din
dén giam ghi nhan ca bénh. Ngoai ra, thang 2 1 thang ngin nhat (28 hoic 29 ngay),
cling gop phan lam giam téng s6 ca bénh ghi nhan. Tai Viét Nam, cac ky nghi 1& dai
nhu Tét Nguyén Pan thuong lam giam sb ca bénh duoc ghi nhan, do ngudi déan tri
hoan kham bénh hodc cac co so'y té giam hoat dong. Tu két qua nay cho théy, thoi
gian nay la co hoi dé khoa kham bénh thuc hién céac hoat dong nang cao chét lugng,
nhu ddo tao nhén vién, béo tri thiét bi, hodc trién khai chién dich giao duc suc khoe.

Pinh cao (thang 6-10): S6 ca bénh dat dinh vao khoang thang 6 dén thang 10,
dic biét vao thang 7-8, véi dinh cao nhat 1a 291.420 ca vao thang 7/2024. Diéu nay
c6 thé lién quan dén yéu t6 thoi tiét, vi day 1a mua mua tai Viét Nam, tao diéu kién
thuan loi cho cac bénh truyén nhiém nhu sbt xuat huyét, bénh ho hap (Chuong X), va
nhiém trung duong rudt. Theo nghién ciru cua tac gia Marc Choisy va cong su, mua
mua & cac nudc nhiét doi nhu Viét Nam thudng 1am ting ty 16 mic cac bénh truyén
nhiém do mudi (sét xuat huyét) va bénh ho hap (viém phoi, cam) do d6 am cao va
nhiét do thich hop cho vi khuén, virus phat trién [108]. Theo nghién ciru cia Amanda
Zain va cong sy chi ra réng bién d6i khi hau, dic biét 1a nhiét do tang, luong mua
thay ddi, cac hién twong thoi tiét khac nghiét va nhimng thay doi trong hé sinh thai
vecto, tac dong dén su lay truyén ctia nhiéu bénh truyén nhiém nhay cam véi khi hau
lam gia tang tan suét va cuong do cac dot dich bénh theo mua tai Pong Nam A, dic
biét 1 cac bénh ho hip va s6t xuat huyét vao mua mua (thang 6-10) [138],[88]. Tai
Viét Nam, mua mua (thdng 6-10) thuong 1am ting ty 16 mac bénh sbt xuat huyét (do
mudi Aedes phat trién manh) va bénh hé hap (do do am cao), phu hop véi dinh cao
sO ca bénh quan sat dugc trong dir liéu. Tir két qua ndy cho thdy, bénh vién can ting
cuong nhan luc y té, mé thém qudy tiép nhan, hoic kéo dai thoi gian 1am viéc dé
giam thoi gian chd. C6 thé phdi hop vai cac khoa 1am sang (nhu khoa truyén nhiém,
khoa ho hép) dé wu tién diéu tri nguoi bénh méc bénh theo mua.

Thang 11-12: S6 ca giam nhe nhung van cao hon dau nam: Sau dinh cao vao

thang 6-10, s lwong ngudi bénh giam nhe vao thang 11-12, nhung van cao hon so
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v6i cac thang dau nam (thang 1-5). Sy giam nhe nay c6 thé do thoi tiét chuyén sang
mua khé (it bénh truyén nhiém hon), nhung s6 luong ngudi bénh van cao do cac bénh
man tinh (nhu bénh hé tuan hoan, Chuong IX) hodc cac bénh li€n quan dén thoi tiét
lanh (nhu viém khép, Chuong XIII) thuong ting vao cudi nim. Tai Viét Nam, sb
luong ngudi bénh dén kham ngoai tri vao cubi ndm thudng cao hon dau nam do cac
bénh man tinh va bénh theo mua lanh (nhu viém khép, bénh ho hap) gia ting. Tir két
qua trén cho thay thoi diém nay can duy tri ngudn luc 6n dinh vao cudi nam, dic biét
dé tng phé véi cac bénh man tinh (nhu bénh hé tuan hoan, Chuong IX) va bénh lién
quan dén thoi tiét lanh (nhu viém khép, Chuong XIII).

Nhu véy, tir cac két qua phan tich trén dit liéu ngudi bénh thu duoc, nghién ciru
dé xuét bénh vién tiép tuc bo sung va thuc hién cac bién phép can thiép dé cai tién
chét lugng tai khoa Kham bénh, dap img nhu ciu nguodi bénh theo chu ky hang nam.
Bénh vién nén tiép tuc thu théap dir li¢u thuc té dé tang sb quan sat, cai thién do chinh
xac du bao va lap ké hoach. Khoa kham bénh c6 thé phéi hop voi cac co quan y té
cong cong dé trién khai cac chién dich phong ngtra (nhu tiém vaccine ciim, kiém soat
mudi gay s6t xuat huyét) trude mua cao diém (thang 6-10), nham giam s6 luong ngudi
bénh dén kham. Bénh vién can 4p dung cac bién phap nhu ting ca truc, md thém quiy
tiép nhan, hodc trién khai hé thong dit lich kham online dé giam thoi gian cho trong
cac thang 6-10.
4.2.5.2. Phdn b6 theo Chirong bénh

Chuwong IX (Hé tuan hoan): nhoém bénh chiém ty 1¢ 16n nhat trong tong s ca
bénh tai khoa kham bénh, véi ty 1€ 51,01% trong nam 2023. Tuy nhién, dén nam
2024, ty 18 nay giam nhe xudng con 47,28. Mic du tong s6 ca bénh cua Chuong IX
tang nhe tur 1,461,758 ca (2023) 1én 1,479,476 ca (2024), véi muc tang 17,718 ca, ty
1é dong gop cua chuong nay giam do tong s6 ca bénh ting manh hon (263,866 ca,
+9,21% tir 2023-2024). Su giam ty 1& nay (tr 51,01% xudng 47,28%) cho thiy su
kiém soat twong ddi hiéu qua ddi véi nhom bénh hé tuan hoan, trong bdi canh tong
sd ca bénh ting dang ké. Két qua twong ty nghién ctru ciia tic gia Mai Thanh Dién vé
mo hinh bénh tat ngudi bénh diéu tri ngoai tra tai bénh vién quan Thu bac 2019-

2020 cho théiy chuong bénh chiém ti trong 16n tai bénh vién gém chuong bénh ho
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hap, chuong bénh hé tudn hoan [25]. Vi s6 luong ngudi bénh mic bénh tim mach
ngay cang ting gay ap luc 1én cac ngudn lyuc y té han ché, viéc dy doan nhu cau cham
soc strc khoe can duge chi ¥ hon [95]. Khoa kham bénh d trién khai cac chuong
trinh gido duc strc khoe, nhu huéng dan ngudi bénh vé ché do an udng (giam mudi,
han ché chat béo), tap thé duc, va bo thude 14, nham giam nguy co cao huyét ap va
bénh tim mach. D@)ng thoi, cac can thi€p cai tién chat lugng tai khoa kham bénh, nhu
t6i uu hoa quy trinh tiép nhan, giam thoi gian cho, hodc tng dung cong nghé (hd so
bénh an dién tur, dat lich kham online), da gitip gidm é&p luc 1€n khoa kham ddi véi
cac bénh man tinh nhu hé tuan hoan.

Chirong X (Hé hé hdp): Chuong X ciing tang (tir 30,021 ca thang 12/2023 1én
33,316 ca thang 12/2024). Sy gia ting nay cho thay can thiép tai khoa kham bénh
chua du dé kiém soat cac bénh hod hép, hodc nhu cau kham céc bénh nay tang do cac
yéu td ngoai sinh (dan s gia hoa, thoi tiét mua mua). Két qua twong tu nghién ciru
cua tac gia Mai Thanh Dién vé& mo hinh bénh tat nguoi bénh diéu tri ngoai tru tai bénh
vién quan Tha Btc 2019-2020 cho théy chuong bénh chiém ti trong 16n tai bénh vién
gém chuong bénh ho hép, chuong bénh hé tuan hoan, chuong bénh hé tiéu hoa,
chuong bénh xuong khép [25]. Cac chuong bénh thudong gap twong tu nhau gitra cac
quy, riéng chuong bénh hé ho hip tang vao quy cudi nim [25].

Chirong XIII (Hé co xwong): Tang manh nhat v4i +69,670 ca, chiém 26,4%
téng mirc ting (263.866 ca): SO ca bénh thudc Chuong XIII ting tir 152.228 ca (thang
12/2023) 1én 242.211 ca (thang 12/2024), véi ty 1¢ ting 43,51%. Su gia ting dang ké
nay c6 thé phan anh cac yéu t6 nhu dan sé gia hoa (ting nhu cau khdm cac bénh co
xuong nhu thoai hoa khép, loang xuong), 16i séng it van dong, hodc nhan thuc vé
cham soc stc khde co xuong dugc nang cao. Tuy nhién, sy gia ting manh nay ciling
cho thiy céc can thiép tai khoa kham bénh trong nim 2024 c6 thé chua di hiéu qua
dé kiém so4t s6 ca bénh thuoc Chwong X111, hoic can thiép khong tap trung vao nhém
bénh nay.

Chirong VII (Bénh vé mdt): Giam 16n nhat voi -6,442 ca, ty 1& giam 16,10%: Sb
ca bénh thuoc Chuong VII giam tir khoang 40,026 ca (dya trén trung binh nam 2023)
xubng con 33.584 ca (dua trén thang 12/2023: 3.211 ca, suy ra ca nim). Tai khoa
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kham bénh, sy giam nay cho thay can thiép c6 thé da hiéu qua trong viéc kiém soat
bénh vé mat, gitp giam ap luc 1én khoa kham.

Chirong XVIII (Triéu ching va ddu hiéu): Tang manh véi +37,992 ca, ty 18 ting
93,53%: Chuong XVIII tang tr khoang 40,632 ca 1én 78,624 ca. Su gia ting manh
nay cho thay sé luong ngudi bénh dén kham véi cac triéu ching khong xac dinh rd
nguyén nhan ting cao, c6 thé do nhan thirc cia ngudi dan vé strc khoe dugc nang cao
(di kham ngay khi c¢6 tri€u chung), hodc do han ché trong chan doan tai khoa kham
(chua xac dinh duoc nguyén nhan cu thé). Sy gia ting cic ca bénh thuéc Chuong
XVIII thuong phan anh ap luc 16n 1én cac khoa Kham bénh ngoai tra, khi ngudi bénh
dén kham véi cac triéu chimg mo hd nhung khong dugc chan doan rd rang ngay lan
kham dau. Piéu nay cho théy khoa kham bénh can cai thién nang luc chan doan ban
dau dé giam s6 ca bénh thudc Chuong XVIIL.

4.3. Mot s6 déng gép va han ché ciia nghién ciru
4.3.1. Tinh khoa hoc va thuc tién

Tinh khoa hoc: Dé tai dugc thuc hién voi thiét ké nghién ctru chat ché, két hop
phuong phap dinh lugng va phan tich dit liéu 16n dé danh gia thyc trang TQM va hiéu
qua can thiép tai khoa Kham bénh. Nghién ctru khao sat 537 nhédn vién y té va 760
nguodi bénh ngoai tra tai 19 bénh vién tuyén quan, thanh ph6 Ho Chi Minh, dam bao
tinh dai dién. Phuong phap Difference-in-Differences (DiD) dugc sir dung dé danh
gia hi¢u qua can thi¢p TQM trén 54 nhan vién nhém can thi€p va 90 nhan vién nhom
d6i chung, voi bién kiém soat 13 tudi, két hop sai s6 chuin manh dé ting do tin cay.
Mo hinh héi quy da cap Bayesian duoc ap dung dé xac dinh cac yéu t6 lién quan dén
trai nghiém nguoi bénh (gidi tinh, tudi, nghé nghiép), va mé hinh ARIMA phan tich
8.353.930 ca bénh tir 2022-2024 dé cho thay xu hudng ngudi bénh ngoai tra. Cac
phuong phap nay dam bao tinh khach quan, d6 chinh xac cao, va kha nang tai hién,
phu hop véi tiéu chuan nghién ctru khoa hoc quéc té. Viéc phan tich chu ky muia (cao
diém thang 6-10) va ty 1& bénh hé tudn hoan (51,67%) cung cap co sé khoa hoc cho
quy hoach y té.

Tinh thyc tién: Két qua nghién ctru c6 gia tri ing dung cao trong quéan 1y chat

luong tai khoa Kham bénh. Piém TQM trung binh 4,0420,49 va trai nghiém ngudi
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bénh 4,02+0,54, véi diém yéu & cai tién lién tuc va dao tao, cung cép co s dé cai
thién quy trinh va nang lyc nhan vién y té. Can thiép TQM nang cao lam viéc nhom,
dao tao, 1y d6i twong trung tim, giam thoi gian chd (dic biét can 1am sang) va nang
trai nghiém ngudi bénh. Ton tai wvu dugc giai quyét qua dao tao chuyén mon, ung
dung cong nghé, va cai tién co sé vat chat. Két qua cung cap co so cho SO Y té va
bénh vién tuyén quan xay dung chinh sach, chuan hoa TQM, va cai thién trai nghiém
nguoi bénh trong bdi canh y té cong qua tai tai Vit Nam.

4.3.2. Diém méi ciia dé tai

Ap dung phurong phép DiD tién tién: Nghién ctru dau tién tai Viét Nam sir dung
DiD danh gia hiéu qua TQM véi nhom can thiép (54 nhan vién) va dbi chimg (90
nhan vién), kiém soat bién tudi, cung cip bang ching khoa hoc cho y té cong.

Phan tich dir liéu 16n va dy bao dai han: Phan tich 8.353.930 ca bénh (2022-
2024) bang ARIMA, xac dinh chu ky mua (cao thang 6-10, thip thang 2), uu tién
bénh hé tudn hoan, hd trg quy hoach ngudn luc.

Panh gia trai nghiém nguoi bénh da chiéu: sir dung hdi quy da cip Bayesian
phan tich trai nghiém trudc/trong/sau KBCB, xac dinh yéu t6 (gi6i tinh, tudi, nghé
nghi¢p) va su khac biét gitra bénh vi¢n, mang lai céi nhin toan dién.

Tich hop cong nghé vao TQM: Pé xuat QR-code, cong dich vu cong, hé théng
thong bao thoi gian cho giai quyét tdn tai (thanh toan khong tién mat, sac dién thoai),
phu hop xu huéng sé héa y té.

Tap trung vao khoa Kham bénh: Can thi€p TQM tai khoa chiu &p luc cao, cung
cép bai hoc thuc tién cho bénh vién tuyén quan.

4.3.3. Han ché ciia dé tai

Nghién ctru diéu tra ngang tai 19 khoa Khdm bénh cia cac bénh vién tai
TPHCM, do kho khin vé thoi gian va ngudn luc nén khong diéu tra hét toan bo cac
khoa Kham bénh tai cac bénh vién TPHCM. Maic du luan an da dat duoc cac muc
tiéu nghién ciru dé ra va cung cap nhiing két qua co ¥ nghia khoa hoc va thyc tién,
nghién ctru van ton tai mot sd han ché nhat dinh.

Han ché vé thiét ké va thoi gian nghién ctru: Nghién ciru duoc trién khai theo

thiét ké can thiép thuc dia v&i nhoém can thiép va nhom d6i chimg khong ngiu nhién.
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Do d6, mic du da sir dung nhém ddi chimg va phan tich Difference-in-Differences
nham kiém so4t cic yéu to nhidu chung theo thoi gian, nghién ciru khong thé loai trir
hoan toan anh hudng cta cac yéu té nhidu thay doi theo thoi gian khac nhau giira hai
nhém. Bén canh d6, thoi gian theo ddi can thiép con han ché, cac két qua chu yéu
phan anh hiéu qua ngin va trung han, chua danh gia day du tinh bén vitng cia cac cai
tién quan 1y chat luong trong dai han.

Han ché lién quan dén yéu t6 nhiu va can thiép dong thoi: Trong qua trinh
nghién clru, cac bénh vién tham gia co thé déng thoi trién khai nhiéu hoat dong cai
tién chét lwong theo quy dinh va chuong trinh thudng quy, nhu danh gia chat luong
bénh vién, cai tién thi tuc hanh chinh, ung dung cong nghé thong tin hodc diéu chinh
nguon luc. Nhitng hoat dong nay co thé tac dong dén mot sé chi sé nghién ctru, dic
biét 1a trdi nghi¢m ngudi bénh va thoi gian chd doi, va anh hudng dén viéc udc lugng
tac dong thuan ctia chuong trinh can thiép. Mic du d3 ap dung nhom ddi ching va
phan tich DiD, nghién ctru vin c6 kha ning chiu anh hudéng cia cac yéu t6 nhidu
khong quan sat dugc.

Han ché vé hé théng chi s6 va cong cu do luong: Luén an st dung nhiéu nhém
chi s6 dé danh gia hiéu qua can thiép, bao gdm quan Iy chét luong toan dién, ddnh
gia cia nhan vién y té, trai nghiém nguoi bénh va thoi gian cho doi. Mac du cac bd
cong cu da dugc chuan hoa va kiém dinh do tin cay, mot s6 chi sb dua trén danh gia
tir bdo c4o nén c6 thé chju anh hudng cua sai sé chil quan. Ngoai ra, cac chi sé dinh
luong chua phan anh day du cac khia canh dinh tinh sau hon nhu vin héa chét lugng
hozc dong luc 1am viéc cta nhan vién y té.

Han ché vé c& mau va pham vi nghién ctru: Nghién ciru duoc trién khai tai cac
bénh vién da khoa tuyén quan va tap trung vao khoa Kham bénh, do d6 két qua co
tinh dic thu theo bdi canh va han ché kha niang khai quat cho cic tuyén va chuyén
khoa khéc. Bén canh do, ¢& mau ctiia mot sb phan tich phan nhém con han ché, c6 thé
anh hudng dén d6 chinh xac cta udc lugng va kha ning phat hién sy khac biét & mot
s chi sd.

Han ché trong phan tich va dién giai két qua: Mot s két qua cho thdy mirc chénh

léch tuong ddi 16n giita nhom can thiép va nhom dbi ching, phan anh tac dong tong
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hop ciia nhidu bién phap cai tién duoc trién khai dong thoi. Tuy nhién, nghién ciru
chua tach bach dugc muc do dong gop riéng 1€ cua tirng bi¢n phap can thi¢p va chua
thuc hién cac phan tich nhay cam hoac theo ddi dai han dé kiém tra tinh 6n dinh cua
két qua.

Nhirng han ché néu trén cho thay can c6 cac nghién ctru tiép theo véi thoi gian
theo ddi dai hon, pham vi rong hon va két hop phuong phap dinh lugng — dinh tinh
nham danh gia sdu hon hiéu qua va tinh bén vimng cua cac bién phap quan 1y chat

lugng toan dién trong bénh vién.
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KET LUAN

Nghién ctru vé thuc trang Quan ly chét lugng toan dién tai khoa Kham bénh cua
19 bénh vién da khoa tuyén quan va hiéu qua can thiép ap dung nguyén Iy Quan ly
chat lugng toan dién nim 2024 tai mot khoa Kham bénh da mang lai cac két qua sau:

1. Thuc trang quén ly theo nguyén ly TQM ciia khoa Kham bénh

T6 chire va qudn 1y chdt lwong: Ty 18 63,2% s6 bénh vién c6 phong Quan 1y
chat luong, 42,1% c6 phong Cong tac xa hoi. Ty 1& 95% dung phac dd ¢ Noi khoa.
Céc bénh vién ban hanh 4-5 quy trinh chat lugng/nam, 100% giam ddc c¢6 cam két vé
chinh sach chat lugng bénh vién, 52,6% trién khai tap huan 5S. Cac muc tiéu cai tién
chét lugng nhu 21% s6 bénh vién c6 muc tiéu giam thoi gian cho, 36,8% tang trai
nghiém ngudi bénh, va 15,8% quan 1y bénh man tinh. Cac khoa Kham bénh c6 doi
ngit NVYT trinh d6 cao voi d6 tudi trung binh 38 va tham nién 11 nam. Co so vat
chat dap tmg tot yéu cau co ban, vdi 100% bénh vién co cac thiét bi y té, xét nghiém
co ban. Trung binh c6 941 toa thudc/ngay/BV. Luong bénh ngoai tri ¢6 xu hudng
tang, voi ty 1€ st dung BHYT tang tir 85,3% nam 2022 1én 87,5% nam 2023.

Y kién ciia nhdn vién y té: Diém trung binh 4,04:£0,49, thap nhat & “Cai tién chat
lugng lién tuc” va “Pao tao, huin luyén”. Thiéu tap huin vé Lean va 1am viéc nhom
(0-1 1an/nam), cing vé6i 10,5% bénh vién thiéu phdi hop trong bao cao su ¢b y khoa.

Trai nghiém nguoi bénh: Piém trai nghiém trung binh 4,02+0,54, voi 89,4%
danh gia t6t va 72,4% ngudi bénh sin sang quay lai/ gii thiéu bénh vién. Trai nghiém
t6t & thong tin strc khoe va chi tra. M6 hinh hdi quy da cp Bayesian (trong s6 71,7%)
cho thiy trai nghiém ngudi bénh cha yéu phu thude vao chat lugng va quy trinh.

Mot s6 han ché ghi nhan dugc 1 36,8% bénh vién chua c6 phong Quan Iy chat
lugng, 57,9% chua c6 phong Cong tac xa hoi, va 47,4% thiéu nhan su chuyén trach.
Nhiéu chuyén khoa (Ngoai, San, Nhi) khong dat s6 chd kham tdi thiéu theo TCVN
9213:2012. Mot bac sy Noi khoa kham trung binh 69,3 ngudi bénh/ngady cao hon theo
thong tu 15/2018/TT-BYT. Thiéu kinh phi (10,5%) va han ché cong nghé thong tin
nhu thiéu phdn mém quan 1y chat lwong, dit liéu phén tan, bao céo tha cong (15,8%).

2. Panh gia hiéu qua can thiép quan Iy chit lwong tai khoa Kham bénh
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T6 chike va thuc hién can thiép: Can thiép nim 2024 trién khai 5 hoat dong theo
nguyén 1y TQM hiéu qua: (1) Cam két 1anh dao dat két qua qua 10 cudc hop quan 1y
chat luong, 4 lan/nam tiép cong dan va giai quyét khiéu nai. (2) Lam viéc nhom xac
dinh van d& NVYT thiéu kién thirc vé quan 1y chat lugng 14 wu tién cai tién tai khoa
Kham bénh. (3) Pao tao t6 chic 9 khoa dao tao, tap huén, dat ty 1é tham gia 100%.
(4) Lay nguoi bénh lam trung tdm véi muc tiéu uu tién ngudi bénh tai khdm can 1am
sang, ty 1& phan anh qua dudng day néng <0,03%, 95% toa thudc dung phac d6, va
xtr Iy 100% phan anh. (5) Cai tién chat luong lién tuc trién khai 19 hoat dong.

Y kién ciia nhén vién y té: Diém chat luong TQM ting véi ty 1& dat 74,1-90,7%.
Hiéu qua ndi bat & "Lay nguoi bénh 1am trung tam" (DiD = 1,18) va "Pao tao" (DiD
=1,01). "Cai tién chat lugng lién tuc" c6 hiéu qua thap nhat (DiD = 0,68).

Trdi nghiém nguoi bénh: diém sb ting tir 4,01 1én 4,74 (DiD: 0,27-1,27,
p<0,05), dac biét trong giai doan truéc KBCB (DiD=0,83, p<0,01). Céac khia canh
nhu huéng dan r6 rang, khai bdo y té, va co s¢ vat chat ghi nhan cai thién cao. Hi¢u
qua can thi¢p cao & nhom nir, dudi 40 tudi, va hoc van thép, nhung thép hon & nam,
nguoi cao tudi, va nhém mirc séng trung binh.

Thoi gian cho doi: can thi€p giup gidm thoi gian cho ¢ hoat dong kham c6 can
lam sang tir nam 2022-2024 ( Kham + 1CLS giam 38 phut, kham + 2 CLS giam 32
phut va kham + 3 CLS giam 37 phut). Kham don thuan ting 4 phiit va tong thoi gian
khém ting 2 phut tir nam 2022-2024.

Tinh hinh xu hwéng ngwoi bénh ngoai trii ARIMA véi s BN ngoai tra ting tir
nim 2022-2024. Chuong bénh c6 sé luong bénh cao nhit 1a Chuong IX (hé tuin
hoan), Chuong X (hé ho hap), Chuong XIII (hé co xuwong). Mot s6 han ché ghi nhan
nhu ting manh chuong XVIII (b4t thuong 1dm sang) cho thdy han ché trong chan

doan ban dau.
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KHUYEN NGHI

Qua két qua nghién ciru vé Quan Iy chat luong toan dién (TQM) tai khoa Kham
bénh tai thanh phd Ho Chi Minh, chiing t6i ¢6 mét sé khuyén nghi nhu sau:

1. P6i véi bénh vién va khoa Kham bénh

Tang cuong cam két 1anh dao: Lanh dao bénh vién can ban hanh ké hoach TQM
hang nam, phan cong rd trach nhi¢m va duy tri giam sat dinh ky, bdo dam vi¢c cai
tién chat lugng trd thanh hoat dong thudng xuyén.

Phat trién van hoa cai tién lién tuc: Thiét 1ap nhém TQM tai khoa Kham bénh,
duy tri hop dinh ky theo chu trinh PDCA; khuyén khich sang kién cai tién.

P6i méi dao tao: To chirc tap huén tai chd két hop hoc dua trén van dé cho nhéan
vién y té, gan dao tao véi thuc hanh cai tién.

Lay nguoi bénh lam trung tim: Hoan thién cong cu phan héi truc tuyén, phan
tich dir liéu trai nghiém ngudi bénh dé diéu chinh quy trinh phuc vy; ting cuong
tuong tac hai chiéu giita nhan vién va nguoi bénh.

Ung dung cong nghé thong tin: M& rong dit lich kham, thanh toan bang QR-
code, cap nhat thong tin thoi gian chod qua ing dung di dong.

Quan ly du bao nguén luc: Ung dung dir li¢u luot kham dé du bao nhu ciu, bd
tri nhan luc phu hop, giam tai va duy tri chét lugng phuc vu on dinh.

2. Pdi v6i co quan quan 1y nha nuéc

Cung cd chinh sach va giam sat: SO Y té cAn ban hanh huéng din chi tiét trién
khai TQM tai bénh vién tuyén quan/huyén; thiét 1ap hé théng chi s6 giam sat chét
luong théng nhat va cong khai dinh ky.

Pao tao va cong nhan ning lyc: T6 chirc chuong trinh dao tao lién tuc vé quan
Iy chat lugng, cip ching chi cho can bo phu trach va hd tro nhan rong mé hinh.

3. P6i voi hudng nghién ciru tiép theo

Mo rong pham vi va phuong phap: Tién hanh nghién ctru da trung tdm, két hop
dinh lugng va dinh tinh, danh gié tdc dong cua TQM.

Theo ddi dai han va hoan thién cong cu: Tiép tuc danh gia sau can thiép 6-12
thang nham do tinh bén viing ciia mo hinh; hoan thién thang do TQM va trai nghiém

ngudi bénh phi hop bdi canh Viét Nam.
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