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PAT VAN PE

Hién nay, trén thé gidi, co nhidu phuong phap quan 1y chat luong
duoc ap dung tai cac bénh vién. Nhiéu nghién ctru da cho théy Quan
ly chét lugng toan dién hién dwgc ap dung rong rdi va mang tinh chat
khai quat hoa cao, ap dung Quan 1y chit luong toan dién trong mét quy
trinh cua bénh vién din dén két qua hoat dong tét hon khi 4p dung
nhiing cong cu riéng 1¢é .

Quan ly chét lugng toan dién tip trung vao su hai long ngudi bénh,
xéac dinh van d& cua t6 chire, xay dung va thuc ddy tinh than lam viéc
cua nhan vién y té. Bén canh do, Quan ly chét luong toan dién con sir
dung cac phuong phéap phén tich, thong ké nhu luu lwong, du bao, biéu
dd thong ké va bang kiém, dé thu thap thong tin vé hoat dong trong
bénh vién.

Tai Viét Nam, hoat dong cai tién chat luong bénh vién nhan duoc
su quan tam 16, viéc thuc hién cong tac quan 1y chat luong khong tot
o khoa kham bénh cac bénh vién da khoa truc tiép dan dén nhiing hau
qua nhu lam gidm dong luc lam viéc hay hai long trong cong viéc cua
nhan vién y té tai khoa va giam hai 1ong nguoi bénh.

Tai thanh phd H6 Chi Minh, hang nim da cong bd danh sach xép
hang cac bénh vién, nhin chung cac bénh vién hang I da Iya chon va
trién khai nhiing hoat dong quén Iy chat luong riéng, c6 nhiing thanh
cong nhét dinh. Tuy nhién, ddi voi cac khoa kham bénh bénh vién
tuyén quan/huyén thi viéc trién khai quan 1y chat luong con chua di
sdu ciing nhu chua dat dwoc hiéu qua nhu mong mudn. Nghién ctru
dugc trién khai trong bdi canh cac bénh vién tai thanh phé Ho6 Chi
Minh d va dang trong qua trinh ddy manh cong tac quan 1y chit lwong,
cling nhu tuy vao déc diém ting bénh vién ma lya chon phuong thirc,
cong cu quan 1y chit lugng phu hop.

Muc tiéu nghién ctu:

1. Mé ta thuc trang quan 1y chdt lwong néi chung va quan Iy chat
luwong toan dién (TOM) tai khoa kham bénh 19 bénh vién nam 2022-
2023.

2. Banh gia hiéu qua can thiép quan ly theo quan Iy cht lwong
toan dién tai mot khoa Kham bénh Bénh vién tuyén qudn, thanh pho
Hé Chi Minh nam 2024.

Nhitng diém méi vé khoa hoc va gid tri thuc tién ciia dé tai:
Luén an da dong gop mot s6 diém mai, tinh khoa hoc va tinh thuc tién:
1. Tinh méi
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Luén 4n 1a mot trong nhitng nghién ctru dau tién tai Viét Nam tap
trung vao quan 1y chét luong toan dién (TQM) tai khoa Kham bénh
cua cac bénh vién tuyén quan/huyén, noi phan anh truc tiép chét luong
va trai nghiém ngudi bénh. Nghién ctu ing dung mo hinh phén tich
da cap Bayes va hoi quy phéan cap (HLM) dé xac dinh cac yéu té anh
huong dén diém TQM va trai nghiém ngudi bénh — day 1a cach tiép
c4n méi trong linh vuc quan 1y y té cong. Bén canh do, luan an xay
dung mo hinh can thiép TQM phtt hop bdi canh tuyén co s¢ d thi, gop
phan bd sung bang chiing khoa hoc cho chinh sach cai thién chat lugng
bénh vién
2. Tinh khoa hoc

Nghién ctru ¢6 phuong phép 16 rang ddm bao tinh khoa hoc, c6 4
tin cdy va tinh img dung thyc tién cao. Lun an dugc xdy dung trén co
so 1y luan vitng chic vé TQM, két hop giita khung 1y thuyét qudc té
(Deming, Juran, Ishikawa) va dinh huéng chinh sich trong nudc
(Thong tu 19/2013/TT-BYT, Quyét dinh 6858/QD-BYT, Nghi dinh
96/2023/ND-CP). Thiét ké nghién ctru két hop dinh lugng — dinh tinh
va ban can thiép, bao dam d¢ tin cdy, khach quan va phu hop véi dic
trung dir liéu y té. Cac két qua dugc phan tich, so sanh véi nghién ctru
trong va ngoai nudce, lam rd mdi quan hé gitta 1anh dao, nhén lyc, cai
tién quy trinh, 1y ngudi bénh lam trung tam va dit liéu quan 1y trong
trién khai TQM.

3. Tinh thye tién

Ludn 4n c6 gia tri tmg dung cao d6i voi cong tac quan 1y bénh vién
tuyén quan/huyén, gitip xac dinh cac han ché trong dao tao, giam sat,
quy trinh va trai nghiém nguoi bénh. M6 hinh can thi€p tap trung vao
dao tao, tap huén tai khoa c6 thé nhan rong trong hé théng y té cong.
Céc khuyén nghi tir luén an giap S6'Y té TP. H5 Chi Minh va cac bénh
vién hoan thién co cdu t6 chuc, nang cao nang lyc nhén vién y té, ing
dung PDCA va 5S nhdm cai thién lién tuc chat luong kham chira bénh
ngoai tra.

Céu triic ciia lugn dn

Luén an 137 trang: Dt vn dé (2 trang), chuong 1: Tong quan (26
trang), chuong 2: Phuong phap nghién ciru (27 trang), chuong 3: Két
qua nghién ciru (40 trang), chuong 4: Ban luén (38 trang), Két luan (2
trang), Khuyen nghi (1 trang). Trong luén an c6: 34 bang, 01 hinh, 04
biéu dd, 03 2y dd. Luan 4n c6 141 tai liéu tham khao, trong d6 32 tiéng
Viét, 109 tleng Anh.
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CHUONG 1. TONG QUAN TAI LIEU
1.1. Mot s6 khai niém

Quan ly 1a sy tac dong lién tuc co6 t chirc, c6 dinh huéng, c6 muc
dich, c6 ké hoach ctia ngudi quan 1y dé chi huy, diéu khién, lién két
cac yéu td tham gia vao hoat ddng 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 ctia méi truong.

Hién nay, mo6 hinh TQM tao ra sy khac biét tich cuc hon, khach
quan hon so v6i cac mo hinh quan ly theo 16i cii. Mot diéu can phan
biét TQM voi quan ly va 1ap ké hoach chung 1a TQM ap dung cho cac
du an can thiép ¢ cap do thuc hanh trong h¢ thdng t6 chuc bao gém ca
quan 1y cung cap dich vu va quéan Iy hoat dong. Trong d6 dé cao nguyén
tac Quan ly dya vao thuc té, nghia la cac quyét dinh déu dua trén co
s& 86 liéu thuc hién khach quan, khong dua vao y kién chu quan cua
ngudi quan 1y, ndi mot cach khac 1a “No6i bang con s6”.

1.2. Cac giai phap can thiép ning cao chit lwong tai Khoa Kham
bénh bénh vién trén thé gi¢i va Viét Nam

Céc ndi dung chinh trong can thié¢p TQM: (1) Cam két cua lanh
dao, (2) La”iy doi tuong phuc vy lam trung tam, (3) Pao tao va huin
luyén, (4) Cai tién chét luong lién tuc, (5) Lam viéc nhém va (6)
Nguyén tic khac

Céch thirc trién khai mot s6 mé hinh can thiép nang cao chét luong
bénh vién thanh cong tai Viét Nam nhu mo hinh 5S tai Bénh vién
DHYD Can Tho, mé hinh tinh gon quan 1y chét lugng kham chira bénh
bénh vién quan Tha Pirc, thanh phé H6 Chi Minh
1.3. Thue trang quin Iy chit lwong trén thé giéi va tai Vigt Nam

Qua tong quan cho thay hé thong QLCL da dang, phong phu. Tuy
thudc vao muc tiéu, ngudn lyc tai timg co s& dé Iya chon phuong phap
QLCL phu hgp va hi¢u qua.

Trén thé gi6i: hé thong QLCL thuong di theo cac bo tiéu chuén nhu
ISI, JCI, theo nguyén ly TQM, 58S, Lean,..

Tai Viét Nam: theo b6 tiéu chi chat luong cia Bo y té, 5, Lean,..
1.4. Dic diém vé cac khoa Kham bénh bénh vién tuyén quin/huyén
tai TP. H6 Chi Minh

Céc khoa Kham bénh tuyén quian/huyén TP. HS Chi Minh c6 d6i
ngtli nhan sy co6 trinh d9, co so vit chét co ban dat chuén, va quy trinh
quan 1y twong ddi hoan thién, song van ton tai qua tai nhan sy, thiéu
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thiét bi chuyén sau va thoi gian chd doi dai. Nhimg dic diém va thach
thirc nay 13 co s dé 4p dung mé hinh Quén 1y chét lwong toan dién
(TQM), nham cai tién quy trinh, ning cao ning lyc nhan vién va cai
thién trai nghiém nguoi bénh trong hé thong y té cong d6 thi
CHUONG 2. POI TUQNG VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Pbi twgng nghién ciru

Nhan vién y té hién tham gia cong tac tai 19 Khoa Kham bénh bénh
vién da khoa, tuyén quén/huyén, hang 2 tai TPHCM (nay la bénh vién
da khoa thudc Cap co ban theo quy dinh méi vé phan cip chuyén mén
k¥ thuat co sé kham bénh, chita bénh tir ngay 01/01/2025).

Ban giam ddc, nhan vién thuoc phong Ké hoach tong hop, phong
Quan ly chét luong, phong Cong tac xa hoi tai 19 bénh vién.

Bénh nhan ngoai tri kham bénh chita bénh tai 19 Khoa Kham bénh
bénh vién.

Nghién ctru thu thap cac dir li€éu van ban nhu bién bén, ké hoach,
bao cao théng ké vé hoat dong QLCL tai 19 Khoa Kham bénh.
2.2. Pia diém nghién ciru

Nghién ctru thyc hién tai 19 bénh vién tuyén quan/huyén tai
TPHCM (nay la bénh vién da khoa thudc Cép co ban theo quy dinh
moi vé phan cap chuyén mon ky thuat co sd kham bénh, chira bénh tir
ngay 01/01/2025).

Can thi¢p & mdt khoa Kham bénh ctia mdt bénh vién va dbi chung
0 hai khoa Kham bénh cua hai bénh vién
2.2. Thoi gian nghién ctru
Thoi gian nghién ciru tir thang 01/ 2022 dén hét thang 12/ 2024
2.4. Thiét ké nghién ctru:
Nghién ctru dugc thyc hién qua 2 giai doan va thiét ké theo 2 phuong
phap.
-Giai doan 1. Nghién ctru cat ngang mo ta
Giai doan 2. Nghién ctru can thi¢p co d6i chimg
2.5. Nghién ciru cit ngang
2.5.1. Nghién citu mé ta vé nguon lyc ciia khoa kham bénh va cdc
phong chirc nang

Nghién ctru thu thap cac dir liéu van ban nhu bién ban, ké hoach,
bao cao cua cac bénh vién; thu thap dit liéu v& tinh hinh nhan luc tai
cac phong chirc ning gdm phong KHTH, phong QLCL, phong CTXH,
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dit lidu vé cong tac dao tao, trang thiét bi, co s& vat chit cua khoa
Kham bénh cac bénh vién.
2.5.2. Nghién ciru thu thip dit liéu nguoi bénh va nhan vién y té

C& mau cho ngudi bénh ngoai tri. nghién ctru thu thap tong sb 760
nguoi bénh tai 19 bénh vién, tuong tng mdi bénh vién chon 40 nguoi

C& mau cho NVYT: Nghién ctu chon toan bd NVYT hién cong
tac tai khoa kham bénh ctia cac bénh vién dugc chon. Thuc té nghién
ctu chon duoc 537 NVYT

Cong cu nghién ciru: Bo cong cu danh gia TQM gdm 40 céu hoi
va 5 nhom yéu t6; Bo cong cu danh gia Trai nghiém ngudi bénh ngoai
tri gdm 46 cau hoi va 3 phan, phiéu thu thap dit liéu vé nhan luc, co
s& vt chat, trang thiét bi, dao tao.

2.6. Nghién ciru can thiép

Dung phuong phap bdc thim ngau nhién. Chon ngiu nhién nhém
can thi¢p 1a mot khoa Kham bénh ctia mot bénh vién va chon nhom
ddi chung 1a hai khoa Kham bénh thudc hai bénh vién khac.

C& mau cho ngudi bénh: chon ngau nhién 300 ngudi bénh trude va
sau can thiép tai mdi nhom

C& mau cho NVYT: nghién ciru toan bd NVYT trude-sau can thiép
& mdi nhom.

T6 chirc thuc hién can thiép:

Nghién ctru tién hanh t6 chirc, xdy dung mé hinh TQM theo nguyén
Iy “ldy ngudi bénh 1am trung tdm” tai khoa kham bénh theo 5 yéu t&
cbt 161 nguyén Iy TQM.

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

Nghién ctru thuc hién tai 19 khoa Kham bénh tuyén quan/huyén
TP.HCM, nén chua dai dién toan hé théng. Chon mau muc dich c6 thé
gdy sai léch lya chon. Thiét ké ban thuc nghiém trudc—sau cod dbi
chimg gitip kiém soat thoi gian nhung khong loai trir hoan toan yéu t6
nhiéu nhu thay ddi nhan su, chinh sach, hay ) Iuot kham. Dir liéu tu
bao céo tir NVYT va ngudi bénh c6 thé gay thién léch chu quan.

C& mau phu hop thong ké nhung chua khai quét toan tuyén co so;
khac biét co so vat chat va nhan luc gitra cac bénh vién anh huong tinh
ddng nhat.

Dé khic phuc, nghién ciru chon mau ngau nhién trong nhom, tap
huén diéu tra vién, kiém tra phiéu hang ngay, va chuan héa dit liéu theo
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dic diém nhan khau hoc, gitip giam sai sb va dién giai trong pham vi
tuyén quan, 1am co sé cho cc nghién ctru quy mé 16n hon
2.8. Xir Iy va phén tich sb li¢u

S liéu duoc xir Iy bang phan mém Exel, R 4.5.0. Gia tri p<0,05
dugc xem xét co y nghia thong ké.
2.9. Van dé dao dirc trong nghién ctru

Nghién ciru duoc Hoi dong dao dirc — Vién Vé sinh Dich t& Trung
Uong théng qua sé IRB-VN01057-01/2022 ngay 05 thang 01 nim
2022.

CHUONG 3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Thuec trang quan ly chit lwong tai khoa kham bénh mot s6
bénh vién tuyén quén, thanh phé Ho Chi Minh

3.1.1. Tinh hinh t6 chivc quén Iy mét so6 bénh vign tuyén qudn,
thanh phé Ho Chi Minh

3.1.1.1. Co cau t6 chirc cia phong QLCL va khoa kham bénh

Phong KHTH: Tai 19 bénh vién, phong KHTH c6 trung vi 12 nhan
vién (dao dong tir 6 dén 28 nguoi), cao nhat so v4i hai phong chirc
nang khéc. V& trinh d0, nhan vién Dai hoc 12 8 nguoi, Sau dai hoc 1a 2
nguoi. Cac bénh vién co6 sy da dang trong cach td chirc phong KHTH,
tir khong c6 t6/bd phan cu thé (4/19 BV) dén cac td nhu Nghién ctru
khoa hoc, Cong ngh¢ thong tin, QLCL, Bao cao thong ké, Ho so bénh
an, Bao hiém y t& (BHYT), Thiét bi y té.

Phong QLCL: Trung vi 5 nhan vién (dao dong 0-8 nguoi), voi 7/19
bénh vién chua c6 phong riéng (36,8%), thuong tich hop vao KHTH.
Trung vi Dai hoc 3 nguoi/phong (0-6), Sau dai hoc 1 ngudi/phong (0-
2). V& cach phan chia td/bd phan, c6 7/19BV chua thanh 1ap phong
QLCL riéng, thuong tich hop vao phong KHTH hodc phan cong kiém
nhiém. Céc to phd bién bao gom: Cai tlen chat luong, An toan ngudi
bénh, Khao sat hai long, 5S, Quan 1y su cd y khoa, CNTT.

Phong CTXH: Trung vi 3 nhan vién (dao dong tir 0 dén 18 nguoi),
thip nhat trong ba phong chuc nang, v6i 11/19 bénh vién chua co
phong riéng (57,9%). Da s6 bénh vién co 13 nhan vién thudc chuyén
khoa khac nhu y té cong cong, dugc si hodc thu ky y khoa. V& trinh
do, trung vi Pai hoc 1a 5 nguoi/phong (0-13), Sau dai hoc 1
nguoi/phong, va Trung cap/Cao dang van ton tai véi trung vi 1
nguoi/phong (0-12). C6 11/19 bénh vién chua thanh 1ap phong CTXH,
¢6 2/19 bénh vién c¢6 t6 CTXH truc thudc cac phong khac. Cac té/b@
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phan phé bién: truyén thong, cham soc khach hang, hd tro nguoi bénh,
hudng dan, tiép nhan tai tro.

Tai Khoa kham bénh. Ty 1€ trung binh 48,6 bénh/BS. Ty 1¢ BS/lugt
trung binh 0,021 (Noi: 0,014). Tong luot 1,920/BV/ngay (36,445/19
BV).
3.1.1.2. Co s vat chat

Béang 3.5. Sé lugng cac loai phong tai khoa Kham bénh cua 19 khoa
Kham bénh Thong tu s6 14/2013/TT-BYT(n=19)

TT Noi dung S6 lugng Ty 1é
) Khong c6 phong 0 0,0
1 Phong tieép don 1 phong 7 36,8
>1 phong 12 63,2
Phong  khdm Khong‘co phong 0 0,0
2 chuvén khoa 1-8 phong 1 53
Y >8 phong 18 94,7
\ Khong c6 phong 0 0,0
3 Pﬂ;’gg chup X ' hong 13 68,4
quang >1 phong 6 31,6
\ ., Khong c6 phong 0 0,0
4 Ehﬁﬁffn XCt | phong 12 63,2
ghie >1 phong 7 36,8

Két qua cho thay 100% bénh vién c6 ca 4 loai phong. Ty 18 94,74%
bénh vién c6 >8 phong kham chuyén khoa. Ty 1€ 100% bénh vién co
phong X-quang va xét nghiém
3.1.1.3. Thiét bj y té

Bang 3.8. Ty 18 thiét bi y té dat theo quy dinh trén 19 bénh vién
tr Nhém thiét bi y té theo TT14/2013/TT-BYT S6 luongTy  1é

dat dat (%)

1 Nhom thiét bj luwu trit va noi thit y té 16 84,2
2 Nhom thiét bi do ludng va kham co ban 18 94,7
3 Nhom thiét bi chan doan chuyén khoa va thi luc17 89,5
4 Nhom thiét bj xét nghiém va khi tring 17 89,5

Ty 1& 100% bénh vién dat yéu cau v6i hau hét thiét bi y te. ,
3.1.1.4. Quan ly Dugc va cap phat thude: Két qua cho thay 941 so
toa thudc/ngay trung binh.
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3.1.1.5. S6 lugng kham bénh, chita bénh ngoai tra: s6 lugt KBCB
BHYT c6 ty 1€ 16n trong tong s6 luot KBCB ngoai tri (2022: 85,3%;

2023: 87,5%).

3.1.2. Tinh hinh quén Iy cht hegng cdc khoa Khim b¢nh mgt sé
bénh vi¢n tuyén qudn, thanh phé Ho Chi Minh )
Béng 3.12.Ty 1€ va s6 lugng hoat dong vé€ dao tao, tap huan (n=19)

GTNN-

TT bDao tao GTLN Phan nhom SL %

z . Khoén 4 21,0
86 lugng quy trinh 1y 0oy g qu rinh 6 316
chat lugng duoc .
ban hanh trong nam trinh 5-10 quy tl“lnh 4 21,0

>10 quy trinh 5 263
SO cube hop ve , oo 4lan 6 316
QLCL c¢6 su tham ho T5-8 lér} 8 421
gia cia BGD P 9-15 lan 5 263
S6 hoi thio vé chit 0-3 hoi nonghoithio 15789
lwong dugce t6 chie  thao ! hQ% thao 3 15,8
j j 3 héi thao 1 53
S lan tap hudn vé 03 iy Khonghdithao 8 42,1
PDCA  (Plan-Do- tap huén 1 héi thao 10 52,6
Check-Action) j 3 hdi thao 1 5,3
S6 lan tap hudn vé 0-4  lan Kh;) ngAtap hAuan o 474
lam viéc nhom tap huin I'an tap huan 8 42,1
; : 2-4 lan tap huan 2 10,5
S6 lan tap huan vé 0-1  lan Khoéng tap huan 9 474
TQM tiphudn  1lantdphudn 10 52,6
S6 lan tap hudn vé 0-2  lan th) ngAtap hAuan b33
5g t4p huAn 1 123,1’1 te_}p hua}n 16 84,2
i 2lantdphuan 2 10,5
Sb lan tap hudn vé 0-1 lan Khongtap huin 13 68,4
Lean taphudn  1lantdphudn 6 316

Ty 1¢ 84,2% bénh vién to chirc 1-2 lan tap huan 58S, 52,6% t6 chirc
1 1an tap hudn TQM/PDCA, va 42,1% c6 5-8 cudc hop QLCL. Co
26,3% bénh vién ban hanh >10 quy trinh, d4p tmg nhu ciu KCB ngoai
tra. Han ché 1a c6 78,9% bénh vién khong t6 chirc hoi thao, 68,4%
khong tap huan Lean, 47,4% khong tap huan TQM, 42,1% khong tap
huén PDCA, 21,0% bénh vién khong ban hanh quy trinh.
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Béng 3.13. Muc tiéu cdi tién wu tién tai khoa Kham bénh (n=19)

TT  Tén cAc muc tiéu cai tién chat luong SL %

1 Giam thoi gian cho kham 4 21,0
2 Tang sy trai nghiém t6t ciia nguoi bénh 7 36,8
3 Giam sy c¢d 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 chét luong kham chita bénh 3 15,8
7 Quan 1y hiéu qua bénh man tinh 3 15,8

Béang 3.14. Hoat dong cai tién tai khoa Kham bénh (n=19)

TT Hoat dong SL %

1 Phuong phap 5S 10 52,6
2 Cai tién quy trinh kham chira bénh 16 84,2
3 Ung dung cong nghé thong tin 5 26,3
4 Nang cao nang lyc chuyén mon 4 21,0
5 Truyén thong va gido duc stc khoe 5 26,3
6 Cai thién co s vat chit 5 26,3
7 Lam viéc nhom va giam sat 5 26,3
8 Céc hoat dong khac 6 31,6

3.1.3. Y kién nhén vién y té vé thwe hién nguyén Iy Qudn Iy chit

lwong toan dién

Nghién ciru thye hién trén 537 NVYT hién cong tac tai Khoa Kham
bénh thudc 19 bénh vién. Ty 1¢ nhan vién y té hién c6 trinh do thac
sy/CKI 1a 19,4%, TS/CKII 1a 1,5%, ty 1¢ BS 1a 32,8%, BD la 60,0%,
c6 8,9% hién giir chirc vu quéan ly. Két qua ngudng ti wu theo ROC 1a
4,0375. Do d6, muc diém TQM trung binh "t6t" khi tir 4 diém tré 1én

va "khong tot" khi duéi 4 diém.

Béng 3.17. Ty 1¢ va diém trung binh TQM theo danh gi4 cta nhan

vién y té tai 19 khoa Kham bénh (n=537)

- , ., Tot Khong tot Diém trung
TT No6i dung danh gia n(%) (n.%) binhtBLC
1 Cam két ctia linh dao 388 (72,2) 149 (27,8) 4,04%0,59
2 Lay DTPV lam trung tim 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 chit luong 333 (62,0) 204 (38,0) 3,98+0,54
5  Lam viéc nhém 394 (73.4) 143 (26,6) 4,09£0,50
Téng chung 330 (61,4) 207 (38,6) 4,04+0,49
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Két qua cho thiy, diém trung binh chat lugng chung ciia 537 NVYT
14 4,04+0,49 diém.

Bang 3.18. Yéu t6 lién quan dén diém sd chét lugng bang mé hinh
hoi quy phéan cip HLM

Hé so uwdc Sai sd

TT Yéutd 2
lugng chuén
1 Intercept 3,90 0,15 <0,01
2 Gidi: Nam/Nir 0,08 0,06 0,18
3 Tudi 0,01 <0,01 <0,01
4 Hon nhan: Pi két hon/Doc than ~ -0,16 0,05  <0,01
5 Chuyén mon: Bac si/BD -0,07 0,00 041
Chuyén mén: Dugc si/BD -0,08 0,15 0,60
Chuyén moén: KTV/ DD 0,29 0,15 0,05
Chuyén mén: Khac/ BD -0,002 0,10 0,98
6  Trinh d6: ThS(CKI)/Cir nhin 0,05 0,06 043
Trinh d6: TS(CKII)/Cir nhan -0,32 0,16 0,05
7 Vi tri: Quan Iy/Nhan vién 0,10 0,07 0,18
8  Tiép xuc: Cham séc /Tu van -0,21 0,07  <0,01
Tiép xtic: Diéu tri/Tu van 0,21 0,09 0,03
Tiép xtic: Khac/Tu van -0,14 0,08 0,10
9 Thu nhap hang thang <0,01 <0,01 0,51
10  Tham nién (thang) -0,001 <0,01 0,01

Mo hinh HLM giai thich khoang 37,6% bién thién ciia diém chat
luong. Két qua mé hinh cho thiy:

- Hé s6 chin (Intercept): Khi tat ca bién doc 1ap bang 0 (hoidc & mirc
tham chléu) diém chat luong trung binh 13 3,90 (thang 1-5). Gié tri c¢6
y nghia thong keé.

- Tubi: M&i nam tudi ting thém 1 don vi thi diém trung binh chat
luong ting 1én ~0,01 diém, sy thay ddi co ¥ nghia thong ké.

- Tinh trang hon nhan: Nhan vién di két hon co diém trung binh
chét luong thép hon 0,16 diém so vo&i nhan vién doc than, mbi lién
quan c6 y nghia théng ké.

- Chuyén mén: So véi diéu dudng, k¥ thuat vién cé diém danh gia
chat lugng cao hon, sy khac biét y nghia thdng ké (p <0,05).

- Tiép xtic bénh nhan: So v6i nhan vién tu van, nhan vién y té co
nhiém vu chdm soc hodc diéu tri c6 diém déanh gia chét lugng thap hon,
mdi lién quan y nghia thong ké.
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- Tham nién lam viéc (thang): Nhan vién y té ting 1 thang tham

nién trong cong viéc thi diém chat luong giam 0,001 diém mdi nam

3.1.4. Danh gia trdi nghiém nguwoi bénh ngogi tru tai Khoa khdam

bénh

Nghién ctru phan tich trén 760 nguoi bénh ngoai tri thuge 19 bénh
vién tuyén quin tai TPHCM. Két qua cho thay diém so trai nghiém

ngudi bénh trung binh 4,02+0,54 diém.

Béang 3.23. Yéu t6 anh hudng dén trai nghiém nguoi bénh ngoai tri
theo m6 hinh hoi quy da cap Bayesian

T Yéutod Hé Sais6  KTC95%
T s0 chuén
1 Intercept 442 021 403 483
2 Gidi: Nam/Nir 0,13 004 006 0720
3 Tudi 0,00 0,00 -0,01 0,00
4 Noi ¢: TPHCM/Tinh khéc 0,1 0,06 -021 0,01
5  Hoc van 0,03 0,02 -0,07 0,00
6  Dan toc: Kinh/khac 0,1 011 -032 0,13
7  Nghé: Cong nhan vién/Nong dan 0,10 0,09 -0,06 0,28
Nghé: HSSV/ Néng dan 0,15 0,11  -0,05 0,35
Nghé: Kinh doanh/ Néng dan 0,14 0,10 -0,05 0,35
Nghé: Ty do/ Néng dan 020 0,09 003 036
Nghé: Mat sire/ Nong dan 0,07 009 -0,11 025
Nghé: Noi trg/ Nong dén 027 0,08 011 043
Nghé: That nghiép/ Nong dan 0,6 011 -0,06 0,38
8  Miuc song 0,02 0,03 -0,04 0,09
9 BHYT 0,17 0,06 -030 -0,05
1 Lydo: BHYT tai day 0,02 007 -0,12 0,15
0 Lydo: CSYTkhac chuyéndén  -0,59 0,16  -09 -027
Ly do: Bao dai/Internet 0,21 0,13 -0,05 046
Ly do: Pugc gidi thiéu 0,12 0,07 -026 0,02
Ly do: Tung diéu tri tai ddy 0,00 0,07 -0,14 0,14

3.1.5. Phén tich diém manh, han ché, co hi va thdach thirc vé quin
Iy chit lwong ¢ khoa Kham bénh cdc bénh vién tuyén qudin
biém manh: Cac bénh vién c6 co cau to chirc rd rang, nhan sy trinh

d6 cao (20,8% sau dai hoc), co so vat chét dat chuan theo Thong tu
14/2013/TT-BYT. Hoat dong QLCL duy tri thuong xuyén v6i 4-5 quy
trinh/nam, 5-6 cudc hop QLCL, 52,6% ap dung 58S, 26,3% s0 hoa quy
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trinh va 21% déng ky truc tuyén. Trai nghiém nguoi bénh dat 4,02/5,
72,4% san sang quay lai, va 72,2% NVYT dénh gia cao cam két 1anh
dao.

Han ché: Thiéu nhén su chuyén trach (47,4% phong QLCL, 36,8%
chua c6 phong CTXH), han ché CNTT (15,8% quén 1y thi cong), thiéu
tap huin Lean, PDCA, diém “Cai tién chat luong lién tuc” thép nhéat.
Chénh 1éch 16n vé luot kham ngoai tru lam giam tinh df”)ng bo TQM.

Co hdi: Nhu cau kham ngoai tru tang (334.277 — 389.266 luot), ty
16 BHYT cao, nén nhan luc tot va co s& vat chit co ban tao diéu kién
mo rong TQM. Cam két 1anh dao cao, cing két qua trai nghiém ngudi
bénh tich cuc, 1a dong luc cho cai tién lién tuc.

Théch thirc: Thiéu ngudn luc, kinh phi (10,5%), nhan vién kiém
nhiém (21%), nhan thic TQM chua déng déu; co s& vat chit chua dat
chuén & mot sb chuyén khoa, dan dén chénh léch chét lugng gitra cac
bénh vién.

3.2. Panh gia hi¢u qua can thiép quan Iy chit lwong tai khoa
Kham bénh Bénh vi¢n, thanh phé Ho Chi Minh
3.2.1. Két qud té chikc qudn Iy can thiép tai khoa Khdm bénh theo
nguyén Iy Qudn 1y chit lwong toin dién trwdc va sau can thigp
3.2.1.1. Nhan lyc: Phong KHTH va CTXH c6 17 nhan sy, trong khi
QLCL 7 nguoi. Chuyén khoa Noi chiém ty 1¢ cao nhét (30,6%), tiép
dén 1a cac chuyén khoa khac (29,1%). Tai khoa Kham bénh bénh vién
can thiép c6 13 NVYT, chu yéu 1a nit (79%), gdm 5 bac si (38,5%) va
8 diéu dudng (61,5%), 100% trinh d¢ dai hoc tré 1én (84,6% sau dai
hoc), tudi trung binh 39,7 + 8.9.

3.2.1.2. Co s& vat chat: Bénh vién dat chuan dién tich & nhidu phong
theo TCVN 9213:2012 va Thong tu 14/2013/TT-BYT, nhung con
thiéu chuan tai cac khu thu tuc, vé sinh va nhiéu phong chuyén khoa,
dién tich nho (9—16 m? < 12-36 m? chudn). Thiéu cac phong luu hd so,
thay d6, xuong ring gia, phong pho khoa, giy kho khin trong t6 chirc
va tién nghi lam viéc.

3.2.1.3. Thiét bi y té: 24 loai thiét bi co ban déu dat hodc vuot yéu
cau toi thiéu, song con thiéu thiét bi chuyén sau nhu CT-Scanner
(10,5%), ndi soi tiét niéu (15,8%) va may tim phdi nhan tao (0%). Mot
s thiét bi nhu may X-quang (1 may) chwa dap mg dt nhu cau khi luu
lugng bénh nhan tang cao
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3.2.1.4. Cong tac quan ly dugc va cép phat thude: 1.098 toa
thubc/ngay, ty 1¢ ding phac d6 98%.

3.2.1.5. Hoat dong cai tién chét lugng theo nguyén 1y Quan 1y chat
lugng toan dién

a) Két qua T6 chue thuc hién can thiép vé cam két cua lanh dao va
can bd nhan vién: lanh dao bénh vién tham gia 10 cu¢c hop QLCL
trong nam va duy tri tan suat déu din cho cac hoat dong tiép cong dén,
gidi quyet khiéu nai va hop bao cao kiosk khong hai long. Xay dung
lich tiép cong dan va tham gia cc hoat dong lién quan dén phan hoi
cta bénh nhéan (kiosk, khao sat hai long)

b) Két qua hoat dong Lam viéc nhom: xac dinh giai phap can thiép
cho 3 tOn tai chinh: thiéu kién thirc QLCL, nhu cAu thanh toan khong
dung tién mat va nhu cau sac dién thoai trong thoi gian cho

¢) Két qua Trién khai vé dao tao: Cac chuong trinh dao tao, tap
huin bao phii nhiéu khia canh quan trong trong hoat dong cua khoa
Kham bénh, tir chuyén mon k¥ thuét, QLCL (phuong phép 5S, PDCA,
TQM), dén k¥ ning mém va nghién ctru khoa hoc.

d) Két qua "LAy dbi twong phuc vu lam trung tam"

Hoan thanh tit ca muc tiéu phia ngudi bénh (uu tién tai kham, tuén
thit phac dd, xir Iy phan anh 100%) va cai thién sy hai 1ong cia NVYT
(tir 85% 18n 89%). Cac kénh phan anh da dang, va ké hoach cham soc
sizc khoe tAm than cho NVYT 1a nhimg diém sang.

e) Két qua "Cai tién chét luong lién tuc": Theo két qua Lam viéc
nhém cho thy 3 ton tai vu tién can cai tién bao gdm NVYT thiéu kién
thirc QLCL, nhu cau thanh todn khong dung tién mat va nhu cau sac
dién thoai. Tur két qua phan tich trén, nghién clru ph01 hop cung bénh
vién, dé xudt va thuc hién cac hoat dong cai tién chét luong.

3.2.2. Két qud qudn ly chét lwong teng dung nguyén ly Qudn Iy chit
lwong toan dién tai khoa Khdam bénh theo dinh gid nhén vién y té

Béng 3.27. Hoi quy DiD danh gia hiéu qua can thiép diém s6 Quan
1y chit lugng toan dién

N6i dun Wiy S OR
oL aung B Y chudn  exp) P
Cam Kt ot i TCTOW 0,05 0,13 0,95 0,71
SCT®® 0,89 0,21 2,44 <0,01

L DiD 0,94 0,17 2,56 <001
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Heé s6 .z
Noi dung héi quy Sai § © OR p
¥ B chuan exp(B)
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 va huin TCT®M  .0,22 0,11 0,80 <0,05
luyén' SCT“HZ) 0,8 0,19 2,23 <0,01
; DiD 1,01 0,15 2,75 <0,01
Léy bénh nhan TCT(j)‘(Z‘) -0,27 0,09 0,76 <0,01
lam trﬁng tAm SCT( -2 0,9 0,17 2,46 <0,01
DiD 1,18 0,15 3,25 <0,01
Cai tién chét TCT®M  -0,05 0,13 0,95 0,72
luong lién tuc S(;T“Hz) 0,63 0,21 1,88 <0,01
; ; DiD 0,68 0,16 1,97 <0,01
TCT®M  .0,15 0,10 0,86 0,14
Téng chung SCT®-@ 0,77 0,17 2,16 <0,01
DiD 0,92 0,14 2,51 <0,01

TCTV™: Sy khdc biét diém so giita nhom can thiép va doi chimg trwée can thiép
SCT@: Sy khdc biét diém s6 giita nhém can thiép va doi chimg sau can thiép

DiD: Hiéu qua can thiép

Phan tich logistic DiD cho thay can thiép (SCT) c6 tac dong tich

cyc 1€n hiéu qua. DiD duong va p < 0,01 cho thdy can thiép ¢ tac
dong tich cyuc trén tit ca cac nhom nodi dung. Nhom "Ly doi twong
phuc vu lam trung tam" (DiD = 1,18; OR=3,25) va "Dao tao" (DiD =
1,01, OR=2,75) la hai linh vyc thanh cong nhat. Nhom can thiép c6
diém s6 thdp hon nhom dbi chimg (TCT®M am), nhung sau can thiép
c¢6 cai thién (SCT®® duong). Tong hop, can thiép lam ting odds
thanh cong gap 2,51 1an (OR = 2,51, p < 0.01) so v6i nhém ddi chimg
3.2.3. Két qud can thiép trdi nghigm nguwoi bénh truwéce va sau can
thiép

Béng 3.29. Hoi quy DiD danh gia hiéu qua can thiép trai nghiém nguoi
bénh

Giai doan Hésdbhoéi Saisd6 OR P
quy B chuin  exp(B)

Trudc TCT®M 0,05 0,05 1,05 0,31

KBCB SCT@® 0,04 0,03 1,04 0,25

DID 0,83 0,06 2,29 <0,01
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Trong TCT®® 0,17 0,04 1,19 <0,01
KBCB SCT®® 0,01 0,03 1,01 0,84
DID 0,67 0,05 1,95 <0,01
Sau khi TCT®-M 0,12 0,04 1,13 <0,01
KBCB SCT®® 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®@ 0,01 0,03 1,01 0,60
DID 0,72 0,05 2,05 <0,01
Bang 3.30. Phén tich hoi quy DiD theo phan nhom phu
Phan nhém Hés6hoi  Sai §6 OR P
quy B chuan  exp(B)
TCT®-M 0,18 0,05 120  <0,01
Gisitinn  SCT® 0,01 0,03 1,01 0,64
DiD 0,73 0,05 2,08 <001
Nam/ Nit -0,12 0,05 0,89 001
TCT®-M -0,04 0,08 096 0,65
Nhém SCT®-® 0,01 0,03 1,01 0,72
i 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
TCT®-D 0,05 0,06 1,05 045
Hocviq ~ 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/tiéuhoc  -021 0,10 081 0,03
Nghd TCT®-M 0,23 0,16 126 0,16
ohié SCTW-® 0,01 0,03 1,01 0,70
gniep DiD 0,73 005 208 <001
TCT®-M 0,02 0,24 1,02 0,92
BHYT SCTW-® 0,01 0,03 1,01 0,60
DID 0,72 0,05 205  <0,01
TCT®-D 0,37 0,06 1,45  <0,01
SCT®-® 0,02 0,03 1,02 037
Mirc séng DiD 0,71 0,05 2,03 <001
Trung binh/Kha —_ 5 006 0,74 <001

gia
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Phén tich phan nhoém cho thay can thiép c6 hiéu qua dong déu trén moi
tang 16p dan s6. Hiéu tmg DiD dao dong tir OR = 2,03 dén 2,10 (p <
0.01), nghia la tang xdc suat thanh cong gap hon 2 lan bat ké gidi tinh,
do tudi, hoc vén, nghé nghiép, BHYT hay mtic song. Khong co bang
ching vé su khac biét hiéu qua gitra cac nhom. Tuy nhién, mot s6 yéu
t6 ndi tai anh hudng: nam gidi, mic séng trung binh va hoc van sau
dai hoc c6 hi€u qua thap hon.

3.2.4. Két qud can thiép vé thoi gian cho doi ciia nguwoi bénh

Nhém déi tugng
can thiép
o~ @i ching

Chi s8 vé thdi gian cher

—  Téng thiri gian
.. Khdm don thudn

Théi gian (phut)

- Kném+1CLS
100 ! - - Khim+2CLS
s

Kham +3CLS

Nam
Biéu do 3.4.Xu hwong thoi gian cho doi niam 2022-2024
Nhoém can thi¢p giam manh thoi gian ¢ thoi gian c6 cén 1am sang

sau can thiép (2024), trong khi nhém déi chimg chi giam nhe. Téng
thoi gian kham bénh trung binh va thoi gian kham don thuan c6 xu
hudng gidm & ca hai nhom, nhung chénh 1éch gitra hai nhém nhoé hon.
3.2.5. Tinh hinh phén bé xu hwéng ngwoi bénh ngogi trii tai bénh
vién can thi¢p

Nghién ctru phén tich trén tong sb 8.353.930 dit liéu ngudi bénh
dugc trich xuét tir thang 1 ndm 2022 dén thang 12 nam 2024. Tong sb
ca bénh c6 chu ky hang nam 0 rét, véi dinh vao khoéng thang 6-10 va
giam vao thang 2. Tong sb ca bénh ting qua cac nim, nhung tc do
tang cham lai vao nam 2024. Chuong bénh c6 sO ca cao nht trong ca
3 ndm gorn Chuong IX (50% tong so) Chuong XIII, X, XI, va VIII
cling ¢6 s6 ca cao. Nam 2024 ¢6 so ca cao hon dang ké & tit ca cac
thang so voi 2022 va 2023, nhung mau chu ky van giir nguyén, cho
thdy yéu t6 mua khong thay d6i nhiéu du c6 can thiép.
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CHUONG 4. BAN LUAN
4.1. Thyec trang quan ly chit lwgng toan dién ciia cac bénh vién
tuyén quan/huyén tai thanh phé H6 Chi Minh
4.1.1. Tinh hinh t6 chivc quén Iy bénh vién tuyén quin

Co ciu td chirc va nhan lyc. Cac bénh vién da khoa tuyén quén tai
TP.HCM co ban phu hop vdi Nghi dinh 96/2023/ND-CP va Thong tu
19/2013/TT-BYT, véi 100% c6 phong KHTH, nhung 36,8% thiéu
phong QLCL va 57,9% thiéu phong CTXH. Nhan sy phong chirc ning
uoc tinh 3-15 nguoi theo Thong tu 03/2023/TT-BYT, véi trung vi 12
nguoi 6 KHTH, 5 & QLCL va 3 6 CTXH; hon 50% c6 trinh d¢ dai hoc
tré 1én. Han ché bao gém thiéu nhéan sy chuyén trach (47,4% & QLCL),
kiém nhiém nhidu (21%), qua tai o chuyén khoa NoOi (69,3
bénh/BS/ngay vuot quy dinh), du BS ¢ Y hoc ¢6 truyén va chuyén
khoa khac. So sanh quoc té, tinh trang nay tuong dong cac nudc dang
phat trién nhu Saudi Arabia (thiéu QLCL ting sai sot 20%) va An Do.

Co so vat chét tai khoa Kham bénh. co ban dép ung Thong tu
14/2013/TT-BYT, TCVN 9213:2012 va Nghi dinh 96/2023/ND-CP,
v6i 100% c6 phong chinh nhu tiép dén, kham chuyén khoa, X-quang,
xét nghiém; 94,74% c6 >8 phong kham. Tuy nhién, thiéu phong
chuyén khoa sdu, 36,84% chi 1 phong tiép don gay qua tai, dién tich
thip ¢ Rang ham mit (26,3%), hanh chinh (52,6%). Diéu nay anh
hudng ludng bénh nhan va hai long, tuong tu nghién ctru tai TP.HCM.

Thiét bi y té. Co ban dap tng Thong tu 14/2013/TT-BYT (84,21-
94,74% dat ¢ luu trir, do ludng, chan doan); 100% co6 X-quang, si€u
am, dién tim.

Quan 1y Dugc va cap phat thudc. Tuén thu phac dd chung 93,2%
theo Thong tu 23/2011/TT-BYT, cao ¢ Noi (95%) va Ngoai (92%),
thip & Y hoc c6 truyén (88%) va Truyén nhidém (89%). Xt Iy 941
don/ngay, 1.882 luot cip phat, ap luc 16n can tdi wu CNTT (chi 26,3%
ap dung).

Sb luong kham bénh, chita bénh ngoai tru. Lugt KBCB tang tu
334.277 (2022) 1én 389.266 (2023), BHYT 85%, phu hop Thong tu
19/2013/TT-BYT. Tang do m¢ rong BHYT (tang su dung 25,86% &
nguoi cao tudi), nhung gay ap luc ha ting.

Tinh hinh QLCL cac khoa Kham bénh. Pép tmg mot phan Thong
tu 19/2013/TT-BYT, véi dio tao 5S (84,21%), nhung thiéu hoi thao
(78,95% khong t6 chirc), tip hudn PDCA/Lean thip. Myc tiéu tap
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trung giam cho (21%), tang trai nghiém (36,8%), nhung chua bao quat
nhiém khuan/dio tao. Hoat dong cai tién 1a 5 (52,6%), quy trinh KCB
(84,2%), CNTT thap (26,3%).

4.1.2. Tinh hinh qudn Iy chit lwong tai khoa Khdm bénh cdc bénh
vién tuyén qudn, TP. Ho Chi Minh

Hoat dong quan ly chét luong (QLCL) tai khoa Kham bénh cta 19
bénh vién tuyén quan/huyén méi dap Gmg mot phan Thong tu
19/2013/TT-BYT, con thiéu tinh dong bo trong dio tao va trién khai
cong cuy cai tién. Chi 26,3% bénh vién ban hanh trén 10 quy trinh,
21,1% chua ban hanh méi, va 78,9% chua td churc hoi thao cht luong;
cac tap huan chuyén sau vé PDCA, Lean, TQM con rit han ché, trong
khi 84,2% di ap dung 5S. Diéu nay phan anh cong tac dao tao va trién
khai QLCL con mang tinh hinh thtrc, chua thanh hoat dong thudng
xuyeén.

Céac muyc tiéu cai tién chu yéu tap trung vao giam thoi gian cho,
nang cao trai nghiém, ing dung CNTT va cai tién quy trinh, song con
thiéu noi dung veé klem soat nhidm khuan va phat trién nhan luc —
nhitng yéu t6 thiét yéu dam bao chat lugng bén viing. Hiéu qua ung
dung CNTT va dao tao chuyén mon con thép; chi 21,1% bénh vién dat
thoi gian chd <30 phut, diém trai nghiém ngudi bénh trung binh 4,02/5.
Cac nghién ctru cua Tran Thi Hong Lé (2020), Bitton (2020), Tobaiqy
(2024) deu khang dinh thiéu dao tao va 1am viéc nhom lam giam hiéu
qua cai tién chét luong.

Tong thé, khoa Kham bénh da dat tién bd budc dau véi 5S va hop
QLCL, nhung han ché Ve dao tao Lean/PDCA, mg dung CNTT va
kiém soat nhiém khuan van 1a thach thirc 16n trong duy tri cai tién chat
luong lién tuc.

4.1.3. Thuc trang qudn Iy theo qudn ly chat lugng toan dién (TOM)
tai khoa Khdm bénh cdc bénh vién tuyén quin TP. Ho Chi Minh
Cam két cta 1anh dao: Diém TQM trung binh dat 4,04 + 0,49, trong
d6 “Cam két 1anh dao” cao nhét (4,09 +0,57), cho théy nhan thic tich
cuc cua lanh dao bénh vién vé chét luong, nhung viéc thuc thi con han
ché — chi 26,3% bénh vién ¢6 1anh dao du >9 cudc hop QLCL/nam va
21,1% chua ban hanh quy trinh méi. Khoang 36,8% bénh vién chua
c¢6 phong QLCL, 47,4% thiéu nhan sy chuyén trach, phan 4nh cam két
van thién vé hanh chinh. Két qua nay tuong tw nghién ctru ciia Langlois
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(2020) va Thach Phuong Nhung (2020), khang dinh vai tro then chot
ctia lanh dao trong xdy dung van héa chét lugng.

Lam viéc nhém: Du 84,2% bénh vién trién khai tap huén 58, chi
21,1% c6 thao ludn nhom hoac hdi thao dinh ky, cho thiy cal tién chét
luong chua thanh hoat dong thuong xuyén. Piém “Cai tién lién tuc”
va “Dao tao” thap nhat (3,98-4,02), phan anh han ché phdi hop nhom
trong moi truong lam viéc ap lyc cao (trung binh 48,6 ca/BS/ngay).
Nghién ctru ciia Tobaiqy (2024) va Bitton (2020) cho thay thiéu lam
viéc nhém lam giam hi¢u qua QLCL. Do d6, khoa Kham bénh can co
ché trao quyén va phan hdi nhanh giita nhan vién — lanh dao dé hinh
thanh “vin hoa chat luong”.

Dao tao va phat trién ning lyc: Thanh phan “Pao tao — Huan luyén”
dat 4,02 + 0,55, thip thi hai trong TQM. Chi 21,1% bénh vién td chirc
tap hudn dinh ky, cha yéu 1y thuyét, thiéu mé hinh OJT va PBL. Nhéan
vién dugc dao tao QLCL trong 12 thang cé diém TQM cao hon 0,25
(p<0,001), chiing minh vai tro cua hoc tap lién tuc. Kinh nghiém quéc
té (Lim, 2023) cho théy mo hinh dao tao “léy nguoi bénh lam trung
tdm” tang dang ke diém nang luc giao t1ep va ph01 hop (B=0,79;
p<0,001). Do d6, can két hop dao tao ly thuyét, huan luyén tai chd va
thao luan phan hdi nhdm hinh thanh t6 chirc hoc tap.

Lay ngudi bénh 1am trung tAm: Trai nghiém nguoi bénh dat 4,02 +
0,54, 89,4% danh gia tot, song diém * ‘thai do diéu dudng” va “thoi gian
cho” chi khoang 73%. Phén tich da cap Bayesian cho thay yéu td gidi
tinh, trinh d6 hoc van, BHYT anh huéng dang ké dén diém trai nghiém;
nhém BHYT c6 mirc hai long thip hon do quy trinh phuc tap. Mdi
tuong quan gitta diém TQM va trai nghiém ngudi bénh r = 0,68
(p<0,01). Theo md hinh Donabedian (1980), han ché ¢ “qua trinh”
(giao tiép, chd doi) anh huong tryc tlep “két qua” (hai long). Can chudn
hoa quy trinh tiép nhan — kham — tra két qua, ting dao tao k¥ ning giao
tiép va tich hop phan hdi ngudi bénh vao KPI.

Cai tién chit lwong lién tuc: Thanh phan nay c6 diém thp nhat
(3,98 £ 0,54). Du 84,2% trién khai 5S, chi 21,1% c6 hoi thao chia sé
cai tién, da s6 PDCA dimg & lap ké hoach, chua duy tri danh gid — hanh
dong. Chi 10,5% c6 phian mém QLCL va 15,8% theo dai dién tir. Kinh
nghiém qudc té (Vasanthan, 2022) chimg minh hé théng E-Quality
Dashboard tiang hi¢u qua cai tién trong 12 thang. Vi vay, can thiét 1ap
PDCA dinh ky, tng dung CNTT theo ddi chi sb, khuyén khich nhan
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vién d¢ xuét cdi tién, hinh thanh vin héa hoc héi — cai tién lién tuc tai
khoa Kham bénh

4.2. Panh gia hiéu qua can thiép vé quan ly chit lwong toan dién
tai khoa kham bénh bénh vi¢n, thanh phé Ho Chi Minh

4.2.1. Két qua t6 chirc quan Iy can thiép.

Nhan lyc khoa Kham bénh ¢ trinh d§ cao (100% dai hoc, 84,6%
sau dai hoc) nhung phong QLCL it nhan sy, tuong tu cac bénh vién
tuyén quan khac, cho théy QLCL chua duoc wu tién. Co s vat chit
dat chuin & hau hét phong, song mot s6 khu vuc (tha tuc, vé sinh,
chuyén khoa nho) chua dat dién tich quy dinh, anh huéng phan ludng.
Thiét bi co ban day du, nhung thiéu thiét bi chuyén siu nhu CT-
Scanner, phii hop nhan dinh ciia Vasanthan (2024) rang thiéu thiét bi
lam giam hiéu qua KCB khoang 25%.

Can thi€p TQM cai thién ro rét t6 chirc va van hoa chit lugng: 1anh
dao cam két, nhan vién dugc dao tao 5S, PDCA, trién khai QR-code,
tram sac dién thoai, nang hai long NVYT tir 85% 1én 89% va nguoi
bénh dat 4,02/5 diém trai nghiém. Két qua twong dong nghién ctru ciia
Nguyén Minh Quan (2019), khi PDCA va dao tao lién tuc giup nang
nang luc NVYT 28%.

Tém lai, khoa Kham bénh c6 nén tang nhan luc va quy trinh t6t,
TQM néng hiéu qua quan 1y, trai nghiém nguoi bénh, song cén tiép tuc
dau tu co s vat chat va dao tao dinh ky dé duy tri bén viing.

4.2.2. Quan y chdt heong theo nguyén Iy TOM qua danh gid ciia
nhén vién y té

Sau can thiép, diém trung binh TQM ting rd rét (75,9-90 ,7%), cho
thdy nhén thirc va thyc hanh ctia nhan vién dugc cai thién ¢ hau hét
no6i dung. Cam két lanh dao thé hién qua 10 cudc hop QLCL/nam, nang
hai long NVYT tur 85% 1én 89%, phu hop voi Mosadeghrad (2013)
rang 1anh dao 13 yéu t6 quyét dinh thanh cong ciia TQM.

Lam viéc nhom va dao tao dat hi€u qua cao nhit (DiD 1,22-1,34),
trong dong nghién ctru cua Vituri (2022) va Mason (2015) cho thdy
nhom TQM gitp giam 18i va ting hiéu qua 25-30%. Lay ngudi bénh
lam trung tdm dat DiD 1,37, cao nhat, phan 4nh sy cai thién giao tiép
va phan hoi nguoi bénh.

Nguoc lai, cai tién lién tuc va cam két chinh sach dat DiD thép hon
(0,37-1,09), do rao can ngudn lyc va van hoa phan cip, phu hop véi
Mosadeghrad (2014).
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Tong hop cho thdy TQM tac dong som & ddo tao va ngudi bénh
lam trung tam, trong khi cai tién lién tuc can thoi gian dai va chinh
sach rd rang hon dé bén viing.

4.2.3. Hiéu qua can thiép trdai nghiém nguoi bénh ngoai tru

Can thiép nang diém trai nghiém chung tir 4,01 1én 4,74, DiD trung
binh 0,7 (p<0,05), dac bi¢t cai thién rd & giai doan trudc khadm
(DiD=1,15) nh¢ do tao k¥ ning giao tiép va cai tién quy trinh. Nhom
d6i chimg giam diém, cho thiy néu khong cé can thiép, chat luong ¢
xu hudng giam.

Cai thién noi bat & huéng dan, vé sinh, thanh toan QR-code, tuong
ddng voi nghién ctru Tir Tan Thir (2023) va Man Hung (2025) cho thiy
dao tao giao tiép ting hai long 40-45%. Tuy nhién, nam gidi, nguoi
tré va nhom thu nhép thap co trai nghiém thap hon, phu hop véi
Rebecca Wilson (2022) rang nhom yéu thé it huong loi tir cai tién.

Nhin chung, TQM cai thién toan dién trai nghiém, dac biét trudc va
trong khi kham, ciing ¢6 vai trd ctia dao tao va quy trinh 1ay bénh nhan
lam trung tam.

4.2.4. Hiéu qud can thiép vé thoi gian cho doi

Can thi¢p giam rd rét thoi gian cho, déc bi¢t & cac quy trinh c6 can
lam sang (DiD=1,17; p<0,001), nho wu tién tai kham, sip xép quy
trinh, phdi hop lién khoa. Thoi gian chd xét nghiém, thu thuat giam
dén 67% so v6i nhom chimg, twong dong nghién ciru tai Trung tim Y
té DT An (2023) va Ranjan (2025).

Hiéu qua ndi bat hon & nhom trén 40 tudi, trong khi kham don thuan
cai thién it hon do da tdi wu trudc d6. Mot s6 han ché con & dién tich
phong kham va khu lay bénh pham nho (9—12 m?).

Két qua khing dinh TQM giam diém nghén quy trinh, rat ngin thoi
gian cho, nang hiéu qua van hanh va hai long nguoi bénh.

4.2.5. Tinh hinh xu huong nguoi bénh ngoqi trii

Téng 8,35 triéu lugt kham (2022-2024) cho thay xu hudng ting on
dinh (tr 2,36 1én 3,13 triéu luot, +9,2%/nam), nhung tde do tang cham
lai ndm 2024, phan anh tac dong kiém soét cia TQM.

Theo muia, bénh ting dinh thang 6-10 do miia mwa va bénh truyén
nhidm, giam vao thang 2 do Tét Nguyén Pan — phu hop nghién ciu
cta Marc Choisy (2023).

Theo chuwong bénh, Hé tuan hoan (47%) va Co xuong (26%) chiém
ty 18 16n; nhém hé hép ting vao cudi ndm, tring v6i mia mua.
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Két qua cho thay can ting cuong nhan lyc va phong ngira dich theo
mua, tmg dung du bao bénh theo chu ky dé 1ap ké hoach va phan b
ngudn lyc hop 1y — twong dong mé hinh tai BV Thu Birc (Nguyén
Minh Quén, 2019).

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

T6 chirc va qudn 1y chat lwong: Ty 18 63,2% sb bénh vién c6 phong
QLCL, 42,1% c6 phong CTXH. Ty 1¢ 95% dung phac d6 & Noi khoa.
Céc bénh vién ban hanh 4-5 quy trinh chat lugng/nim, 100% giam doc
c6 cam két vé chinh sach chat lugng BV, 52,6% trién khai tap huén
5S. Cac muc tiéu cai tién chit luong nhu 21% s6 BV ¢6 muc tiéu giam
thoi gian cho, 36,8% tang TNNB, va 15,8% quan ly bénh man tinh.
Cac khoa Kham bénh c6 d6i ngli NVYT trinh d6 cao vdi do tudi trung
binh 38 va tham nién 11 ndm. CSVC dap tng t6t yéu cau co ban, voi
100%BYV c6 cac thiét bi y té, xét nghiém co ban. Trung binh ¢6 941 cb
toa thudc/ngay/BV. Luong bénh ngoai trii ¢ xu hudng ting, voi ty 16
st dung BHYT tang tir 85,3% nam 2022 1én 87,5% nam 2023.

Y kién ciia nhdn vién y té: Piém trung binh 4,04+0,49, thip nhét &
“Cai tién chat luorng lién tuc” va “Pao tao, huan luyén”. Thiéu tap huan
vé Lean va lam viéc nhom (0-1 lan/nam) cung véi 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,
vGi 89,4% danh gia tt va 72,4% nguoi bénh san sang quay lai/ gidi
thiéu bénh vién. Trai nghiém t6t & thong tin stc khoe va chi tra. M
hinh héi quy da cap Bayesian (trong s6 71,7%) cho thiy trai nghiém
nguoi bénh cha yéu phy thudc vao chét lugng va quy trinh.

Mot s6 han ché ghi nhan dugc 13 36,8%BV chua c6 phong QLCL,
57,9% chua cé phong CTXH, va 47,4% thiéu nhan sy chuyén trach.
Nhiéu chuyén khoa (Ngoai, San, Nhi) khong dat s6 chd kham ti thiéu
theo TCVN 9213:2012. Mgt BS Noi khoa kham trung binh 69,3 bénh
nhan/ngdy cao hon theo thong tu 15/2018/TT-BYT. Thiéu kinh phi
(10,5%) va han ché CNTT nhu thiéu phan mém QLCL, dit liéu phan
tan, bao cao thu cong (15,8%).

2. Panh gia hiéu qua can thiép quén 1y chit lwong tai khoa Kham
bénh

T6 chirc va thyc hién can thiép: Can thiép nim 2024 trién khai 5
hoat dong theo nguyén 1y TQM hiéu qua: (1) Cam két lanh dao dat két
qua qua 10 cudc hop quan 1y chét lwong, 4 1An/nam tiép cong dan va
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giai quyét khleu nai. (2) Lam viéc nhom xac dinh van d& NVYT thiéu
kién thirc vé quan ly chat luong 12 wu tién cai tién tai khoa Kham bénh.
(3) bao tao td chirc 9 khoa dao tao, tap huén, dat ty 1¢ tham gia 100%.
(4) Lay nguoi bénh lam trung tim v6i muc tidu wu tién nguoi bénh tai
kham can lam sang, ty 1¢ phan 4nh qua duong day noéng <0,03%, 95%
toa thuc dang phac do, va xir Iy 100% phan anh. (5) Cai tién chét
lugng lién tuc trién khai 19 hoat dong.

Y kién ctia nhan vién y té: Diém chat luong TQM ting voi ty 18 dat
74,1-90,7%. Hiéu qua ndi bat & "Lay ngudi bénh lam trung tdm" (DiD
= 1,18) va "Pao tao" (DiD = 1,01). "Cai tién chat luong lién tuc" c6
hiéu qua thap nhét (DiD = 0,68).

Trai nghiém ngudi bénh: diém s6 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). Cac khia canh nhu huéng din 13 rang, khai béo y té, va co s¢
vat chét ghi nhan cai thién cao. Hi¢u qua can thi€p cao ¢ nhém nir,
dudi 40 tudi, va hoc van thép, nhung thép hon ¢ nam, nguoi cao tudi,
va nhém mirc sdng trung binh.

Thoi gian cho doi: can thiép gitip giam thoi gian cho ¢ hoat dong
kham c6 can lam sang tir ndm 2022-2024 ( Kham + 1CLS giam 38
phut, kham + 2 CLS giam 32 phut va kham + 3 CLS giam 37 phut).
Kham don thuin ting 4 phat va tong thoi gian kham ting 2 phut tir
nam 2022-2024.

Tinh hinh xu hudng nguoi bénh ngoai tru tang tu nam 2022-2024.
Chuong bénh c6 sb lwong bénh cao nhét 1a Chuwong IX (hé tuin hoan),
Chuong X (hé ho hap), Chuwong XIII (hé co xwong). Mot sb han ché
ghi nhan nhu ting manh chwong XVIII (b4t thuong 1am sang) cho thay
han ché trong chan doan ban dau.

KHUYEN NGHI
1. B6i v6i bénh vién va khoa Kham bénh

Tang cuong cam két 1anh dao: Lanh dao bénh vién can ban hanh ké
hoach TQM hang nam, phéan cong rd trach nhiém va duy tri giam sat
dinh ky, bao dam viéc cai tién chat lugng tré thanh hoat dong thuong
xuyeén.

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

DPbi méi dao tao: T chuc tap huén tai chd két hop hoc dua trén van
dé cho nhan vién y té, gén dao tao v6i thue hanh cai tién.
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Lay ngudi bénh 1am trung tdm: Hoan thién céng cu phan héi truc
tuyén, phan tich dit liéu trai nghiém ngudi bénh dé didu chinh quy trinh
phuc vu; ting cudng twong tac hai chiéu gitra 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 chd qua tmg dung di dong.

Quan 1y dy bao ngudn luc: Ung dung dit lidu lugt kham dé du bao
nhu cau, bé tri nhan lyc pht hop, giam tai va duy tri chat lugng phuc
vu 6n dinh.

2. P6i voi co quan quan 1y nha nudce

Cung cb chinh sach va giam sat: S& Y té cn ban hanh huéng dan
chi tiét trién khai TQM tai bénh vién tuyén quin/huyén; thiét lap hé
thdng chi sé giam sat chat luong thong nhat va cong khai dinh ky.

Pao tao va cong nhan nang lyc: T6 chire chuong trinh dao tao lién
tuc vé quan 1y chit luong, cip ching chi cho can b phu trach va hd
tro nhan rong mo hinh.

3. Pbi voi hudng nghién ciru tiép theo

Mé rong pham vi va phuong phap: Tién hanh nghién ctru da trung
tam, két hop dinh luong va dinh tinh, danh gia tic dong cia TQM.

Theo ddi dai han va hoan thién cong cu: Tiép tuc danh gia sau can
thiép 612 thang nham do tinh bén viing ctia mé hinh; hoan thién thang
do TQM va trai nghiém nguoi bénh phu hop bdi canh Viét Nam.



