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TOM TAT DE AN
THAC SI QUAN TRI KINH DOANH

I. Phan mé dau
1. Tén dé tai: NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU KHAM CHUA BENH NGOAI TRU TAI
BENH VIEN PHU SAN NHI BINH DUONG
2. Muc tiéu nghién ciru:

Dénh gid hi¢n trang chét luong dich vu kham chita bénh: Xac dinh va danh gia
cac yéu to anh huong dén chat luong dich vu kham chita bénh nhu thoi gian cho doi,
su phuc vu cia nhan vién y té, trang thiét bi y té, va su hai long cua bénh nhan.

Xéc dinh nhiing van dé cu thé can cai thién: Duya trén danh gia hién trang, xac
dinh nhitng van dé& chinh cin duogc giai quyét dé nang cao chat luong dich vy kham
chita bénh, nhu ting cudng dao tao cho nhan vién y té, cai thién quy trinh lam viéc,
hozc du tu vao trang thiét bi y t& hién dai.

Phén tich nguyén nhan va dé xuat giai phap: Phan tich nguyén nhan giy ra cac
van dé trong chat lwong dich vu kham chira bénh va dé xuat cac giai phap cu thé dé cai
thién tinh hinh, nhu ting cuong kiém soét chit luong, ap dung cong nghé thong tin vao
quan 1y dich vy, hodc tao ra chinh sach khuyén khich nhan vién y té.

Dénh gia hiéu qua cua cac bién phdp cai thién: Panh gia hiéu qua cua cac bién
phap da duoc trién khai dé cai thién chat luong dich vu kham chita bénh, thong qua
viéc do luong sy hai long cua bénh nhan, tang cuong hi¢u suat lam viéc cua don vi, va
nang cao chat lrong chim soc strc khoe.

3. Phuong phap nghién ctru:

* P& an stir dung cac phwong phap nghién ctru sau:

Phwong phép thu thap thong tin, s6 li¢u

Cac dir lidu thtr cap duoc 1ay trong bao cdo tong két hoat dong ctia Bénh vién
nhimg nim gan day

Dit liéu so cap tac gia thyc hién diéu tra bang bang hoi cac bénh nhan ngoai tra

Téc gid st dung 300 phiéu di€u tra phat cho bénh nhén va huéng dan bénh nhan
trd 101 bang cau hoi theo cac chu dé tai phu luc O1. So phiéu thu vé sau khi loai cac
phiéu khong phu hop 1a 280

- Phurong phap xir ly di liéu: tac gia st dung cac phan mém

_Van dung cac Phuong phép: Téac gid st dung cdc Phuong phap so sanh, théng

ké, tong hop va mot sé Phuong phap khac
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I1. Két qua nghién ctru

2.1. Két qua dat duoc

- Cong tac kham chira bénh ngoai tra tai Bénh vién Phu San Nhi Binh Duong

thoi gian qua dd c6 nhiéu chuyén bién tich cuc, phan 4nh nd luc cai tién cua tip thé
can by y té. Bénh vién da tung budc chuan hoa quy trinh kham — diéu trj — thanh toén,
giam thiéu phién ha cho ngudi bénh; dong thoi diy manh tng dung cong nghé thong
tin trong quan 1y kham chita bénh, gop phan nang cao hiéu qua va tinh minh bach.
- D041 ngii bac si, diéu dudng, k¥ thuat vién dugc dao tao bai ban, trinh 6 chuyén mon
khong ngung dugc nang cao. Bénh vién duy tri ty 1€ bac si sau dai hoc dat trén 80%
vao nam 2024, thé hién nang luc chuyén moén vimng vang. Cong tac chim soc ngudi
bénh va thai d§ phuc vu cua nhan vién y té co su chuyén bién r rét: giao tiép lich su,
huéng dan chu ddo, dap (mg nhanh yéu cau ngudi bénh.

- Co s& vat cht, trang thiét bi y té ngay cang duoc dau tu hién dai, moi trudong
kham chita bénh sach s&, than thién. Nam 2025, bénh vién trién khai bénh an dién tu,
hé théng PACS va cac phan mém quan 1y thoi gian kham, giup ngudi bénh dé theo ddi
tién d6 va tang tinh cong khai minh bach.

- Két qua khao sat 280 bénh nhan cho thdy mirc do hai long trung binh dat 4,33/5
diém, phan anh chét luong dich vu tdt va 6n dinh. Trong do:

- Tin cay: 4,46 diém

- Pap ung: 4,47 diém

- Dam bao: 4,48 diém

- Cam thong: 4,46 diém
- Hitu hinh: 4,57 diém
Tong thé, bénh vién duoc danh gia c6 chat luong dich vu 6n dinh, than thién,
dang tin cdy va la dia chi dugc nguoi dan trong tinh va cac vung lan céan lya chon.

2.2. Han ché

Mic du dat duoc nhiéu két qua tich cuc, nhung chét luong dich vu ngoai tra cua

bénh vién van con mot sd han ché can khic phuc:

1. Thoi gian cho kham tai mot s6 thoi diém cao diém con kéo dai, nhat 1a khau tiép
nhan va thanh toan vién phi.

2. Su phdi hop giita cac khoa, phong ddi khi chua that su nhip nhang, con xay ra
chdng chéo trong quy trinh hanh chinh.



. Mot s6 can bo y té chwa dong déu vé ky ning giao tiép, thai do phuc vu, con biéu
hién ctng nhéc hoic thiéu linh hoat khi xur 1y tinh hudng.
Co s& vat chat & mot sd khu vuc (khu cho, nha v¢€ sinh, khu thanh toan) chua duoc
nang cép déng bd, chua tao su thoai mai cho nguoi bénh.
. Trang thiét bi y t& mot sb khoa chua dugc bao tri, hiéu chuan dinh ky.
Ung dung cong nghé thong tin méi trién khai mot phan, hé thong lién thong dir liéu
ndi bo chua 6n dinh.
Nhirng han ché nay tuy khong 16n, nhung néu khong duge khic phuc kip thoi c6 thé
anh huong dén trai nghiém va su hai long cta nguoi bénh trong tuong lai.
2.3. Nguyén nhan han ché
2.3.1. Nguyén nhan chi quan
- M6t by phan nhan vién y té chua that sy chu dong cai tién quy trinh lam viéc, con
tam 1y e ngai thay d6i.
- Vigc giam sat, danh gia ndi by chua dugc thuc hién thuong xuyén, dan dén kho phat
hién sém diém yéu trong cung cap dich vu.
- Mot s6 khau trong quy trinh kham chira bénh chua dugc tinh gon; chua c6 co ché
phan ludng hop 1y trong gid cao diém.
- K¥ ning mém va k¥ ning giao tiép cia mot s nhan vién con han ché, chua dugc dao
tao thuong xuyén.
2.3.2. Nguyén nhan khach quan
- Lugng bénh nhan ngiy cang tang trong khi nguon nhan lyc y té con thiéu, gay ap luc
1én hé thdng kham ngoai tru.
- Ngéan sach dau tu cho co s& vat chat va thiét bi con han ché, nhiéu hang muc can cai
tao nhung chua bd tri duoc von.
- Ung dung cong nghé thong tin chwa duoc trién khai toan dién, khién viéc chia sé,
lién thong dir li¢u con cham.
- Khong gian bénh vién han ché do khudn vién nam & trung tam thanh phé, khé mé
rong dién tich phuc vu.
2.4. Pé xuit mot so giai phap
2.4.1. Giai phap 1: Nang cao niang luc va ky nang phuc vu cia dfi ngii nhan vién
y té
Mouc tiéu: Khic phuc han ché vé ky ning giao tiép, thai do phuc vu va trinh d6
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chuyén mon chwa dong déu; nang cao tinh chuyén nghiép va tinh than phuc vu ciia
nhan vién y té.
Noi dung thuwce hién:

- T6 chtrc cac khoa dao tao, bdi dudng chuyén mon, ky ning giao tiép, ky nang mém
va dao dirc nghé nghiép.

- Thiét lap co ché danh gia niang luc dinh ky, gan két qua danh gia véi ché do khen
thuong — ky luat.

- Moi chuyén gia tuyén trén to chirc hoi thao, chia sé kinh nghiém thyc tién; ting
cuong dao tao tai chd va dao tao truc tuyén.

- Xay dung “Vin hoa bénh vién” 1dy ngudi bénh 1am trung tim, lan toa phong trao
“nu cuoi than thién — phuc vu tan tam”.

Hi¢u qua ky vong: Nang cao sy hai long va 1ong tin ciia bénh nhan; tao hinh anh doi
ngill y bac si chuyén nghiép, than thién, nhan van.

2.4.2. Giai phap 2: Cai tién quy trinh kham chira bénh va tinh gon thii tuc hanh
chinh
Muc tiéu: Giam thoi gian chd doi, tang tinh lién két gitra cac khoa phong va ning cao
hiéu qua phuc vu.
Noi dung thuce hién:

- Ra soat toan bg quy trinh kham chira bénh ngoai tri; xac dinh cac khau trung lap,
gy cham tré dé tinh gian, sap xép lai ludng di chuyén bénh nhan.

- Chuén hoa céc bude tiép nhan — kham — diéu tri — thanh toan theo hudéng mot cura,
giam khau trung gian.

- Tang cuong phan ludng bénh nhan theo mic do bénh va theo khung gio cao diém.
- Thanh lap “T6 cai tién quy trinh” truc thudéc Phong Quan 1y chit luong dé giam sat
dinh ky va dé xuat cai tién hang quy.

Hiéu qua ky vong: Rt ngan tdi thiéu 20% thoi gian chd kham, giam phién ha hanh
chinh, ting nang suat phuc vu va mirc 6 hai long nguoi bénh.

2.4.3. Giai phap 3: Piu tw, ning cip co sé vt chit va trang thiét bi y té
Muc tiéu: Giai quyét tinh trang co s& vat chat chua dong b, trang thiét bi xudng cép,
g6p phan nang cao chét luong chan doan va diéu tri.
Noi dung thuce hién:

- Xay dung ké hoach nang cép, cai tao khu kham bénh, khu vuc cho, nha vé sinh va
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cac khu tién ich cho nguoi bénh.

- Pau tu hé théng trang thiét bi chan doan hinh anh, xét nghiém, ndi soi va phong tiéu
phau hién dai.

- Thyc hién bao tri, bao dudng dinh ky trang thiét bi y té theo chuan ISO; thiét 1ap s6
theo ddi va canh bao tu dong cho tirng may.

- Huy dong ngudn vén xa hoi hoa, lién két doanh nghiép va cac chuong trinh vién tro
y té dé ting ngudn luc dau tu.

Hi¢u qua ky vong: Moi truong kham chita bénh hién dai, an toan, tién nghi; taing do
chinh xéc trong chan doan va giam tai cho cac khu kham.

2.4.4. Giai phap 4: Piy manh irng dung cong nghé thong tin va chuyén doi so
Muc tiéu: Khic phuc han ché trong viéc lién thong dir liéu, quan 1y hd so va diéu phdi
hoat dong noi vién.

Noi dung thuc hién:

- Trién khai d6ng bo hé thong bénh an dién tir, hd so kham chira bénh dién tir (EMR)
va phan mém quan 1y tong thé bénh vién (HIS).

- Ap dung h¢ théng dang ky kham, dat lich, tra ctru két qua tryc tuyén va thanh toan
khong tién mat.

- Tang cudng két ndi dit lidu gitta bénh vién — bao hiém x4 hoi — co quan quan 1y y té
dé dong bo thong tin va giam sai sot.

- Pao tao nhan vién y té sir dung thanh thao phan mém quan 1y va bao dam an toan,
bao mat dir liéu.

Hiéu qua ky vong:** Tang hiéu qua quan 1y, giam thu tuc hanh chinh, t6i wu thoi gian
phuc vu va tao trai nghiém ti¢n ich cho ngudi bénh.

2.4.5. Giai phap 5: Hoan thién hé thng quén 1y chit lwong va co ché phan hoi
ngwoi bénh

Muc tiéu: Khic phuc han ché trong cong tac giam sat, danh gid ndi bo va thu thap ¥
kién bénh nhan chua thudng xuyén.

N@i dung thuce hién:

- Thanh 13p Phong Quan ly chét lugng va Bo phan Cham s6c khach hang truc thudc.
- Thiét 1ap h¢ théng khéo séat dién tir vé muac do hai long cua nguoi bénh sau moi luot
kham.

- Thyc hi¢n cong khai két qua khao sat va chi sb chat lugng dinh ky tai sanh bénh

5



vién va trén website.

- Gan két qua phan hoi ciia ngudi bénh vao tiéu chi thi dua, danh gia nhan vién hang
quy.

- Duy tri cude hop dénh gia chat lugng dich vu dinh ky gitta 1anh dao bénh vién va
trudng cac khoa phong.

Hiéu quéa ky vong: Nang cao tinh minh bach, ting trach nhiém giai trinh, ciing c6
niém tin va sy hai 10ng ctia bénh nhan.

Téng thé, 5 nhom giai phéap trén c6 mdi quan hé hitu co va déng bd: tir con ngudi —
quy trinh — co s& vat chat — cong nghé — quan 1y chat lugng. Viée trién khai song
song cac giai phap nay sé& gitip Bénh vién Phy San Nhi Binh Duong ning cao chat
lugng dich vu kham chira bénh ngoai tra mdt cach bén virng, hudng téi muc ti€u “léy
ngudi bénh 1am trung tdm — 14y chat lwong 1am nén tang phat trién”.

I11. Két ludn

Sau qua trinh nghién ctru, dé 4n thac si “Nang cao chat luong dich vu kham chira
bénh ngoai tra tai Bénh vién Phy San Nhi Binh Duong” da dat dugc nhitng két qua co
ban nhu sau:

1. Vé phuong dién khoa hoc — hoc thuat:

- Pé 4n d3 hé théng hoa va lam 10 co sé 1y luan vé chat lugng dich vu kham chira
bénh ngoai tra, dic biét 1a viéc lya chon va phan tich cdc mé hinh do luong phé bién
(SERVQUAL, SERVPERF, HEALTHQUAL, HOSPITALQUAL, Donabedian, IPA...).

- P& 4n di xay dung duoc khung phan tich khoa hoc dé danh gia chat luong dich
vu y té trong boi canh bénh vién cong lap tai Viét Nam, dong thoi bo sung bang ching
thuc nghi¢m cho cac nghién ctru trong nudce.

2. V& phuong dién thuc tién — nghién ctru hién trang:

- PBé 4n d3 khao sat, thu thap va xu 1y dir liéu khao sat bénh nhan ngoai trt tai Bénh
vién Phu San Nhi Binh Duong.

- Trén co s& d6, dé an di nhan dién 16 cac diém manh (trinh d chuyén mon, co sé
vat chét, su tin cay trong kham chita bénh) va cac han ché (thot gian cho, thu tuc hanh
chinh, mirc d6 thau cam trong chiam soc).

- Pé an d3 ap dung cac mé hinh 1y thuyét vao phén tich thuc trang, tir d6 lugng hoa
va so sanh chat luong dich vu theo nhiéu khia canh khac nhau, gitp burc tranh dénh gia

toan di¢n va khach quan hon.



3. Vé két qua giai quyét van dé:

- Pé an d3 tra 101 duoc cau hoi nghién ctru dit ra: “Chat lugng dich vu kham chira
bénh ngoai tra tai Bénh vién Phy San Nhi Binh Duong hién nay ra sao va can nhirng
giai phap gi dé nang cao?”.

- Thong qua phan tich, d& 4n di xac dinh rd nhitng van dé cbt 16i can cai thién
(giam thoi gian cho, don gian hoa thu tuye BHYT, ting cudng giao tiép ca thé hoa véi
bénh nhan).

- P& 4n d3 dé xuét hé thong giai phap thiét thuc: dao tao nhan vién, cai tién quy
trinh, dau tu co s¢ vat chat, tng dung cong nghé thong tin va co ché thu thap phan hoi
thuong xuyén. Nhimng giai phap nay c6 tinh kha thi cao va gin chit véi diu kién thuc

te.

TP Hé Chi Minh, ngay 15 thang 10 ndm 2025

Hoc vién

Nguyén Vin Tuan
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