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DAT VAN DE

1. Ly do chon d@ tai

Trong nhitng nam gan dy, Nganh Y té Viét Nam d tich cuc thuc hién cac chinh
sach cua bang va Nha nudc, dat nhiéu thanh tyu trong bao vé va cham soc strc khoe
nhan dan. Cling v&i su phat trién xa hoi, nhu cau cham séc sirc khoe ngay cang dugc
chu trong. Cac bénh vién hién nay tap trung nang cao chét luong dich vu kham chira
bénh nham mang lai diéu kién cham soc t6t hon cho ngudi dan. Khao sat cac yéu t6
anh huong dén chat lugng dich vu gitp bénh vién nhan dién bét cap va thuc hién cac
cai tién can thiét.

Theo Quyét dinh 6858/QD-BYT ban hanh ngay 18/11/2016 va Théong tu
19/2013/TT-BYT (12/07/2013), céc bénh vién phai ldy y kién va danh gia su hai
long cuia bénh nhan dé d6i méi phong cach phuc vu, huéng tdi su hai long cia ngudi
bénh. Pdng thoi, Thong tu 07/2014/TT-BYT ngay 25/02/2014 ciing quy dinh quy
téc (ng xr ciia can bd y té nham nang cao chét luong phuc vu, xdy dung phong cach

lam viéc chuyén nghiép va tan tdm véi bénh nhan.

Bénh vién da khoa Triéu Phong hay con goi 14 Trung tim Y té huyén Triéu Phong da
lam dang chirc nang, nhiém vu cia mot bénh vién hang 3 theo quy dinh ctaBd y té,
chu yéu 1a kham chita bénh va phuc hdi chirc nang cho ngudi dan trén 18 x4, thi trdn
thudc dia ban huyén Triéu Phong. Trén thuc té, chét lugng viéc kham chira bénh tai

Trung tdm Y té huyén Triéu Phong ngay cang duoc ning cao.

Trung tim Y té huyén Triéu Phong tinh Quang Tri da va dang thuc hién co ché tu
chu trong quan 1y bénh vién. Vi thé viéc thu hit ngudi bénh dén kham chita bénh 1a
nhiém vy hang dau cua Trung tdm Y té huyén Triéu Phong. Dé c6 thé phat trién
Trung tdm Y té huyén Triéu Phong ngay cang viing manh, ning cao nang luc canh

tranh lanh manh, nang cao chét lugng kham chira bénh ctia Trung tdm y té va nang



cao doi séng cho tap thé y bac si, can bo cong churc vién chirc. Viée tao thuong hiu,
tinh than thai d6 phuc vu, chat lugng chuyén mén cao 1a can thiét & nang cao uy tin
vé cong tac kham, chira bénh. Tuy nhién, véi tinh trang dan sb ngay cang tang, bénh
tat phuc tap, co so vat chat van con nhiéu thiéu thén, nguén nhén lyc van con nhidu
han ché, nén van con ton tai nhidu bat cap khién cho bénh nhan chua hoan toan hai
long v& dich vu kham chita bénh. Vi vay, viéc lam thé nao dé nang cao chét luong
dich vu kham chita bénh nhdm mang dén trai nghiém dich vu t5t nhét cho bénh nhan
da tré thanh nhiém vu cdp thiét cua Trung tim. Panh gia dugc tim quan trong ctia
viéc nang cao chét lugng dich vu kham chira bénh, vi vay tac gia da lua chon d@ tai
tbt nghiép ctia minh la “Cai tién chét luong dich vu kham chira bénh tai Trung tam
Y té huyén Triéu Phong”.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung: Cai tién chét lugng dich vu kham chita bénh tai Trung tam Y té
huyén Triéu Phong

Muc tiéu cu thé: Muc tiéu cu thé ctia dé an 1a danh gia dung thuc trang chét luong
dich vu y té ciia mot Trung tam y té cip huyén theo thang do cia Bo Y té tai huyén
Triéu Phong, tir d6 dua ra cac giai phap nham cai thién chat lvong dich vu y té va
tao ra su bén viing cho t chic

3. P6i twong nghién ciru

Chét lugng dich vu kham chira bénh tai Trung tam Y té huyén Triéu Phong

4. Pham vi nghién ctru

Thuc hién tir thang 2 dén thang 8 nim 2024 tai Trung tdm Y té huyén Triéu Phong
5. B6 cuc dé an

Chuong 1: Co s6 ly thuyét vé chat luong dich vu y té



Chuong 2: Panh gia chat luong dich vu kham chita bénh tai Trung tim Y té huyén
Triéu Phong

Chuong 3: Dé xuit giai phéap cai tién chit lugng dich vu kham chita bénh tai Trung

tam Y té huyén Triéu Phong

CHUONG 1: CO SO LY THUYET VE CHAT LUQONG DICH VU Y TE

1.1 Khai niém chit lwong dich vu va cai tién chit lwong dich vu

1.1.1 Chét lwong dich vu

Mot khai niém duge nhiéu nha nghién ctru va quan ly thira nhan va st dung rong rai
trong quan ly chat luong 14 khai niém do t6 chirc ISO dua ra, theo d6 “Chat lugng 12
nang luc cta san pham lam cho san phdm c6 kha nang thoéa man yéu cau cua khach
hang” [Nguyén Trudong Son (2014), Nhitng van d& co ban vé& quan ly chit luong,
Nha xuét ban Théng ké].

1.1.2 Cai tién chit luwong dich vu

Cai tién chat luong la cac hoat dong cai tién chét luong nhim lién tuc cai tién chét
luong trong hé thdng, quy trinh. Thong qua d6 doanh nghiép lam tang sy hai long
ctia khach hang, tang kha nang canh tranh trén thi truong (TS. Nguyén Qubc Tuén,
2010).

1.2 Chit lwong dich vu kham chira bénh

Thoi gian kham bénh, nhan vién khdm chira bénh, két qua kham chira bénh, chi phi
kham chira bénh 14 nhiing yéu t6 co s hinh thanh, quyét dinh chét luong dich vu y

té. (L& Nguyén DPoan Khoi va cong su).



1.3 Danh gii chit lwong dich vu kham chira bénh

1.3.1 Quy trinh danh gia chét lwgng dich vu

Xac dinh cac yéu tb Lua chon Panh gia chét
cAu thanh chét luong thang do luong dich vu KCB

Tdng hop, danh gia chat lugng dich vu

kham chira bénh

}

Xac dinh nhiing diém yéu can khic phuc,

dé xuat cai tién

Quy trinh nghién ciru

( Phong Ké hoach nghiép vu, 2024)
1.3.2 M6 hinh, cong cu danh gia chit lrgng dich vu

Cong tac khao sat sy hai long ciia nguoi bénh, nhan vién y té duoc Bo Y té ban hanh
theo Quyét dinh s6 3869/QD-BYT ban hanh ngay 28 thang 8 nam 2019 dé cung cip

thong tin cho danh gia chét luong
a) Mau s6 mot gdm phiéu khao sat y kién cta bénh nhan noi tra.
b) Mau sb hai gdm phiéu khao sat y kién ctia bénh nhan ngoai tri.
¢) Mau s6 ba gdm phiéu khao sat y kién ctia nhan vién y té

a. Mo hinh cac yéu t8 cAu thanh chét lugng dich vu KCB



— Kha nang tiép can dén dich vu kham chita bénh

- Su minh bach vé théng tin, thu tuc kham bénh va diéu tri

— Co s6 vét chat va phuong tién phuc vu bénh nhan

£ - Thai d6 ung xir va nang luc chuyén mon cua nhan vién y té
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S - Su hai long vé ban lanh dao truc tiép va dong nghiép

- Su hai 1ong vé quy ché ndi b, tién lwong va phic loi

— Su hai long vé co hdi hoc tap va thang tién cong viéc

— Su hai 1ong chung vé trung tam

b. Thang do cac yéu t6 cau thanh chit luong dich vu KCB
B thang do gém téng cong 89 tiéu chi, dé do luong chét lugng dich vu kham chira
bénh thong qua su hai long ciia ngudi bénh va y kién cta nhan vién y té
K§ thuét danh gia chat luong
Sau day la cac phuong phap dugc sir dung dé thuc hién danh gia chét luong:
1. Theo ddi hoat dong va thuc trang.

2. Kiém tra tai liéu, sd liéu sd sach, may tinh, van ban, nhat ky, ...



3. Phong véan ngudi bénh, ngudi nha va nhan vién y té.

4. Pong vai bénh nhan va nguoi nha bénh nhan.
TIEU KET CHUONG 1
Chat luong dich vu kham chira bénh 1a yéu té then chét quyét dinh thanh cong cua
bénh vién. Xay dung hé thdng quan Iy chét luong hiéu qua va cai tién lién tuc gitp
thu hat khéch hang va khang dinh vi thé. Bé dat duoc diéu nay, bénh vién can tuan
thu dung quy trinh quan ly chat lugng. T4c gia da trinh bay co so ly thuyét vé chat
luong va quan ly dich vu, 1am nén tang dé nghién curu thuc trang (chuong 2) va dé
Xuat giai phap (chuong 3).
CHUONG 2: PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU KHAM CHUA BENH
TAI TRUNG TAM Y TE HUYEN TRIEU PHONG

2.1 Tong quan vé Trung tim Y té huyén Triéu Phong
2.1.1 Giégi thiéu chung

Tién than cua Bénh vién da khoa Triéu Phong hién nay la Trung tdm Y té huyén

Triéu Phong, duoc thanh lap vao nam 1990 tir phong y té huyén Triéu Hai.

Trung thm Y té huyén Triéu Phong c6 dia chi tai 07 Dang Thi, thi tran Ai Tir, huyén
Triéu Phong, tinh Quang Tri, Viét Nam.

Trung tdm Y té huyén Triéu Phong 1a don vi sy nghiép y té hang 11, truc thuoc S&
Y té Quang Tri, thuc hién 3 chire nang d6 1a kham chita bénh, y té du phong va dan
s6- ké hoach hoa gia dinh.

Véi quy mé: giudng bénh ké hoach 115 giwong, giudng bénh thuc ké 174 givong
Cong suat sir dung giwdong bénh nam 2023: 113%.

2.1.2 Co ciu td chire

B6 méy cua Bénh vién duoc thanh Iap tir sau chia tach gdm:



- Ban lanh dao Bénh vién: 1 Giam déc va 3 Phé giam déc

- 5 phong chirc nang: Ké hoach nghiép vu, Té chirc hanh chinh, Ké toan tai chinh,
Diéu dudng va Cong tac xa hoi

- Céc khoa 1am sang gdom: Noi- Truyén nhidm, Ngoai tong hop, LCK, Nhi, HSCC,
Duoc, Pong y, Kham bénh, Cham soc sirc khoe sau sinh va phong kham B Ban

- C4c khoa can 1am sang: Xét nghiém va Chan doan hinh anh

Tong s6 nhan vién: 165 trong do6 bac sy: 35, diéu dudng, nit ho sinh: 124, ho ly: 09.
Téng s6 bénh nhan maéi vao diéu tri noi trd trung binh mot ngay: 20-30 bénh nhan.
2.1.3 Chirc niang nhiém vu chinh

Chirc nang nhiém vu chinh cia Trung tam: Kham chita bénh va phuc hdi chirc niang

cho bénh nhan trén 18 x4 thi tran thudc dia ban huyén Triéu Phong la chu yéu

2.2 Panh gia chung vé chit lwgng dich vu kham chira bénh tai Trung tim Y té

huyén Tri¢u Phong

2.2.1 Thiét ké danh gia chat hrong dich vu kham chira bénh tai Trung tAm Y té
huyén Triéu Phong

a. Thang do chit lwong dich vu y té

Két ciu mét tiéu chi danh gia chat lwgng bénh vién

Sau day la nam murc do chét luong:

—Muc 1 1a chat luong kém (0-1 diém)

— Muic 2 1a chét luong trung binh (1-2 diém)

— Murc 3 1a chat luong kha (2-3 diém)

— Muic 4 1a chét luong tt (3-4 diém)



— Muic 5 1a chat luong rét tot (4-5 diém)
b. Thiét ké mAu khio sat

Chon miu

- Chon déi tuong khao sat

Chon ngiu nhién ngudi bénh bat ky trong danh sach ngudi bénh, ngudi nha bénh

nhan bt ky dén du sé mau.
Chon ngau nhién nhan vién y té trong tong thé cac nhén vién tai cac khoa, phong.

Bang 2.1 S6 lwong méu chon tir cac khoa 1dm sang

STT Khoa lam sang S6 bénhnhan | So6 nhan vién
1 | Khoa Nbi - Truyén nhiém 15 9
2 | Khoa Y hoc cb truyén va Phuyc hdi 20 g
chirc nang
Khoa Ngoai tong hop 22 8
4 | Khoa Lién chuyén kho’a (RéngNHam 18 10
Mat, Tai miii hong, Mat, Da Licu)
5 | Khoa Nhi 20 8
6 | Khoa Hdi sirc cép ciru 5 7
Tong 100 50

¢. To chire khao sat thu thap dir liéu
Thuc hién khao sat

- Cdc budc khao sat

Budc 1: Lap ké hoach khao sat

Budc 2: Hudng dan va dao tao nhan luc khao sat



Budce 3: Thuc hién cudc khao sat béng cach str dung b cau hoi khao sat

Budc 4: Xt ly va phén tich thong tin, sé liéu

Budc 5: Thao luan vé cac giai phap

d. Két qué thu thap dir liéu

- Céch tinh diém céc tiéu chi trong thang do mdi mot tiéu chi c6 gia tri tir 1 dén 5
diém

Két qua danh gia chat luong chung: dugc xac dinh bang cach s dung diém trung
binh chung cuia tit ca cac tiéu chi ap dung danh gia:

2.2.2 Két qua danh gia chit lwong dich vu y té tai Trung tim Y té Huyén Triéu

Phong
Biéu dd 2.1 Céc yéu t6 ciu thanh chit lwong dich vu KCB
37
36

35
34
33
32
31
3.0 I
29

I. Kha nang II. Su minh III. Co s¢ IV. Thai d6 V. Két qua VI. Sur hél VII. Sy har  VIII Su" [X. Sy hai X. Sy hai

tiép can (7) bach thong vat chat va ungxu, cungcap  long vé long vé hailong vé longvé long chung
tinvathu  phuong  nangluc dich vu (6) méi truong lanh dao quy ché néi cong viéc, vé bénh
tuc kham  tién phuc  chuyén lam viéc  truc llép, bo, tién  co hoihoc  vién )
bénh, diéu vunguoi  mon cua 9) déng luong, tap va
tri (13)  bénh cua nhénviény nghiép (9) phucloi  thang tién
bénh viéen  té(7) (12) )
(12)

*Nh4n xét: thong qua biéu db 2.1, c6 thé nhan thiy ring chét lugng vé dich vu kham
chira bénh tai trung tdm da ph?m dang ¢ muc ¢ miic tdt, dac biét chi tiéu VII vé 1anh

dao truc tiép, dong nghiép dat 3.6 diém, tuy nhién van con ton tai nhiing bét cap &
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tiéu chi 11l vé co s& vat chat va phuong tién phuc vu nguoi bénh cua bénh vién (3.1

diém).

a. Kha niing tiép can dich vu kham chira bénh

Biéu d6 2.2 Kha niing tiép cin dich vu kham chira bénh
3.6

35

34
33
3.2
3.0

1. Cac bién bao, 2.Céacso dd, 3.Cackhdinha, 4. Cacldidi 5. Thoi gian vao 6. Nguoi bénh 7. C6 thé tim
chi dan duong bién bao chi dan cau thang duoc trong bénh vién, tham nguoi bénh hoi va goi duoc  hiéu cac thong
dén bénh vién rd duong dén cac danh so 1o rang, hanh lang bang duoc thong bao nhan viény té  tin va dang ky

rang, dé nhin, dé  khoa, phong dé tim phang, dé di rd rang khi can thiét.  kham qua dién
tim. trong bénh vién thoal, trang tin
rd rang, dé hiéu, dién tr cua bénh

dé tim vién (website)

thuan tién

*Nhan xét: trong cac tiéu chi trén, tiéu chi dat diém s6 cao nhét dat 3.5 diém vé céc
so dd, bién bao chi dan duong dén cac khoa, phong trong bénh vién 16 rang, dé hiéu
va d& tim. Tuy nhién vi da phn bénh nhan dén kham 1a ngudi 16n tudi nén kha ning

tim hiéu thong tin qua dién thoai va cac trang dién tir chua thuc su tt dat 3.2 diém.
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b. Sw minh bach théng tin, thii tuc kham bénh va diéu tri

Biéu dé 2.3 Sy minh bach théng tin, thii tuc khdm bénh va
diéu tri

1.Quy 2.Céc 3.Gia 4.Nhan 5 Buoc 6. Danh 7. Danh 8. Danh 9. Danh
trinh quy  dichvu viény Ie\(ep hang gia thoi giathoi gia thoi gia thoi Danh gia f)ucrc Du’oc f)LIQC

3.7

3.6

w
wn

w
~

w
w

w
N

w
N

3.0

kham  trinh, yté tiép don, theo thir gian cho gian cho gian  gian chothoi gian — giai giai cong
bénh thituc niémyét huéng tutrude doilam toiluot duge lamxét  cho  thich vé thich, tu khai va
dugc  khdm rdrang, dan saukhi thutuc bacsy bacsy nghiém, nhankét tinh van  cp nhat
niémyét bénh  cong ngudi lamcac dangky kham. khamva chiéu quaxét trang trude thdng tin
ré rang, duoc cai  khai. bénh  thutuc kham. tuvan.  chup. nghiém, bénh, khiyéu vé dung
cong cach don lam cac dang ky, chiéu phuong ciu lam thude va
khai, dé gian, thu tuc nop tién, chup. phapva céc xét chiphi
hiéu thuan niém no, khém thoi gian nghiém, diéu tri
tién tan tinh.  bénh, du kién tham do,
xét didutri ky thuat
nghiém, rorang, cao rd
chiéu day du.  rang,
chup day du

*Nhén xét: biéu dd 2.3 da phan cac tiéu chi dat diém cao cho thay chit lugng dich
vu kham chita bénh dang dugc thuc hién tbt, dac biét bénh nhan duoc giai thich rd
rang vé tinh trang bénh cia minh, cac phuong phap va thoi gian diéu tri ciing duoc
thong bao diy du, chi tiét dat 3.6 diém. Tuy nhién, van c6 mot sd phic tap trong

khau tha tuc kham bénh, khién ngudi bénh chua duoc thuan tién dat 3.3 diém.
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c. Co sé vat chét va phuong tién phuc vu bénh nhin ciia trung tim

Biéu dd 2.4 Co sé vat chit va phwrong tién phuc vu nguoi
bénh ciia trung tam

36
34
32
3.0
28
2.6
24
22
20
BN o N Rl Q> &’ R N & > oy S
£ F & & F SE & & S &
& & o % & & S & IS &
g SO N & oS SN 3 F &
& o S : Q
S i & &S Ry o & N & AN
N S PR & & < o > & -
& &» & & & & o & & < 2 >
& S x° S S N O & > o & N
& & ; F & & F ¢ ¢ e
Q\}& <% oS ,C\\% & & S @ & N QO \%\
o xS ® 3t Q° > + $ © : &
&9 : < A AN N
; > . N o
N © 9 N

*Nh4n xét: diém trung binh cia cac tiéu chi da phan thip, do diéu kién vé co so vat
chét 1au nam, phong cho chua cé dﬁy du céc dich vu tién ich dat 2.8 diém, dac biét
vé kha nang an ninh, trat tu dat 2.6 diém, day ciling 1a mdt trong nhiing han ché can

khéc phuc cua bénh vién trong giai doan hién nay.
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d. Thai do ung xi va nang luc chuyén mon cia nhén vién y te

Biéu d6 2.5 Thai dd &ng xir va niing hre chuyén mén ciia
nhan vién y te

35
3.0
25
2.0
15
1.0
0.5
0.0

1.Nhanviény 2.Nhénvién 3. Duoc nhan 4 Nang luc 5 Duocbacsy 6. Duoctuvan 7. Nhanviény

té (bac sy, diéu phucvu (hély, viény té ton chuyén mén cia  tham kham, ché do an, van té khong co bieu

dudng) co loi bao vé, trong, ddi xir bac s§, diéu dong vién tai  dong, theo ddi  hién goi ¥ bdi
noi, thai d6, giao toan...) o loi cong bang, quan dudng dap img phong diéu tri.  va phong ngira dudng

tiép ding muc. noi, thai do, giao tam, giap da. mong doi bién ching.

tiep dung muc

*Nh4n xét: nhin chung, ngudi bénh danh gia cao vé thai do phuc vu cua nhéan vién
y té noi chung, ciing nhu nhén vién phuc vu ndi riéng, cac tiéu chi dat diém cao, dic
biét nhan vién khong co y dinh doi bdi dudng dat 3.6 diém. Tuy nhién, vé kha nang
chuyén mén dat 2.7 diém, trong mét s6 tinh hudng nhan vién y té khong thé dap img
dugc yéu clu cla nguoi bénh, budc chuyén léncosoy té cao hon, gdy ra su bét tién

cho nguoi bénh, bénh vién nén khéc phuc han ché nay.
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e. Két qua cung cip dich vu KCB

Biéu dd 2.6 Két qua cung cAp dich vu KCB

4.5
4.0
35
3.0
25
20
15
1.0
05
0.0
Két quakham 2. Cac hoadon, 3.Panh gia mic d64. Danh gia mirc d6 5. Cap phat thubec 6 Trang thiét bi,
benh da dap ung plueu thu, don  tin tuéng ve chat hailong vé giaca  va huong dansu  vattuy té day du,
duoc nguyén vong thudc va két qua  luong dich vu y té dichvuy té dung thuuu day du, hién dai, dap tng
cua Ong/Ba kham bénh duoc chat luong nguyén vong

cung cap day du, rd

rang, minh bach va

duoc giai thich néu
¢6 thic méc.

*Nhan xét: cudc khao sat cho théy réng, dich vu kham chira bénh tai trung tam da
dap (g dugc da phan nhu ciu, nguyén vong ctia ngudi bénh vé gia ca dich vu, ciing
nhu chét lugng dich vu dat 3.8 va 3.7 diém. Tuy nhién, nhiéu bénh nhan van con

phan anh vé trang thiét bi y té chua duoc dy du dat 2.6 diém.
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f. Sy hai Iong vé méi truong lam viéc

Biéu d6 2.7 Sy hai long vé méi truong lam viée

3.8
37
3.6
35
34
3.3
32
3.1
3.0
1.Phonglam 2.Trang 3. Cobotri 4.Phanchia 5. Cactrang 6. Mai 7.M06i 8 Bénhvién 9. Nguoi

viéc khang thiét bi van phong truc  thoi gian bibaohd truonghoc truonglam baodaman  bénhva
trang, sach phong, ban cho NVYT. trucvalam cho NVYT tdptao dieu viéc bao  ninh, trat tu nguoi nha co

s€, thoang  ghé lam viée ngoai  (quén 4o, kién cho dam antoan cho NVYT thai do ton
mat. viée... ddy giohanh  khau trang, NVYTcép cho NVYT. lam viéc trong, hop
du, cac thiét chinh hop ly. gangtay..) nhat kién tac voi
bi cil, lac day du,  thirc, nang NVYT trong
hau duoc khong bi cii, cao trinh do qua trinh
thay thé kip nhau nat, thu vién, diéu tri
thot khong bi han phong doc,

ché sir dung. tra ctru thong
tin, truy cap
internet...

*Nhan xét: thoi gian tryc cua nhan vién y té dugc phan chia mot cach c6 khoa hoc,
phu hop hop tao su thudn tién cho nhan vién yén tdm cong tac, dac biét nhan vién
danh gia cao vé trang phuc bao hé dat 3.8 diém, dam bao su an toan trong qua trinh
cong tac tai don vi. Péi khi phong lam viéc van chua dap ung duoc nhu clu cua

nhan vién do cac thiét bj cii va lac hau dat 3.3 diém.
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g. Su hai 1ong vé ban linh dao truc tiép va dong nghiép

Biéu dd 2.8 Sy hai long vé ban linh dao trwc tiép va dong
nghiép

3.8
3.8
3.7
3.7
3.6
3.6
35
35
3.4
3.4
33
1. Lanh dao 2. Lanh dao 3.Lanh dao 4. Lanh dao 5.Lanh dao 6. Dong 7. Mai 8. Dong 9. Ddng
co nang l‘uc phancoéng quan tam, Ian’L nghe va dong vién, nghiépcoy truonglam nghiép chia nghiép quan
xuly, dieu  congviéc tontrong, tiepthuy khich 1&¢  thirc hop tac  viéc than sé kinh  tam, giup do
hanh, giai phuhop voi doi xtr binh  kién dong  nhan vién dehoan  thién, doan nghiém, giup nhau trong
quyét cong chuyén mén dang voi cac gop NVYT.  khihoan  thanh nhiém két dd nhau  cudc song
viéc hitu daotaocua NVYT. thanh tot vu chung. trong cong
qua nhan vién. 111}1én1 vu, ¢o viéc
tién bo trong
cong viéc.

*Nhan xét: bén canh nhiing han ché vé co so vat chét thi nhan vién danh gia cao vé
nang luc xur ly, diéu hanh, giai quyét cong viéc ciia ban lanh dao trung tam dat 3.7
diém, co du khich 1& tir ban lanh dao ciing 1a dong vién to 16n trong qua trinh cong
tac cia mdi nhan vién, cing véi mdi trudng 1am viée than thién, ddng nghiép doan

Kkét.
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h. Su hai 1ong vé quy ché ndi bd, tién lwong va phic lgi

Biéu db 2.9 Sw hai long vé quy ché ndi bg, tién lwong va phuc
loi
36

3.6

35
35
3.4
3.4
e, X
_ Q

*Nhén xét: biéu db 2.9 cho thdy su quan tim cua lanh dao dbi véi sirc khoe cta
nhén vién, thong qua viéc dong céc loai bao hiém, t6 chirc cac cudc kham sirc khoe
dinh ky, hd tro nhan vién dm dau, thai san, co quan ciing tich cuc t6 chirc cho nhan
vién cac hoat dong tham quan, nghi dudng, tao cho nhén vién su thoai mai, tin tudng

khi cong tac tai don vi (3.6 diém).
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K. Su hai 1ong vé co hdi hoc tip va thing tién cong viéc

Biéu dd 2.10 Sy hai long vé co hdi hoc tip va thiing tién cong

A
viec
35
35
35
35
35
3.4
34
3.4
3.4
Khéi lugng 2. Cong viéc 3. Bénh vién tao 4. Bénh vién tao 5. Cong khai cac 6. B6 nhiém cac 7. C co hoi
cong viéc duoc Chu} énmon dap diéu kiéncho  diéukién cho  tiéu chuan cho chuc danh lanh thang tién khi nd
giao phu hop tmg nguyén NVYT nang cao NVYT hoc tiép cac chie danh  dao dan chu, luc lam viée
vong ban than. trinh do chuyén cac béc cao hon lanh dao cong bang

mon.

*Nhan xét: trong qua trinh cong tac tai don vi, ban lanh dao Iuén tao diéu kién cho
nhén vién hoc tdp, phat trién chuyén mon ban théan, tao co hdi cho nhitng nhan vién
¢6 nd lye trong cong viée dugc thing tién, dic biét khdi lugng cong viée dugc giao

cho mdi ngudi rat phit hop véi nang luc chuyén mén dat 3.5 diém.



19
j- Sw hai 1ong chung vé trung tim

Biéu d6 2.11 Sw hai Iong chung vé trung tim

35
35
34
34
33
33

1.Camthédy tu 2 Patduoc 3. Tin tudng vao4. S& gan b lam 5. S& gin bo lam 6. Muc d6 hai 7. Tu danh gia

hao khi duogc nhitng thanh  su phat trién cua  viéc tai khoa, viéc tai bénh  1ong néi chung vé mure do hoan
lam viéc tai  cdng ca nhan khi bénh vién, trong phong hiéntai  vién ldu dai. vé lanh dao bénh thanh cong viée
bénh vién lam viéc tai tuong lai lau dai. vién tai bénh vién
bénh vién

*Nhan xét: nhin chung, nhan vién khi danh gia vé chét lugng bénh vién, ho c6 mot
su tu hao khi cong tac trong mot moi trudng cé thé mang lai niém tin yéu cho bénh
nhéan (3.7 diém), ho ciing hai long vé ban lanh dao cia bénh vién, tir d6 nang cao
tinh than ga"m bo, cong tac lau dai tai bénh vién.

2.2.3 Panh gia chung vé chat lrong dich vu y té tai Trung tAim y té huyén Triéu
Phong

a. Diém manh vé chit lwgng dich vu

Piém manh:

Vat dung va vé sinh: Nguoi bénh dugc cung cép d?ly du vat dung ca nhan sach sé&,
quan 40 va chan ga thay thuong xuyén.

Phan hdi bénh nhan: Y kién bénh nhan dugc tiép nhan nhanh chéng qua dudng day

néng, khong cé phan nan. Nhan vién phan hdi tot hoac kém dugc khen thuong hodc
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xu ly ky luat.

K§ nang nhan vién: Nhan vién y té dugc dao tao nang cao ky nang giao tiép, y duc
va tinh than trach nhiém, cam két cai thién thai do phuc vu.

MB0i truong lam viéc: Phan bd cong bé‘mg cac nhiém vu dé tao méi truong lam viéc

tich cuc.

Quy hoach bénh vién: Tuéan thu chién luge phat trién da duoc phé duyét.

Hb so bénh an: Lap ddy du, chinh xac, khoa hoc, sir dung phan mém quan Iy va bénh
an dién tir.

Rura tay: C6 quy trinh va giam sat nghiém ngat tai cac khoa, phong.

Maoi truong bénh vién: Canh quan dat tiéu chuén xanh, sach, dep.

Doi sbng nhan vién: Pam bao chét luong doi séng va sirc khoe nhan vién kha t6t
b. Piém yéu vé chit lwgng dich vu

Diém yéu:

Co s6 vat chat: Hai long vé nudc nong lanh con thap; mia hé phong cho thiéu diéu
hoa, can cai thién.

An ninh bao vé: Luc lugng bao vé chua dugc dao tao chuyén nghiép, chua tao dugc
su tin tudng.

Haé théng bao chay: Chua c6 hé thdng bao chay ty dong, cin bd sung.

Xét nghiém va chuyén moén: Chua thuc hién ngoai kiém xét nghiém, van phai chuyén
tuyén do han ché chuyén mén.
Nghién ctru khoa hoc: C6 nghién ciru nhung chua ap dung thuc tién dé cai thién chat

lugng dich vu va hoat ddng bénh vién.
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TIEU KET CHUONG 2

Chuong 2 danh gia chit luong bénh vién thong qua khao sat 150 ngudi bénh va nhan
vién y té tai Trung tdm, theo bang cau hoi chuan ciia Bo Y té. Két qua phan anh chét
lugng dich vu kham chita bénh dua trén cam nhan cua nguoi tham gia.

Chuong nay ciing phan tich timg yéu té cdu thanh chét luong dich vu, tong hop diém
manh, han ché, xac dinh nguyén nhan, lam co s¢ dé xuét giai phap cai thién.
CHUONG 3: PE XUAT GIAI PHAP CAI TIEN CHAT LUQNG DICH VU
KHAM CHUA BENH TAI TRUNG TAM Y TE HUYEN TRIEU PHONG

3.1 Co so dé xuit giai phap

3.1.1. Muc tiéu chién lwge cia giai phap

Trung tdm Y té huyén Triéu Phong dit muc tiéu cai thién chat luong dich vu kham
chira bénh, dap tmg nhu cau ngay cang tang. Trung tim thuc hién tuyén dung, dao
tao nhan vién, dau tu co so vat chat va tmg dung hé théng quan ly hién dai (HIS,
LIS) dé t5i uu héa quan ly thong tin, giam sai sot va nang cao hiéu qua phuc vu.
3.1.2. Tinh @ng dung va kha thi cia giai phap

Phan tich thuc trang tai Trung tdm Y t& huyén Triéu Phong cho thiy céac giai phap
dé xuét nhu tuyén dung, dao tao nhan vién, nang cép co s& vat chat va ung dung
phan mém quan 1y y té (HIS, LIS) déu kha thi va phii hgp. Cac phan mém nay da
chirng minh hiéu qua trong cai thién quy trinh va giam sai sot. Giai phap c6 tinh kha
thi cao nho phén bd nguén luc hop ly, su hd tro tai chinh tir cép trén va ké hoach
trién khai theo timg giai doan, gitup giam ap luc tai chinh va dam bao hiéu qua.

3.2 Cii tién chét lrgng dich vu kham chira bénh

3.2.1 Céi thién sy thiéu hut vé s6 lrong nhén vién y té

Bing 3.1 Ké hoach cai thién sy thiéu hut vé s6 lwgng nhan vién y té
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Hang muc | Nguon luc cu thé | Thai gian thue hién | So lwong cu thé

- Phong Ké toan tai

chinh can doi ngan -2 bac st

sach cho quang cdo | Thang 1 - Thang 7

tuyén dung, luong,

phuc loi _
1. Tuyén - 3 dieu dudng
dung nhan - Thirlghl - Ehéng 3:
vién méi - Phong T6 chirc Lén ~C 10gcn_ -

\ , % - Thang 4 - Thang 5:
hanh chinh phoi hop N %
\ £ Chién dich tuyén
phong K& hoach d
nghiép vu phu trach ung 7
T . | - Thang 6: Phong van
tuyén dung va xu ly s -
hop déng va danh gia
; - Thang 7: Binh
hudéng nhén vién mai
2. Hop tac | . Lﬂanh d?o ky ke’t
nodn han thoa thuén voi cac
£an 13 bénh vién trong khu | Thang 1 - Thang 12 5-10 nhan vién hd

voi bénh

vién khac

vuc
- Nhan luc ho tro tur
co so doi tac

(khi can thiét)

tro

3. Dao tao

- Ngan sach dao tao,
tai liéu, chi phi di lai

Thang 2: Cép ctru va
cham séc bénh nhéan

Thang 5: Str dung
phan mém HIS, LIS

- Tat ca nhan vién
y te hién cé

nhan vién
dinh ky - Hop tac v6i cac
giang vién turcac Thang 8, 11: Cap nhat | - ch s, dleu‘
truong y uy tin nhu I 2 dudng cac phong
. . kién thirc cac ca mo A
Truong Pai hoc Y lién quan
duoc Hué
Hang thang: Theo ddi
4. Giam sat | - Nhén sy phu trach | hidu qua tuyén dung | - Nhén vién méi

va danh gia

khao sat n0i bo va
phong van

Hang quy: Panh gia
hiéu qua dao tao

va nhan vién duoc
dao tao
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- Tai liéu danh gia

va khao sat

3.2.2 Cai thién trinh dd chuyén mén ciia ddi ngii can b y té

Bing 3.2 Ké hoach cii thién trinh d§ chuyén mén ciia ddi ngii can b y té

chinh)

Hang muc Noidung | Ngudn lyc cy | Théi gian ]“if:]g Két qua dy
: : cu the the thwe hién 2 kien
§ : y cu the
- Cai thién
- T churc - Tai chinh: k¥ nang va
cac khoa Ngén sach dao | -Théang 2, kién thirc
dao tao tao 5,8vall . chuyén mén
A A \ o - Toan y aas o
1. Chuong Chuygn sau hang nam bo doi | cia doi ngii
trinh d:ao vewcap ?uu, - Doi ngil giang . ngﬁ y I canqbQ ywte
tao ngan cham séc Vién tir cac - Moi - bam bao
han bénh nhén anh vién 16 khoéa dao tham ~. | nhan vién
) Va céc quy’ b(;n‘ vien o tao kéo £1a MOL | 1 4m vim
- . truong y khoa | "2 © khoa am vime,
trinh kham | ..\ b Trudng daitur 1 - ky thuat cap
chira bénh Pai hoc Y duoc | 2 tuan ctru va cham
chuan Hué ) soc¢ bénh
nhan
-HS tro can | _ T4 chinh:
bd nang €20 | Quy hoc bong
trinh do V6i | y3 3i trg hoc
2.Chinh | cac chuong phi - Danh |- Thu hat
sach ho trinh hoc cho can | nhan tai va
trg phit béng, tai tro Thang 3- |boyté | giif chan can
trién nghé | hoc phi, va Thang 12 |conhu |boy té
nghiép thoi gian o cdu mdi | mudn nang
dao tao linh | - Chinhsach nim cao trinh do
hoat (Phong nhén sy linh
Ké toan tai | hoat
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- Tao diéu
kién cho
nhén vién
tham gia cac
chuong
trinh dao tao
nang cao

3. Panh
gia sau
dao tao

- Khao sat
va danh gia
hiéu qua
chuong
trinh dao
tao thong
qua kiém tra
kién thirc va

- Nhéan sy phu
trach khao sat
va danh gia

- Hang
quy (sau
mdi khéa
dao tao)

- Xéc dinh
miurc do cai
thién cua
nhan vién
-- biéu
chinh ndi
dung dao
tao phu hop
hon cho cac
khoa tiép
theo

- Toan
bo nhéan
vién
tham
gia dao
tao

3.3 Cac bién phap giam sat thue hién

Bing 3.3 Ké hoach giam sat thye hién

Nhin lue N £ Ao .
Hang muc tham gia Thoi gian | So luwgng Ket qua du kién
- Boingii
1. Thibt 1ap | 4uan IV chat - Xdy dung b6 tiéu chi
.. . | lugng do . PR rd rang va chi tiét vé
b tiéu chi . 2 Thang 1 - 1 bo tiéu X . N
danh sid Phong T6 Thang 2 chi chat lugng dich vy va
g chirc hanh Y hiéu suat l;?lm viéc cua
chinh phan can bo y te.
bo




- Chuyén gia
tu van vé y
té (thué
ngoai)
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- B§ phén
nhén su, y
bac si dai
dién cac
khoa

- bam bao cac tiéu chi
danh gia phan anh
dung yéu cau va muc
tiéu cua trung tAm y té.

2. Giam sat
dinh ky

- Nhan vién
giam sat ndi
bo (Phong
T4 chire

- Béo cao giam sat dinh

hanh chinh) | Hang thang, . | ky dé kip thoi phat hién
hang quy 12 dot/nAm va didu chinh cac vén

- Poi ngii dé trong dich vu y te.

quan ly va

cac truong

khoa

- Phong Ké

hoach - Cai thién lién tuc,

nghiép vu dam bao chat lugng

chuén bj tai
liéu giam sat
va tong hop
bao cdo

dich vu va tang cuong
hiéu suat lam viéc cua
nhan vién.
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- Phong

Cong tac xa
hoi thu thap
phan hdi tai

3. Thu thap
khu vuc cho

phan hdi tir
bénh nhan

Ljén tuc,
tong hop
hang thang

2000 phiéu
khao
sat/nam

- Phan tich phan héi tir
bénh nhan dé xac dinh
céc véan dé trong dich
vu va tang cuong su
hai long.

- Pam bao chat lugng
dich vu phu hop véi
nhu ciu va ky vong cia
bénh nhan.

- Phong t6
chue hanh
chinh chuén
bi phiéu
khao sat va
hop gop y

- Dua ra cac bién phap
cai tién dua trén phan
hdi thue té tir bénh
nhéan.

3.4 B6 tri ngudn luc

Bing 3.4 Ké hoach bo tri nguon lwe

X ) Kinhphi | Thoi
Nguon Nbi dung cu thé So dur kién gian Muc tiéu
lIue lugng (VND) thue
hién
- Phong KHNV
phan bo nhan . - Tranh tinh
vién hop ly gitta | Diéu N . A trang thiéu
cac khoa, phong | chinh ca K_hong _phag Hap g hut nhan
U sinh chi phi quy o
dé giam tai cho truc vién vao gio
1. cac khu vuc qua cao diém
Nhan |tai
lue - Tuyéndung
nhén viény t? bo A >=50,000,000 | Trong 6 | Qam bao
SUng c;le de}p e 5£1han .. | /nhén thang cl‘latﬁluqyg
nhlAl cau Q@nh vienméi | Lo ddunam | V2 toc do
nhén (Phong phuc vu
TCHC)
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- Ngan sacAh cho‘ - Cai thién
cac hoat dong dao \ k¥ ni X
tao va nang cao Da'o tao Hang y hang va
" N N ndi bd va 65,000,000 | " . kién thirc
trinh d6 chuyén A nam e
. A { hoc bong cho do6i ngii
2. Tai | mén (Phong &
chinh |KTTC) e
PO Péu tu - Tao mo6i
- Kinh phi nang i Nguogl lf_lnh dan theo | truong lam
£ A Tk phituco |, « A s
cap co so vat chat : . | kéhoach | viéc tot va
quan cap tréen | . n .
nam tién nghi hon
- Cai thién trang i
thiet bi kham Mua méi | Neudn kinh Bautw |-Tang
chira bénh dé dap | cac thiét guot . | dantheo |cudng chat
. A ; N phituco |, « e
ung nhu cau ngay | bi can z .~ | ke hoach |lugng dich
X < i . quan cap trén | . %
cang tang cua thiet nam vuy te
3.Co A A
- . | bénh nhan
sovat |~ Dau tu con 2
chat u twcons Trién
nghé hién dai nhu A <. .
A . ., | khai h¢ A - To6i uwu hoa
h¢ thong quan ly thén Hoan van IV va
hd so, bénh an y ne 60,000,000 | thanh | duan vy va
£ oa quan ly .| luu trir thong
té dién tir (3 ca A theo quy | ..
N . hién dai tin
phong hanh HIS. LIS
chinh) '
TIEU KET CHUONG 3

Chuong 3 nhim d& xuét dwa ra mot sé giai phap nham cai thién chét luong dich vu

kham chira bénh tai Trung tdm Y té huyén Triéu Phong, dua vao cac nguén luc co

san tai trung tdm ciing nhu su hop tac, hd tro tir cac co quan ban nganh lién quan.

Céc giai phap dé xuét trong chuong nay s& gop phan quan trong vao viéc hoan thién

cong tac quan tri chét luwgng dich vu kham chira bénh, tir d6 nang cao vi thé canh

tranh cia trung tdm. Viéc thuc hién ddng bd cac giai phap nay s& gitp trung tam

khéng ngirng cai tién va phat trién bén viing trong tuong lai.
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PHAN III: KET LUAN
Trung tdm y té huyén Triéu Phong tinh Quang Tri da va dang thuc hién co ché tu
chu trong quan 1y bénh vién theo ding quy dinh ciia B6 Y té vé mot bénh vién hang

ba.

Trong thoi gian thyuc tap, em nhan thdy Trung tam Y té huyén Tri¢u Phong van con
mot s6 han ché trong cong tac kham chita bénh. Dua trén kién thue da hoc, em xin
dé xuét mot sé giai phap nham nang cao hidu qua quan 1y chét luong dich vu, cai

thién hoat dong kham chira bénh tai trung tam.

V6i ndi dung bai dé an, em da nghién ctru quy trinh quan ly va hoat dong cia trung
tam. Tuy nhién, do thoi gian thuc tip ngén va kinh nghiém thuc té con han ché, bai
viét kho tranh khoi thiéu sot. Do vdy, em rat mong duogc su chi bao, huéng dan cia
cac thiy co gi4o, cac can bd nhén vién y té tai trung tim dé bai viét ciia em co y

nghia thuc tién hon.

Mot 14n nita em xin chan thanh cam on su gitp d& cia GS.TS. Nguyén Trudong Son
va céac anh chj trong t& hanh chinh Trung tm Y té huyén Triéu Phong di tao diéu
kién cho phép em hoan thanh d& tai nghién ciru. M6t 14n nira em xin chan thanh cam

on.



