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1. ñaët vaán ñeà
Taïi Vieät Nam hieän nay, hoaït ñoäng quaûn lyù cuõng

nhö cung öùng dòch vuï y teá vôùi muïc tieâu laáy ngöôøi
beänh laø trung taâm, ñaûm baûo coâng khai, an toaøn,
coâng baèng, hieäu quaû trong hoaït ñoäng khaùm, chöõa
beänh, ñoàng thôøi ñaåy maïnh aùp duïng caùc boä tieâu chí,
tieâu chuaån quaûn lyù chaát löôïng beänh vieän ñaõ giuùp
cho coâng taùc y teá coù nhieàu tieán boä, ñoåi môùi roõ reät.
Heä thoáng chính saùch, phaùp luaät veà khaùm, chöõa beänh
tieáp tuïc ñöôïc hoaøn thieän; heä thoáng beänh vieän ñöôïc
ñaàu tö veà cô sôû vaät chaát, trang thieát bò cuõng nhö
nhaân löïc, naêng löïc chuyeân moân ñöôïc taêng cöôøng
goùp phaàn naâng cao chaát löôïng dòch vuï khaùm, chöõa
beänh ñaùp öùng söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh.

Ñeå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa
beänh, Boä Y teá ñaõ ban haønh Boä Tieâu chí ñaùnh giaù

chaát löôïng Beänh vieän Vieät Nam vaø Maãu phieáu
khaûo saùt haøi loøng ngöôøi beänh vaø nhaân vieân y teá.
Moãi phöông phaùp vaø tieâu thöùc ño löôøng seõ coù yù
nghóa khaùc nhau, töø ñoù caùc beänh vieän coù giaûi phaùp
ñeå naâng cao chaát löôïng dòch vuï khaùm chöõa beänh.
Baøi baùo nghieân cöùu quaûn lyù chaát löôïng dòch vuï
khaùm chöõa beänh theo quy trình quaûn lyù, goàm 3 giai
ñoaïn: laäp keá hoaïch, toå chöùc thöïc hieän, kieåm tra
giaùm saùt, töø ñoù ñeà xuaát giaûi phaùp naâng cao coâng taùc
quaûn lyù chaát löôïng. Phaïm vi nghieân cöùu veà khoâng
gian laø Beänh vieän Taâm thaàn Ngheä An, vôùi thôøi gian
nghieân cöùu töø naêm 2021 ñeán naêm 2023.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø toång quan nghieân cöùu
2.1. Khaùi nieäm

* Chaát löôïng dòch vuï khaùm, chöõa beänh (KCB):

Theo WHO, 2000: Chaát löôïng dòch vuï KCB laø
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möùc ñoä ñaït ñöôïc caùc muïc ñích beân trong cuûa moät heä
thoáng y teá nhaèm naâng cao söùc khoûe vaø ñaùp öùng
ñöôïc kyø voïng chính ñaùng cuûa nhaân daân.

Chaát löôïng dòch vuï KCB laø khaû naêng cuûa caùc
dòch vuï KCB ñaùp öùng caùc nhu caàu cuûa ngöôøi beänh.
Trong khi ñoù, nhu caàu cuûa ngöôøi beänh luoân luoân
bieán ñoäng neân chaát löôïng dòch vuï KCB cuõng luoân
luoân bieán ñoäng theo thôøi gian, khoâng gian, ñieàu
kieän söû duïng töø phía ngöôøi beänh. Chaát löôïng dòch
vuï KCB do ngöôøi beänh quyeát ñònh baèng caûm nhaän
neân thöôøng mang tính chuû quan tuøy thuoäc vaøo nhu
caàu vaø mong ñôïi cuûa ngöôøi beänh. Do ñoù, chaát löôïng
dòch vuï KCB coù tính khoâng ñoàng nhaát.

* Quaûn lyù chaát löôïng dòch vuï khaùm, chöõa beänh:

Coù nhieàu ñònh nghóa veà QLCL dòch vuï KCB, tuy
nhieân toång quaùt laïi QLCL dòch vuï KCB laø hình thöùc
toå chöùc caùc nguoàn löïc moät caùch hieäu quaû nhaát nhaèm
ñaùp öùng nhu caàu chaêm soùc söùc khoûe cuûa nhöõng
ngöôøi coù nhu caàu nhaát nhaèm muïc ñích phoøng beänh
vaø chaêm soùc söùc khoûe, an toaøn, khoâng gaây laõng phí
maø vaãn ñaûm baûo ñaùp öùng ñöôïc caùc yeâu caàu cao
hôn. Coù theå noùi, ñoái vôùi hoaït ñoäng KCB, vieäc quaûn
lyù chaát löôïng laø moät trong nhöõng yeâu caàu caáp thieát.
QLCL dòch vuï KCB laø vieäc laøm nhaèm ñaûm baûo cho
beänh nhaân coù ñöôïc dòch vuï chaêm soùc toát nhaát. Ñaây
laø moät chöùc naêng quan troïng caùc beänh vieän, cô sôû
KCB caàn höôùng tôùi. Caùc beänh vieän söû duïng caùc
phöông thöùc, coâng cuï, moâ hình QLCL ñeå caûi thieän
chaát löôïng dòch vuï KCB, töø ñoù caùc baùc só, ñieàu
döôõng vaø nhaân vieân y teá coù theå söû duïng caùc bieän
phaùp caûi thieän vaø thu ñöôïc nhieàu keát quaû “chaát
löôïng” hôn cho ngöôøi beänh cuûa hoï.

2.2. Caùc coâng cuï ño löôøng chaát löôïng dòch vuï

khaùm, chöõa beänh taïi beänh vieän

* Ño löôøng chaát löôïng dòch vuï KCB thoâng qua Boä

tieâu chí chaát löôïng Beänh vieän Vieät Nam:

Ngaøy 18/11/2016, Boä tröôûng Boä Y teá ñaõ ban
haønh Quyeát ñònh soá 6858/QÑ-BYT veà vieäc ban
haønh Boä Tieâu chí ñaùnh giaù chaát löôïng Beänh vieän
Vieät Nam. Keát caáu caùc tieâu chí ñaùnh giaù chaát löôïng
ñöôïc chia laøm 5 phaàn (höôùng ñeán ngöôøi beänh, phaùt
trieån nguoàn nhaân löïc, hoaït ñoäng chuyeân moân, caûi
tieán chaát löôïng, ñaëc thuø chuyeân khoa) vôùi 83 tieâu

chí, hôn 1.500 tieåu muïc. Moãi tieâu chí ñeà caäp moät
vaán ñeà xaùc ñònh, ñöôïc xaây döïng döïa treân 5 baäc
thang chaát löôïng (naêm möùc ñoä ñaùnh giaù). 

* Ño löôøng chaát löôïng dòch vuï khaùm, chöõa beänh

thoâng qua khaûo saùt haøi loøng ngöôøi beänh: 

Naêm 2019, Boä Y teá ban haønh Quyeát ñònh soá
3869/QÑ-BYT ngaøy 28/8/2019 veà vieäc ban haønh
caùc maãu phieáu vaø höôùng daãn khaûo saùt haøi loøng
ngöôøi beänh vaø nhaân vieân y teá, aùp duïng cho toaøn boä
caùc beänh vieän cuûa nhaø nöôùc vaø tö nhaân; Naêm 2024,
Boä Y teá ban haønh Quyeát ñònh soá 56/QÑ-BYT ngaøy
08/01/2024 ban haønh höôùng daãn veà phöông phaùp ño
löôøng haøi loøng cuûa ngöôøi daân ñoái vôùi dòch vuï y teá
coâng giai ñoaïn 2024-2030 ñeå tìm hieåu nguyeän voïng
ngöôøi beänh nhaèm muïc tieâu naâng cao chaát löôïng
khaùm, chöõa beänh, ñaùp öùng söï haøi loøng ngöôøi beänh.

Khaûo saùt haøi loøng ngöôøi beänh ñöôïc ñaùnh giaù
treân 5 tieâu chí: khaû naêng tieáp caän; söï minh baïch
thoâng tin vaø thuû tuïc khaùm beänh, ñieàu trò; cô sôû vaät
chaát vaø phöông tieän phuïc vuï ngöôøi beänh; thaùi ñoä
öùng xöû, naêng löïc chuyeân moân cuûa nhaân vieân y teá;
keát quaû cung caáp dòch vuï, vôùi caùc möùc ñieåm: Möùc 1:
Raát khoâng haøi loøng hoaëc raát keùm; Möùc 2: Khoâng
haøi loøng hoaëc keùm; Möùc 3: Bình thöôøng hoaëc trung
bình; Möùc 4: Haøi loøng hoaëc toát; Möùc 5: Raát haøi loøng
hoaëc raát toát.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Phöông phaùp thu thaäp soá lieäu

Baøi vieát phaân tích keát quaû ño löôøng chaát löôïng
dòch vuï khaùm, chöõa beänh vaø keát quaû khaûo saùt söï haøi
loøng cuûa ngöôøi beänh taïi Beänh vieän Taâm thaàn Ngheä
An giai ñoaïn 2021-2023. Döõ lieäu nghieân cöùu cuûa
baøi vieát laø döõ lieäu thöù caáp, ñöôïc khai thaùc caùc baùo
caùo chaát löôïng beänh vieän, baùo caùo khaûo saùt haøi loøng
ngöôøi beänh qua caùc naêm cuûa Toå Quaûn lyù chaát
löôïng, toå Coâng taùc xaõ hoäi Beänh vieän Taâm thaàn
Ngheä An.

3.2. Phöông phaùp xöû lyù soá lieäu

Söû duïng soá lieäu theo chuoãi thôøi gian vaø taïi moät
thôøi ñieåm ñeå so saùnh, phaân tích vaø ñaùnh giaù vieäc
quaûn lyù chaát löôïng dòch vuï khaùm, chöõa beänh taïi
Beänh vieän Taâm thaàn Ngheä An. So saùnh soá lieäu giöõa
caùc naêm trong phaïm vi thôøi gian nghieân cöùu, ñeå

quaûn trò - quaûn lyù
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giuùp bieát ñöôïc söï caûi tieán hoaëc
haïn cheá. Töø ñoù ñöa ra keát luaän
coù caên cöù khoa hoïc cho caùc giaûi
phaùp ñoàng thôøi ñöa ra caùc giaûi
phaùp nhaèm hoaøn thieän coâng taùc
quaûn lyù chaát löôïng dòch vuï
khaùm, chöõa beänh taïi Beänh vieän
Taâm thaàn Ngheä An. 

4. keát quaû nghieân cöùu vaø
thaûo luaän

4.1. Ño löôøng chaát löôïng dòch

vuï khaùm, chöõa beänh taïi Beänh

vieän Taâm thaàn Ngheä An qua Boä

tieâu chí chaát löôïng Beänh vieän

Keát quaû ño löôøng chaát löôïng
dòch vuï KCB theo Boä tieâu chí
cuûa Beänh vieän naêm 2022 vaø
2023 do Ñoaøn kieåm tra cuûa Sôû Y
teá thöïc hieän nhö Baûng 1 (Naêm
2021, do tình hình dòch Covid-19
dieãn bieán phöùc taïp neân Sôû Y teá
khoâng tieán haønh kieåm tra ñaùnh
giaù taïi ñôn vò).

Keát quaû ñaùnh giaù chung veà
chaát löôïng cuûa Beänh vieän ñaõ
taêng leân 0,11 ñieåm töø möùc 3,24
leân 3,35, ghi nhaän söï noã löïc
trong naâng cao chaát löôïng dòch
vuï KCB cuûa Beänh vieän. 

Caùc tieâu chí veà höôùng ñeán
ngöôøi beänh vaø phaùt trieån nguoàn
nhaân löïc ñöôïc ñaùnh giaù cao hôn.
Vôùi söï hoaït ñoäng hieäu quaû cuûa
Toå Coâng taùc xaõ hoäi, Beänh vieän
ñaõ laøm toát hoaït ñoäng chæ daãn,
ñoùn tieáp, höôùng daãn, caáp cöùu
ngöôøi beänh; baûo veä quyeàn vaø lôïi
ích cho ngöôøi beänh. Veà coâng taùc
phaùt trieån nguoàn nhaân löïc beänh
vieän, tieâu chí cheá ñoä ñaõi ngoä vaø
ñieàu kieän, moâi tröôøng laøm vieäc
ñaït möùc cao nhaát, ban laõnh ñaïo
quan taâm ñeán ñôøi soáng caùn boä

taïp chí coâng thöông
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Tieâu chí

Ñieåm trung bình

Naêm
2022

Naêm
2023

Phaàn A. Höôùng ñeán ngöôøi beänh 3,56 3.61

A1. Chæ daãn, ñoùn tieáp, höôùng daãn, caáp cöùu ngöôøi beänh 3,5 3.67

A2. Ñieàu kieän cô sôû vaät chaát phuïc vuï ngöôøi beänh 3,2 3.2

A3. Moâi tröôøng chaêm soùc ngöôøi beänh 4 4

A4. Quyeàn vaø lôïi ích cuûa ngöôøi beänh 3,8 3.8

Phaàn B. Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc beänh vieän 3,6 3.64

B1. Soá löôïng vaø cô caáu nhaân löïc beänh vieän 3 3

B2. Chaát löôïng nguoàn nhaân löïc 3,67 3.33

B3. Cheá ñoä ñaõi ngoä vaø ñieàu kieän, moâi tröôøng laøm vieäc 4 4

B4. Laõnh ñaïo beänh vieän 3,75 4

Phaàn C. Hoaït ñoäng chuyeân moân 3,14 3.29

C1. An ninh, traät töï vaø an toaøn chaùy noå 3 3

C2. Quaûn lyù hoà sô beänh aùn 3,5 3.5

C3. ÖÙng duïng coâng ngheä thoâng tin (ñieåm x2) 3 3

C4. Phoøng ngöøa vaø kieåm soaùt nhieãm khuaån 3,33 3.5

C5. Naêng löïc thöïc hieän kyõ thuaät chuyeân moân (ñieåm x2) 2,8 3

C6. Hoaït ñoäng ñieàu döôõng vaø chaêm soùc ngöôøi beänh 3 3

C7. Naêng löïc thöïc hieän chaêm soùc dinh döôõng vaø tieát cheá 3.2 3.4

C8. Chaát löôïng xeùt nghieäm 2,5 3

C9. Quaûn lyù cung öùng vaø söû duïng thuoác 3,5 3.67

C10. Nghieân cöùu khoa hoïc 3 3

Phaàn D. Hoaït ñoäng caûi tieán chaát löôïng 2,73 3

D1. Thieát laäp heä thoáng vaø caûi tieán chaát löôïng 2,67 3

D2. Phoøng ngöøa caùc söï coá khaéc phuïc 2.6 3

D3. Ñaùnh giaù, ño löôøng, hôïp taùc vaø caûi tieán chaát löôïng 3 3

Trung bình chung 3,24 3,35

Baûng 1. Keát quaû ñaùnh giaù chaát löôïng beänh vieän 
taïi Beänh vieän Taâm thaàn Ngheä An naêm 2022, 2023

Nguoàn: Toå Quaûn lyù chaát löôïng - Beänh vieän Taâm thaàn Ngheä An
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nhaân vieân, toå chöùc coâng ñoaøn hoaït ñoäng hieäu quaû.
Tieâu chí veà hoaït ñoäng chuyeân moân ñaït möùc chöa
cao, do ñaëc thuø chuyeân ngaønh taâm thaàn neân vieäc aùp
duïng theâm caùc kyõ thuaät môùi vaø kyõ thuaät cao taïi
Beänh vieän coøn nhieàu khoù khaên. Hoaït ñoäng coâng
ngheä thoâng tin coøn keùm do nhaân löïc coøn thieáu vaø
yeáu, cô sôû haï taàng coâng ngheä thoâng tin ñaàu tö coøn
thieáu ñoàng boä.

Hoaït ñoäng caûi tieán chaát löôïng coøn nhieàu haïn
cheá. Do beänh vieän chöa coù phoøng Chaát löôïng Beänh
vieän hoaït ñoäng ñoäc laäp, nhaân vieân toå quaûn lyù chaát
löôïng hoaït ñoäng kieâm nhieäm, chöa saâu saùt trong
hoaït ñoäng caûi tieán, do ñoù caùc tieâu chí naøy chöa ñöôïc
ñoaøn kieåm tra cuûa Sôû Y teá ñaùnh giaù cao.

4.2. Ñaùnh giaù keát quaû thöïc hieän chaát löôïng dòch

vuï khaùm, chöõa beänh theo möùc ñoä haøi loøng cuûa

ngöôøi beänh

Keát quaû toång hôïp khaûo saùt yù kieán ngöôøi beänh,
ngöôøi nhaø ngöôøi beänh giai ñoaïn 2021-2023 theå hieän
qua Baûng 2. Haàu heát caùc tieâu chí ñeàu ñöôïc ñaùnh giaù
möùc 4 (haøi loøng) vaø 5 (raát haøi loøng), coù soá ít ñaùnh
giaù möùc 3 (bình thöôøng) vaø khoâng coù ñaùnh giaù ôû
möùc 1 (raát khoâng haøi loøng) vaø 2 (khoâng haøi loøng).

Qua Baûng 2 cho thaáy, tyû leä ngöôøi beänh coù ñaùnh
giaù möùc 4 vaø 5 haàu nhö taêng leân, tyû leä haøi loøng
chung so vôùi mong ñôïi ñeàu ñaït treân 90% ñaït keá
hoaïch ñeà ra, naêm sau cao hôn naêm tröôùc. Qua ñoù
cho thaáy, caùc vaán ñeà haïn cheá, toàn taïi ñaõ ñöôïc Beänh
vieän khaéc phuïc, xöû lyù ñeå naâng cao möùc haøi loøng cuûa
ngöôøi beänh.

5. keát luaän vaø khuyeán nghò
Moät laø, caûi thieän coâng taùc laäp keá hoaïch quaûn lyù

chaát löôïng dòch vuï khaùm, chöõa beänh taïi beänh vieän.

- Xaây döïng chæ soá chaát löôïng phuø hôïp vôùi thöïc teá
KCB taïi beänh vieän; moãi khoa phoøng xaây döïng keá
hoaïch caûi tieán chaát löôïng gaén vôùi ít nhaát moät chæ soá
chaát löôïng vaø trieån khai caùc hoaït ñoäng ñeå hoaøn
thaønh keá hoaïch ñeà ra.

- Ñaët chæ tieâu 50% khoa phoøng coù ñeà aùn caûi tieán
chaát löôïng vaø trieån khai coù hieäu quaû ñeà aùn trong
coâng taùc quaûn lyù chaát löôïng dòch vuï KCB.

Hai laø, öùng duïng coâng ngheä thoâng tin coâng taùc

quaûn lyù.

- Muïc tieâu xaây döïng phaàn meàm “Quaûn lyù beänh
vieän” ñaùp öùng ñöôïc caùc yeâu caàu quaûn lyù nghieäp vuï
cuûa beänh vieän; taêng cöôøng coâng taùc quaûn lyù hoaït

quaûn trò - quaûn lyù
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Muïc Tieâu chí

Tyû leä (%)

Naêm 2021 Naêm 2022 Naêm 2023

(3) (4) (5) (3) (4) (5) (3) (4) (5)

A Khaû naêng tieáp caän 0,02 54,4 45,8 52,9 47,1 52 48

B
Söï minh baïch thoâng tin vaø thuû tuïc
khaùm beänh, ñieàu trò

40,5 59,5 45,7 54,3 39,3 60,7

C
Cô sôû vaät chaát vaø phöông tieän phuïc
vuï ngöôøi beänh

1,5 64,9 33,6 1,15 54,2 44,7 0,4 50,7 48,9

D
Thaùi ñoä öùng xöû, naêng löïc chuyeân
moân cuûa nhaân vieân y teá

29,9 70,1 24,2 75,8 25,2 74,8

E Keát quaû cung caáp dòch vuï 0,04 58,1 41,9 0,02 42,2 57,8 37,4 62,6

Tyû leä haøi loøng so vôùi mong ñôïi cuûa
ngöôøi beänh

90,1 93,9 95,2

Baûng 2. Keát quaû toång hôïp khaûo saùt haøi loøng ngöôøi beänh 
taïi Beänh vieän Taâm thaàn Ngheä An töø naêm 2021-2023

Nguoàn: Toå Coâng taùc xaõ hoäi - Beänh vieän Taâm thaàn Ngheä An
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ñoäng beänh vieän döïa treân cô sôû quaûn lyù khoa hoïc vaø
hieäu quaû cuûa heä thoáng quaûn lyù aùp duïng tin hoïc. 

+ Boài döôõng, naâng cao kyõ naêng söû duïng coâng
ngheä thoâng tin cho nhaân vieân y teá.

Ba laø, naâng cao chaát löôïng nguoàn nhaân löïc.

- Taêng cöôøng coâng taùc tuyeân truyeàn, giaùo duïc
chính trò tö töôûng cho caùn boä nhaân vieân nhaèm
naâng cao nhaän thöùc, thay ñoåi thaùi ñoä, haønh vi
trong thöïc thi nhieäm vuï. Naâng cao tinh thaàn traùch
nhieäm yù thöùc toå chöùc kyû luaät lao ñoäng, tinh thaàn
thaùi ñoä phuïc vuï ngöôøi beänh; khoâng ngöøng reøn
luyeän trau doài ñaïo ñöùc ngheà nghieäp, vaên hoùa giao
tieáp öùng xöû ñoái vôùi ñoàng nghieäp, ngöôøi beänh vaø
gia ñình ngöôøi beänh. 

- Quan taâm taïo ñieàu kieän, ñoäng vieân khích leä
caùn boä, nhaân vieân tham gia hoïc taäp naâng cao trình
ñoä chuyeân moân tieáp thu vaø öùng duïng ñöôïc coâng
ngheä kyõ thuaät cao trong KCB, ngoaïi ngöõ, tin hoïc,

quaûn lyù, mang kieán thöùc veà phuïc vuï hoaït ñoäng ôû
ñôn vò. 

Boán laø, caûi caùch thuû tuïc haønh chính giaûm thôøi

gian chôø ñôïi cuûa ngöôøi beänh.

- Caûi tieán daây chuyeàn khaùm beänh theo nguyeân
taéc moät cöûa: baûng ñieän töû laáy soá khaùm töï ñoäng, boá
trí nhaân vieân höôùng daãn ngöôøi beänh taïi caùc khoa
khaùm, saép xeáp phoøng xeùt nghieäm vaø nhaø thuoác
ngoaïi truù. 

- Taêng ca, taêng giôø laøm vieäc cuûa khoa khaùm
beänh, toå chöùc theâm caùc boä phaän khaùm beänh 
ngoaøi giôø. 

Naêm laø, naâng cao cô sôû vaät chaát taïi beänh vieän.

Boá trí maët baèng taïi khu vöïc khaùm, chöõa beänh
moät caùch hôïp lyù, traùnh tình traïng ñeå beänh nhaân di
chuyeån quaù nhieàu giöõa caùc khoa, phoøng trong moät
laàn khaùm; boá trí sô ñoà höôùng daãn, muõi teân chæ höôùng
taïi caùc vò trí deã nhìn n

taïp chí coâng thöông
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AbsTRAcT:
Improving the quality of medical examination and treatment plays an extremely important role

in protecting and improving public health. In order to improve the quality management of medical
examination and treatment at the grassroots, it is necessary to understand the current situation,
analyze the advantages and disadvantages, and evaluate the advantages and disadvantages of
medical examination and treatment services at each hospital to come up with appropriate
solutions. This study was conducted at Nghe An Psychiatric Hospital. The study assessed the
current quality management of medical examination and treatment services according to criteria
set by the Ministry of Health. Based on the study’s findings, some solutions were proposed to
improve the quality management of medical examination and treatment services at Nghe An
Psychiatric Hospital.

keywords: quality of medical examination and treatment services, Nghe An Psychiatric
Hospital.


