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Bai viét nghién citu thuee trang kién thike, cdp dé tw duy vé cdi tién
chat heong bénh vién bang phirong phdp Coaching tai bénh vién Phu
san Thanh phé Can Tho'va bénh vién Pa khoa Thanh phé Can Tho:
Theo két qud nghién ciru, ty I¢ nhdn vién cé kién thire chiém 80,3%.
Qua thay doi nhén thirc tir phirong phdp Coaching, nhén vién da dat
cdc cdp dj ve biét 3,5%; hiéu 1,0%; van dung 2,3%; phan tich
19,0%, tong hop 74,2%. Sau 3 thang thuc hién, cap do tw duy ciia
vién chire, nguoi lao déng dd giam ¢ nhitng cdp do thap va ting ¢
nhiing cdp dg cao. Tir do, nghién ciru dé xudt mot sé gidi phap nham
néng cao cdp do tw duy tai hai bénh vién nay.

ABSTRACT

This article studies the current knowledge and level of thinking
about hospital quality improvement and changes through the
Coaching method at Can Tho City Maternity Hospital and Can
Tho City General Hospital. The research results show that the
rate of knowledgeable staff accounts for 80,3%. Through the
process of changing perceptions from the Coaching method,
employees have reached levels of knowing, understanding,
applying, analyzing, synthesizing-evaluating, respectively
accounting for 3,5%; 1,0%; 2,3%; 19,0%, and 74,2%. After
three months of implementing the Coaching method, the level
of thinking of employees has decreased at lower levels and
increased at higher levels. From these results, the study
suggests some solutions to improve the level of thinking at
these two hospitals.
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1. Mé& déu o

Theo t0 chirc Y té thé gidi, dich vy kham,
chita bénh bao gém: “Hoat dong lién quan chan
doan, diéu tri bénh tat, cac thuong ton vé thé chat
va tinh than; cling nhu nang cao, duy tri va phuc
hdi strc khoe. Chét luong dich vu thay ddi theo:
kha nang chi tra cta dbi tuong sir dung, thoi gian
va trinh do phat trién cua xa hoi. Poi tuong do
c6 thé 1a nguoi bénh, nguoi chim séc, ngudi
quan 1y bénh vién, co quan bao hiém y té hay co
quan quan 1y nha nudc vé y té. O goc do nguoi
quan ly, chat lwong dich vu kham, chita bénh
la gia ting kha nang dap ung cho tirng ca nhéan
hay cong dong, phu hop trinh d¢ khoa hoc”
(Tb chire Y té thé gidi Viét nam, 2023).

Nhu cau nguoi dan khi dén kham/chita
bénh khong con dimg & kham va chita hét bénh
ma con cac khia canh vé dich vu nhu: sach sg,
tién nghi, khong cho doi, tha tuc don gian, thai
d6 nhan vién tét, thong tin rd rang (Bo Y t, 2016).
Do vay, cac bénh vién can trién khai cac hoat
dong cai tién chit luong bénh vién, nhim do
ludong va quan 1y chét lugng theo hudng khong
ngung nang cao va thich nghi mot cach hiéu qua
khi nhu cau ciia nguoi bénh, cong dong ngay
cang khit khe.

Nim 2018, Bo Y té ban hanh Bo tiéu chi
danh gia chat lwong bénh vién Viét Nam bao
gdm 10 tiéu chi yéu cau vé cai tién chat luong.
Nang cao chét lugng bénh vién luén 1a mot trong
nhiing trong tdm uu ti€n cua nganh y té. Dic biét,
tir khi chinh sach xa hoi hoa y té ra doi da tao diéu
kién cho hang loat loai hinh dich vu y té phat trién
ca cong lap va tu nhan, tao su canh tranh manh mg,
gop phan thic ddy nhu cau, ning cao chit lugng
trong kham/chira bénh. Vi vay, theo xu hudng hoi
nhép toan cau doi hoi cac nha quan 1y bénh vién
cong 1ap phai tim hiéu cac phuong phéap phu hop
dé khong ngimg cai tién chit luong bénh vién
(Cuc quan ly kham chira bénh, 2019).

Vian dé duoc dit ra 1a mic du cac hoat dong
nham nang cao chét luong bénh vién da duogc
trién khai & tAt ca bénh vién trong ca nuoc va da dang
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cac cach tiép can nhung chi c6 mét s it bénh vién
cong 1ap 4p dung mo hinh quan 1y chat luong bénh
vién: bénh vién da khoa tinh Ba Ria - Viing Tau,
bénh vién Phy san Can Tho 4p dung mé hinh (ISO),
bénh vién Nhi dong I Thanh phd HO Chi Minh 4p
dung phuong phap ((P.D.C.A: Plan-Do-Check-Act)
(BO Y t&, 2018), bénh vién Quéc t¢ Phuong Chau
dat chuén qué)c té JCL Tuy nhién, khi noi dén cai
tién chat lugng bénh vién van con la khai niém
mo hd va chua thé do ludng duogc ¢ nhiéu bénh
vién cong lap tai Viét Nam.

Hién nay, tai thanh ph6 Can Tho, chua co
nghién clru nao vé& cai tién chat lugng bénh vién
va hoat dong cai tién chét lugng bénh vién.
Nham gop phan gitp cac nha hoach dinh chinh
sach, cac cap quan 1y bénh vién c6 co so xay dung
cac giai phap phu hop trong viéc trién khai cac
hoat dong cai tién, nang cao chét luong bénh vién,
tac gia thuc hién nghién ctru “Pénh gia sy thay
dbi cip d6 tu duy vé hoat dong cai tién chit
lugng cia vién chuc - nguoi lao dong thong qua
phuong phap Coaching tai bénh vién Phu san
thanh phé Can Tho va bénh vién Pa khoa thanh
phd Can Tho” véi cac muc tiéu sau:

1. Xac dinh ty 1€ vién chirc - nguoi lao dong
dat vé kién thirc va theo timg cap do tu duy vé
hoat dong cai tién chat luwgng tai bénh vién Phu
san thanh phé Can Tho va bénh vién Pa khoa
thanh phd Céan Tho.

2. Panh gia su thay d6i cAp do tu duy ciia vién
chirc - ngudi lao dong vé hoat dong cai tién chat
luong tai bénh vién Phu san thanh phd Can Tho va
bénh vién Da khoa thanh phé Cén Tho.

2. Tong quan nghién ciru, co s& 1y thuyét va
phuong phap nghién ciru

2.1. Khdi niém va nguyén tic danh gid cdi tién
chit luong

Theo quan diém ctia T6 chirc Y té thé giGi
(World Health Organisation-WHO) 1a t6 chirc
nghién ctru vé chét luong y té, “chit luong”
dugc dinh nghia gdm cac khia canh chinh nhu:
nang lyc k¥ thuat, an toan, hi€u qua, hi¢u sudt,
ldy nguoi bénh 1a trung tm, kha nang tiép cén,
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cong bang, kip thoi. Hiép hoi chat lwong My
(ASQ - American Society for Quality) nhan dinh:
“Chét luong dugc dinh nghia tuy theo timg dbi
tugng hoac linh vyc. Trong linh vyc k¥ thudt, chét
luong c6 nghia: (1) dic diém cuia san phdm hay dich
vu nhdm théa man nhu cau nao d6; (2) san phdm
hay dich vu khong c6 khuyét diém”.

Theo Joseph Juran, chat lwong c6 nghia
“phi hop dé sir dung” hay Philip Crosby cho
rang d6 1a “sy phu hop véi yéu cau”. Vi vay, chat
lugng luén bién ddi theo ddi tuong tiép can san
phérn va st dung dich vu hoac phu thudc vao sy
thoa man nhu cu cua khach hang.

Avedis Donabedian, nha nghién ciru vé chat
luong, dac biét trong linh vuc y té cho réng chét
lwong dich vu y té bao gom hai thanh phan: chat
lwong k¥ thuat (technical quality) va chét lugng
chirc nang (functional quality). Chat luong k¥
thuat 13 su chinh x4c trong k¥ thuét chén doéan
va diéu tri bénh. Chat lugng chirc nang bao
gdm céac dic tinh nhu: co s vat chat, giao tiép
v6i nhan vién y té, quy trinh kham chita bénh
ma nguoi bénh phai thyc hién, cach thirc bénh
vién cham soc nguoi bénh, td chuc tién cho ho
khi ¢ do.

Chi c6 nhan vién trong nganh y té 1a nhiing
ngudi duge trang bi du kién thire dé co thé danh
gia chét lugng k¥ thuat cia dich vu bénh vién.
Nguoi bénh hiém khi c6 kha nang nhan dinh va
danh gia chét luong ky thuat. Trong da sb cac
truong hop, ngudi bénh danh gia dich vu bénh
vién dua vao chét lugng chirc ning hon 13 chit
luong k¥ thuét.

“Chat lugng san pham hay dich vu 14 tong
hop nhimng chi tiéu, nhitng dic trung thé hién
murc thoa mén nhimg nhu ciu trong nhitng didu
kién xac dinh” (Career Builder, 2023). C6 rit
nhiéu cach hiéu vé chit lugng; tiy theo dbi
tuong dugc hoi 1a ai. Tuy nhién, hiéu theo nghia
nao thi chat luong chinh 13 su “dap Gng nhu cu
va mong doi cua khach hang” (Cuc quan ly
kham chita bénh, 2019). Khi d& cap dén chat
luong khédm/chita bénh, moi ngudi thuong nghi
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dén chat lugng chuyén mon, it ai nghi dén chit
lugng dich vu. Tuy nhién, xa hdi ngdy cang phat
trién, nhu cdu ctia nguoi dan ngay cang cao, cang
da dang thi yéu cau vé chat luong dich vu y té
phai dép ung su hai long ctia nguoi dan.

Chat luong dich vu khdm/chita bénh can
dugc do luong dé luong gia va cai tién.
Donabedian dua ra ba cach dé do luong chit
lugng: do luong cAu trc, qua trinh, dau ra va
mdi quan hé gitra chung. Mdi quan hé chic ning
giita ba thanh phan nay duoc trinh bay nhu sau:
Céu triic - Qué trinh - Pau ra. Po ludng qua trinh
can duoc lién két v6i dau ra dé ching minh, dé
12 mot do luong chat luong hiéu qua.

Bénh vién 1a noi cung cép chét luong dich
vu y té truc tiép dén ngudi bénh; tuy vay, khach
hang ¢ day khong chi bo hep nguoi bénh hay
cong dong ma con co thé 1a ngudi cham soc,
nguoi quan Iy bénh vién, ngudi chi tra (co quan
bao hiém y t&) hay co quan quan 1y nha nuéc vé
y té. Mdi d6i trong dong vai trd nguoi st dung
dich vu & cudi giai doan nay va ciing 1a ngudi cung
cap dich vu o giai doan tiép theo; néu lam tot
nhiém vy & mdi khau s& tao thanh vong tron két
ndi trong hé thdng cai tién chét luvong bénh vién.
Chéat luong bénh vién la toan b cac khia canh lién
quan dén nguoi bénh, ngudi nha ngudi bénh, nhan
vién y t, nang lyc thuc hién chuyén mén k¥ thuat;
cac yéu t6 dau vao, yéu t6 hoat dong va két qua dau
ra cta hoat dong kham, chira bénh.

C6 thé ndi, chat luong bénh vién 1a su dap
g nhu cau, mong doi clia ngudi bénh va yéu
cau cuia cac bén c6 lién quan, phu hop véi trinh
do khoa hoc cua thoi dai va cac quy dinh phap ly,
c6 thé do luong dugc va dua trén nén ting ciia
hoat dong cai tién lién tuc.

Dé do ludng ning luc cua qué trinh tao ra
va cung ung san pham can thyc hién qua trinh
do luong, danh gia, va cai tién bao g(‘”)m thuce
hién mot sé hanh dong khic phuc va phong ngira
(measurement, analysis and improvement).

Bon qua trinh dién ra trén can dugc xem xét trén
goc do hé théng ma khoi dau 1a cac chinh sach,
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gia tri ¢dt 131, tAm nhin va muc tiéu cta t6 chirc
v6i muc tiéu cudi cung 13 théa méan nhu ciu
khéach hang (customer satisfaction).

Céc yéu té ctia h¢ thdng quan 1y chat luong
bao gdm 4 thanh phéan chinh: ngudn luc, co cdu
t6 chirc, cac quy trinh 161 va hé thong thong tin
(Cuc quan ly kham chira bénh, 2019).

Ngudn Iye 14 cac yéu t6 ddu vao nhu tién
bac, cac nguyén vt li¢u, may moc va nhan lyc dé
6 thé khai dong mot hoat dong nao do hay la
“yéu t6 can” cho mot to chire. Cac hoat dong quan
1y nguodn lyc gdm co: quan tri ngudn nhan lyc,
quan ly hoat dong cung ung, quan 1y hoat dong
bao tri va hé thong thong tin quan 1y bénh vién HIS.
Hé thdng thong tin ¢ day dwoc hiéu 1a mang ludi
nham truyén dat théng tin, nhu duong day lién
hé giira cac by phan trong mét td chirc. Mang
lugi thong tin gdbm 3 kénh chinh: kénh chinh
thirc, kénh khong chinh thirc ¢ t6 chirc va kénh
khong chinh thirc khong t6 chirc (Cuc quan ly
kham chira bénh, 2019).

05 muc danh gia mot tiéu chi: Mdi tiéu chi dé
cap mot vén dé xéac dinh, dugc xay dung dua trén
nim béc thang chat luong (05 mirc do danh gid).
Mot tiéu chi xem xét cac khia canh toan dién cua
mot van dé, bao gdm cac ndi dung vé yéu td cdu
trac, yéu td quy trinh thuc hién va két qua dau
ra. 05 murc do chét luong nhu sau:

- Mtrc 1: Chit luong kém (chua thuc hién,
chua tién hanh cai tién chat lugng hodc vi pham
van ban phap luat, quy ché, quy dinh, quyét dinh).

- Mitic 2: Chat lugng trung binh (da thiét 1ap
mot s6 yéu td dau vao).

- Mitic 3: Chét lugng khé (d hoan thién day
du cac yéu té dau vao, c6 két qua diu ra).

- Mtic 4: Chit luong tdt (c6 két qua dau ra
tbt, c6 nghién ctru, danh gia lai cong viée va két
qua da thyc hién).

- Mtc 5: Chét luong rat tot (co két qua dau
ra tbt, c6 ap dung két qua danh gia, nghién ctru
vao cai tién chit lugng, tiép can véi chat lugng
bénh vién cac nudc trong khu vye hodc cac nudc
tién tién trén thé gioi).
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2.2. Cdc hoat dng cdi tién chit lwong
D1. Thiét lgp hé théng va cdi tién chat lwong

- D1.1. Thiét lap hé théng quan 1y chét
luong bénh vién: Thiét 1ap hé thdng t6 chirc quan
ly chét lugng gitip bénh vién trién khai cac hoat
ddng can thiép, cai tién chat luwgng, dap ung su
hai long nguodi bénh.

- D1.2. Xay dyng, trién khai ké hoach va dé
an cai tién chit luong: Viéc xdy dung ké hoach
céi tién chat lugng bénh vién 12 mot hoat dong
quan trong dé x4c dinh thuc trang, van dé ton tai,
uu tién, giai phap... giup xac dinh cac cong vi€c cu
thé nham cai tién va nang cao chat lugng bénh vién.
Trién khai ké hoach va dé an cai tién chét lugng
bénh vién mang lai cac lgi ich thuc tién cho
ngudi bénh va nhan vién y té.

- D1.3. Xay dung vin hoa chét lugng bénh
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vién: Vin hoa chat luong 1a “gia tri cdt 16i” cua
bénh vién, la nhiing gi “dong lai” trong long
nguoi bénh sau khi ra vién hoac nguoi bénh nghi
dén dau tién khi néi dén tén cua bénh vién.

Vin hoa chat lugng va uy tin can thoi gian 1au dai
dé xay dung va bdi dap, tao nén “thuong hiéu” va
stre hit cho bénh vién, 1a yéu td séng con tac dong
dén s ton tai va phat trién cua bénh vién.

D2. Phong ngira cdc s c6 va khdc phuc

- D2.1. Phong ngira cc nguy co, dién bién
bat thudng xdy ra véi ngudi bénh: Trong qua
trinh diéu tri, nguoi bénh gip phai cac tinh
hudng nguy hiém hodc dién bién xu can co
nhan vién y té xir tri kip thoi dé phong tranh cac
rii ro, bién ching, tai bién xay ra.

- D2.2. Xay dung hé théng bao cio, phan tich
sur ¢d y khoa va tién hanh céc giai phap khic phuc:
Trong thoi gian gan déy, cac su c6 y khoa da xay
ra tai nhiéu bénh vién; c6 nhitng su cd gdy hau
qua cho ngudi bénh va nganh y té. Pa sb cac su
cd y khoa dugc bao chi va cic phuong tién
truyén thong phat hién va ding tai trudc khi
duoc bao cao voi cac co quan quan ly.

- D2.3. Thuc hién cac bién phap phong
ngtra dé giam thiéu cac su ¢d y khoa: Céc sur c6
xay ra s& anh hudng dén an toan va tinh mang
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nguoi bénh. Viéc phong ngira su ¢b 1a vin dé
quan trong, dugc quan tam hién nay. Nhiéu su
¢d ¢6 thé phong ngira dugc va néu 1am t6t s& han
ché duoc nhiéu sy ¢d y khoa; gitip nang cao chit
lugng kham chira bénh.

- D2.4. Bao dam xac dinh chinh xac nguoi
bénh khi cung cap dich vu: Mot s6 bénh vién da co
hién tugng cung cép nham dich vu cho nguoi bénh
nhu phiu thuit nhim bd phéan, tang... gdy nén
nhitng ton thwong khong hdi phuc.

- D2.5. Phong ngtra nguy co ngudi bénh bi
trugt ngd: Do stic khoe gidm sit va tinh trang
bénh tat nén ngudi bénh khi didu tri tai bénh vién
¢4 nhiéu nguy co bi trugt ngd, da c6 mot s6 vu
viéc nguoi bénh bi truot ngd, gip hau qua
nghiém trong tai mot s6 bénh vién.

D3. Punh gid, do luong, hop tdc va cdi tién chat heong

- D3.1. Danh gia chinh x4c thuc trang va
cong bd cong khai chat luong bénh vién: Panh
gia chinh xéc thyc trang chit luong giup dinh vi
duogc bénh vién dang ¢ mirc chét luong nao, tir d6
xéac dinh céc ton tai, vAn dé wu tién can cai tién.
Viéc bao cdo va cong bd cong khai chit lugng
bénh vién gitp co quan quan ly va nguoi dan
ndm bit duoc thuc trang bénh vién, cung cép
thong tin cho viéc cai tién chat luwong va lya chon
cua nguoi dan khi di kham, chita bénh.

- D3.2. Po luong va giam sat cai tién chét
lugng bénh vién: Po luong va giam sat cai tién
chat luong ¢ ¥ nghia quan trong trong viéc xac
dinh thyc trang va thic day cai tién. Chat lugng
rat kho c6 thé cai tién néu khong do ludong duoc
hodc do ludng sai thuc té.

- D3.3. Hop tac véi co quan quan ly trong
viéc xdy dung cong cuy, trién khai, bao cdo hoat
dong quan 1y chit lwong bénh vién: Cac bénh
vién 12 noi nim viing tinh hinh thuc té, ddng thoi
trién khai thuc hién cac chinh sach chit lugng.
Viéc cac bénh vién tham gia tich cuc vdi cac co
quan quan ly trong viéc xay dung cong cu va
trién khai, bao céo hoat dong quan 1y chét lugng
bénh vién sé& gitip co quan quan 1y nim bét duoc
thuc trang hoat dong ctia cac don vi. Van ban,
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cong cu... can thiét thuc, dé ap dung, trién khai
trong thuc tién hoat ddng cua bénh vién, vi viy
rat can sy tham gia dong gop ciia cac bénh vién.
Su tham gia ctia bénh vién trong viéc xay dung cac
van ban, chinh sach lién quan dén chét lugng bénh
vién 1a rat can thiét gitip nang cao chat lugng cac
van ban, chinh sach, cong cu... dong thoi gitp co
quan quan ly dua ra cac chinh sach phu hgp, thiic
day nang cao chit luong kham, chira bénh.

2.3. Thang cép d¢ tw duy

Trong thuc tién, co rat nhiéu diéu ta chua
biét, chua hiéu. Song dé lam chu dugc thuec tién,
con ngudi can phai hiéu thiu do nhiing céi chua
biét d6, phai vach ra cai ban chat, mdi quan hé
c6 tinh quy luat ctia chiing. Qua trinh d6 goi 1a
tu duy (Huyén, 2019). Sinh Ii hoc xem tu duy 1a
mot hoat dong cliia mot s6 hé than kinh ¢6 & trung
uong than kinh. Hé than kinh hoat dong theo
nguyén li: cac t& bao than kinh tiép nhan kich
thich va lai phat ra mot kich thich tha cdp. Khi
cac té bao than kinh hoat dong ciing 1a luc chiing
thuc hién mot chirc nang nao dé nhu: ghi nhd,
phan tich, so sanh, danh gia, tong hop... nghia la
hé than kinh phai tu duy (Jessica, 2022).

Tu duy khong chi gin vi bo ndo cua timg
c4 thé ngudi ma con gan véi su tién hoa cia
xa hoi, tré thanh mot san phém ¢o tinh xa hoi
trong khi van duy tri duoc tinh ca thé ctia mot
con ngudi nhit dinh. Triét hoc nghién ctru tu duy
dudi goc do 1y luan nhan thie, tu duy dugce hinh
thanh trong qua trinh nhan thirc va hoat dong
thuc tién cta con nguoi. Tu duy va hoat dong
thuc tién cta con ngudi cé su gin bo chit ché va
lién h¢ bién ching véi nhau. Trong pham vi bai
viét, ching t6i chon hudng tiép can theo dinh
nghia cua Tu dién tiéng Viét: “Tu duy 1 giai
doan cao cuia qua trinh nhan thirc, di sdu vao ban
chét va phét hién ra tinh quy luat bén trong nhiing
hinh thirc nhu biéu twong, khai niém, phan doan va
suy 1y (Phé, 2004; Hoi dong qudc gia, 2005).

Vo nam 1999, Tién si Lorin Anderson
cung nhitng dong nghiép ctia minh da xuét ban
phién ban méi dugc cap nhat vé Phén loai tu duy
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ctia Bloom. Ong Iuru tAm t6i nhitng nhén t6 anh
huoéng trong pham vi rdng hon. Phién ban Phan
loai tu duy méi nay da cd gang chinh sira mot sd
van dé c6 trong ban gdc. Khong gidng véi phién
ban nam 1956, phién ban phén loai tu duy phén
biét “biét cai gi” - noi dung cua tu duy, va “biét
nhur thé nao” - tién trinh duoc str dung dé giai quyét
van dé (Vién Quan Iy va phat trién t6 churc, 2013).

Dinh luong kién thirc dwoc tinh bang “biét
diéu gi”. C6 04 pham tru: thyc té, khai niém, tién
trinh, va siéu nhan thirc. Kién thirc thyuc té gdm
nhitng manh kién thirc riéng biét, nhu dinh nghia
tir vung va kién thirc v& nhimng chi tiét cu thé.
Kién thtrc thudc vé khai niém bao ham hé thong
thong tin, nhu nhiing sy phéan loai va nhiing
pham tru. Kién thuc tién trinh bao gdm nhitng
thuat toan, phuong phap giai quyét vin d& bang
rat kinh nghiém (hay 1a dua trén kinh nghiém),
cong nghé, va nhiing phuong phép ciing nhu
nhiing kién thtrc vé viéc khi ndo chiing ta nén sir
dung tién trinh nay. Kién thirc siéu nhan thic 1a
nhitng kién thirc trong qua trinh tu duy va nhimng
thong tin vé cach van dung qué trinh nay mot
cach co6 hiéu qua.

Dinh luong qua trinh nhén thuc trong phién
ban phén loai tu duy cia Bloom ciing giéng nhu
ban gdc déu co 6 ki ning. Chung dugc sap xép
theo mirc do tir don gian nhat dén phrc tap nht:
nhé, hiéu, vin dung, phan tich, danh gi4 va sang tao.
Thang cép d6 tu duy cua Benjamin S. Bloom
(1956), sau khi dugc diéu chinh goi 1a Thang
Bloom tu chinh (Bloom’s Revised Taxonomy).
2.4. Phwong phdap Coaching

C6 rat nhiéu hinh thic tiép can khac nhau
dé dao tao, tap huin nhu sau:

+ Coaching (Huén luyén): La phuong phap
thac ddy tu duy va ning luc bén trong mdi
ngudi. Coaching s& ling nghe va dit ra cac ciu
héi mang tinh xay dung, goi m¢ cho Coachee
suy nghi tim ra dugc dap an ctia riéng minh.

+ Training (Pao tao): Puoc hiéu 1a su
truyén dat kién thirc giita nguoi c6 trinh do
(Trainer) va hoc vién (Trainee).
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+ Mentoring (C6 véan): Nhimg Mentor 1a
nguoi co6 kinh nghiém trong mot linh vuc dugce
cac Mentee ton trong va nho hd tro tir cac
Mentor dé dan dat, kém cap.

+ Consulting (Tu van): La qué trinh ma nguoi
tu van s& ling nghe va dua ra 10i khuyén cho
khach hang, nhitng ngudi can su trg gitp cta tu
van vién (Vién Quan Iy va phat trién t6 chirc, 2013).

Tac gia bai viét st dung phuwong phap
Coaching, 1a phuong phéap duy nhat c6 tac dong
thay doi cép do tu duy mdi nguoi, nham dat duoc
muc tiéu ctia nghién ciru. Trong cudn sach The
Coaching Handbook, tac gia Kogan Page (2003)
néu: “Coaching mét qua trinh dé gitp mét nguoi
nang cao hodc cai thién hiu suét ctia ho thong qua su
phan anh, xét lai cach thirc ma ho ap dung mot ky
ning hodc/va kién thie chuyén biét” (Sara, 2003).

Cé nhidu mé hinh va ky thuat trong
Coaching nhung cin ban Coaching 1a mdi quan
hé giita ngudi hudn luyén (coach) va ngudi duoc
huén luyén (coachee), mdi quan hé nay gitip cho
nguoi dugc huin luyén c6 co hoi nhin nhén lai
cac su vi¢éc da va s€ trai qua dé hoc hoi, duc két
kinh nghiém va thong qua do phat trién kha ning
ban than. Coaching c6 nhiing tinh chit sau:

- La mdt hinh thirc hop tac. RS rang trong
tién trinh thuc hién Coaching thi méi quan hé
gitta ngudi hudn luyén va ngudi duge hudn
luyén 1a cuc ky quan trong doi héi tinh than hop
tac cua ca hai bén.

- Tap trung vao muc tiéu hon 14 van dé. Vi
Coaching 14 qua trinh dinh huéng vao két qua,
nén nguoi huén luyén va ngudi dugce huin luyén
phai dua ra nhitng muc tiéu va nhiing giai phap
nham dam bao muc tiéu dé. Ngay khi bit dau
Coaching véi mdt vin d& phuc tap, cin dua ra
nhiing giai phap thay vi thuc hién theo thoi quen
phan tich vén dé d6 va tim ngudi chiu trach nhiém.

- Lang nghe hon 1a néu quan diém. Cong
viéc cuia ngudi huén luyén phan 16n 1a ling nghe
va tao khong gian va thoi gian cho nguoi dugc
huén luyén néi. Nguoi huin luyén phai hoan
toan tap trung vao nhiing gi nguoi dugc huin
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luyén trinh bay. Vi ngudi duoe huan luyén thi
hanh dong nay gitp ho cam thay duoc chu y
quan tam, gitp dd, do do ho ciing tap trung hon
dén viéc thuc hién nhitng cam két da phat biéu
trong qua trinh trao doi.

- bat cau héi thay vi dua nhiing 161 khuyén
va huéng dan. Du da biét duoc cau tra 1oi hay
giai phap cho tinh hudng, ngudi huan luyén ciing
hoi ngudi duoc hudn luyén vé y tuong cua ho
boi vi muc dich chinh ctia Coaching 1a trang bi
cho ngudi duge huan luyén tu duy, cach suy
nghi va giup ho véan dung sy sang tao va nang
luc cua chinh hg. Khi dua ra nhiing giai phap la
nguoi huin luyén da lam mét co hdi duoc hoc
hoéi cua nguodi duoc huén luyén va budc ho phai
phu thudc vao nhiing huéng dan cua ban.

- Pua ra nhiing phan hdi chinh xac va kip
thoi thay vi phan xét. Nguoi hudn luyén s& tranh
dua ra nhiing phan xét, va thay vao do la nhiing
phan hi cu thé, rd rang c6 dugc do sy quan sat
ky ludong nguoi dugc huén luyén, gitp ho co
nhitng su danh gia vé nang luc ctia minh va nhiing
su Iyra chon tot hon cho nhiing xtr 1y tiép theo.

Phuong phap Coaching dugc hoach dinh
mot cach hé théng va dua ra thuc hién. N6 duoc
tién hanh trong khoang thoi gian xac dinh cy thé
gdm c6 cac phan riéng biét 1 bit dau, gitta va
két thuc. Quy trinh Coaching bao gém céc budc
sau: (1) Xac dinh nhu cau, muc tiéu van dé; 2
Théng nhat myc tiéu phét trién cu thé; (3) Xay
dung ké hoach hanh dong chi tiét; (4) Theo ddi qua
trinh thuc hién va ghi nhan két qua; (5) Panh gia
va lap ké hoach cai tién (Lap lai cua giai doan 3, 4,
va 5 néu can thiét), va (6) Két thiic huan luyén.
25. MO0 hinh GROW trong phuong phdp Coaching

G.R.O.W dugc ghép tor cac tu Goal,
Reality, Options, va Will do, c6 nghia 1a Muc
tiéu, Thyc té, Phuong phap va Hanh dong.

Muc ti€u (Goal - G): La nhiing gi coachee
muén dat dugc. Muc tiéu duoc xac dinh rd rang
nhét c6 thé. Dé hd tro qua trinh xac 1ap muyc tiéu,
Coach két hop st dung k¥ thuat S M.A.R.T. Cau
hoi can tra 10i: Myc tiéu dat ra 1a gi?
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Thue té (Reality - R): Coachee mé ta tinh trang
hién tai cua minh (k¥ nang, tu duy...) va khoang cach
gita thyc tai v6i muc tiéu dé ra. Cau héi can tra 10i:
Tinh trang thyc & 14 gi? Cach muc tiéu bao xa?

Phuong phap (Options - O): Tim hiéu
nhiing trd ngai ngan coachee dat dugc muc tiéu.
Pua ra nhimg phuong phép kha thi dé vuot qua
nhitng khé khin hién tai. Cau hoi can tra 10i: ¢6
thé lam gi dé tién toi dat muc tiéu?

Hanh dong (Will do - W): Sau khi xac dinh cac
cach vuot qua tré ngai, budc tiép theo la chuyén doi
thanh cac budc hanh dong dé dua coachee dat t6i
muc tiéu dé ra. Cau hoi can tra 16i: S& 1am gi dé tién
toi dat muc tiéu? (ITD Viét Nam, 2023).

26. Ciic nghién ciu vé cip dp tw duy cditién chit lupng

Trong mét nghién ctru cua Richard, Y. Wang
(1999) néu ra diém tuong ddng gitra quan 1y chét
luong toan dién va quan 1y chat lwong thong tin,
van dung phuong phap Deming (Plan-Do-Check-Act)
trong x4c dinh van d&, do luong, phan tich va cai
tién trong quan 1y co so dit liéu.

Theo nghién ciru ctia Anderson, L. W. &
Krathwohl, D. R. (2001). Phan loai tur duy cho viéc
day, hoc va danh gia, trong d6 nghién ctru luu tim
toi nhimg nhan 6 anh hudng trong pham vi rong
hon, phéan biét “biét cai gi” - ndi dung cua tr duy, va
“biét nhu thé nao” - tién trinh duoc sir dung dé giai
quyét van dé.

Theo nghién ctru ciia Ngd Viét Loc va Phan
Thi Thao Nguyén (2019) vé thyc trang cai tién
chét lugng kham chta bénh tai bénh vién
Trudng dai hoc Y Duoc Hué trén 280 nhén vién
y té, hoat dong “Thiét 1ap hé thong quan 1y va
cai tién chit luong bénh vién” dat mutrc 3. Hoat
dong “Phong ngira cac su ¢ y khoa va khic
phuc” dat mirc 4. Hoat dong “Panh gia, do luong,
hop tac va cai tién chat luong” dat mirc 4.
Kién thtrc, thai d, thuc hanh vé cac hoat dong
cai tién chét lugng ¢ nhan vién y té: C6 kién thirc
dat vé cac hoat dong cai tién chét luong 1a 77,1%;
c6 thai do tdt dbi véi cac hoat dong cai tién chét
lugng 1a 86,4% va thuc hanh tdt cac hoat dong
cai tién chit lugng 14 45,0%.
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Theo nghién ciru cta tap doan Intel vé Thiét
ké du 4n hiéu qua: k¥ ning tu duy Phéan loai tu
duy ctia Bloom: mét cach nhin méi, trong dé
Pinh lugng kién thirc va Dinh lugng qua trinh
nhan thirc. Mdi cap d6 kién thirc c6 thé tuong
duong v6i mdi cip d6 clia qua trinh nhan thirc.
Nhé 1a 1y nhitng thong tin chinh xéc tir b nho.
Hiéu 14 tim ra ¥ nghia tir nhitng tai liéu giang day
hodc kinh nghiém gido duc. Van dung la st dung
tién trinh. Phan tich 13 chia khai niém thanh
nhing phan nhé va chi ra mdi lién hé ciia chiing
t6i tong thé. Panh gia 1a phan xét dya trén cac
tiéu chi va cac chun. Sang tao la tao ra cai méi
tir nhitng thong tin cii, hodc nhan biét nhitng yéu
td cAu thanh ciia mot ciu trac méi.

Dua vao cac khai niém vé cai tién chét
luong, tu duy, thang cip d6 tu duy va
phuong phap Coaching trong cai tién di néu
& trén, chung to6i xac dinh cac yéu td céu
thanh tu duy cai tién chét luong thong qua
dinh lugng qua trinh nhén thuc. Pinh lugng
dya trén 30 cau hoi vé: (1) Kha ning nhan
dién muc tiéu can nghién ctu; (2) Kha ning
ty dat cau hoi, cau tra 101 dy kién lién quan
dén muyc tiéu can nghién ctu; (3) Kha ning
van dung cac kién thuc (chuyén mén va
khong chuyén moén) trong cai tién; (4) Kha
ning hanh dong trong cai tién; (5) Kha ning
phan tich, danh gia va rat kinh nghiém trong
cai tién; (6) Kha nang kiém soat, dam bao
két qua va sang tao trong cai tién.

Pinh luong kién thirc bao gdbm 11 cau hoi vé:
(1) Kién thirc sy kién; (2) Kién thirc khai niém;
(3) Kién thirc tién trinh; (4) Kién thirc siéu nhan
thirc. St dung thang do Likert 5 murc dg tir hoan
toan khong dong ¥ dén hoan toan dong ¥.

Pic diém dan sd - xd hoi cia doi twong
nghién ciru bao gdom khéi cong tac, tudi, gidi, trinh
d6 hoc van, chuyén mén y té, thoi gian cong tac
trong nganh y, dio tao vé cai tién chét lugng.

(Qua frinh nhgn thir

Hinh 1. M6 hinh thay déi cap do tw duy

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru thyc hién trén 310 nhan vién
dang 12 mang ludi quan 1y chat lugng va nhiing
nhan vién di timg tham gia hoat dong cai tién
chat luong, thong qua bo cau hoi tu dién.
Céc ddi tugng nghién ctru s& dugc coaching boi
nhém dé an trong vong 3 thang tir thang 5 dén
thang 8/2023. Viéc danh gia sy thay dbi duoc
danh gia tai hai thoi diém: thang 4/2023 1a thoi
diém trudc khi thuc hién coaching, thang 9/2023
14 thoi diém sau khi thuc hién coaching.
4. Két qua va thao luin
4.1. Pic diém chung ciia déi twong nghién ciru

Bang 1. Tong hop dic diém mau khao sat (N=310)

Pic diém Tan sb Ty 18

Khéi chirc nang 61 19,7

Khéi cong tac Khéi 1am sang 207 66,8
Khéi can 1am sang 42 13,5

T <40 tuég 229 73,9
> 40 tuol 81 26,1

e Nam 65 21,0
Gidi tinh N 245 790
. " e Dudi dai hoc 61 19,7
Trinh dg hoc van Pai hoc tré Ién 249 80,3
Chuyén mén y té Bac s1 52 16,8
Duoc si 16 5,2
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Pic diém Tan sb Ty I¢
Khéi chire nang 61 19,7
Khéi cong tac Khdi 1am sang 207 66,8
Khéi can 1am sang 42 13,5
Piéu  dudng/Ni  ho
sinh/Ky thuat vién 196 63,2
Khéc 46 14,8
<5 ndm 67 21,6
Thoi gian cong tac trong nganh y 5-10 nam 138 445
> 10 nam 105 33,9
Nguon: Két qua phan tich cua tac gia

4.2. Ddnh gid thay doi cdp dp tw duy

4.2.1. Xac dinh ty 1¢ dat vé kién thirc, qua trinh
nhén thire ciia vién chire - nguoi lao dong vé
thye hién cdi tién chat luwong cua Bo Y e

Vé Kién thirc su kién: Kién thuc vé cac
budc trong quy trinh Coaching chiém ty 1¢ thip
nhat (88,7%), cao nhat 1a dinh nghia vé
Coaching (Huén luyén), chiém 96,1%.

Vé Kién thirc khai ni¢m: Kién thic vé Md
hinh G.R.O.W dung trong Coaching chiém ty 18
thip nhét (80,6%); cao nhét 1a kién thirc khai
niém Phuong phap (Options - O) chiém 82,9%.

Vé Kién thirc tién trinh: C6 91,9% VC - NLD
c6 kién thuec tién trinh dat; 8,1% VC - NLD ¢6
kién thuc tién trinh khong dat.

V& Kién thirc siéu nhan thuce: C6 85,8%
VC - NLD c¢6 kién thirc tién trinh dat; 14,2%
VC - NLD c6 kién thirc tién trinh khong dat.

Vé Kha nang nhin di€n muc tiéu can
nghién cuu: Vé Kha nang nhan dién muc tiéu
can nghién ctru, VC - NLD c6 biét khoa/phong
minh dang thuc hién dé an cai tién chét luong
chiém ty 1€ cao nhat (94,2%); th?ip nhét 1a
phén tich chi s6 do luong muc tiéu cu thé
trong dé 4an cai tién chat luong cua
khoa/phong, chiém 77,7%.

Vé Kha nang tu dit cau hoi, cau tra 1oi du
kién lién quan dén muc tiéu can nghién ciru: VC
- NLD c6 biét liét ké muc tiéu cu thé trong dé 4n
cai tién chit luong cua khoa/phong chiém ty 16
cao nhat (82,9%); thap nhat 1a phan tich tu dit
cau hoi theo cong cu “Hoéi nam lan Tai sao” dé
tim Myc tiéu, chiém 62,9%.
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Vé Kha niang van dung cac kién thirc
(chuyén mén va khong chuyén mén) trong cai tién:
VC - NLP ¢6 kinh nghiém cai tién twong tw chiém
ty 1¢ thap nht (59,4%); cao nhét 1a biét c6 thé hoc
kinh nghiém tim hiéu cai tién tir ai (93,2%).

Vé Kha ning hanh dong trong céi tién: VC - NLD
tong hop va danh gia thuc hién giai phap da chon
(70,6%); cao nhét 1 phan tich so sanh vdi cac dé
an tuong tu (89,7%).

Vé Kha ning phan tich, danh gia va rat kinh
nghiém trong cai tién: thap nhat 1a VC - NLD
biét quy dinh mirc d6 dat ctia giai phap (76,1%),
cao nhét 1a hiéu phai xem xét muc do dat dugc
cua giai phap (84,8%).

Vé Kha ning kiém soat, dam bao két qua va
sdng tao trong cai tién: thip nhét 1a VC - NLD tong
hop va danh gi cai tién lién tuc dya trén chu trinh
P.D.C.A (74,2%), cao nhét 1a biét c6 su thay doi
gitta trudc - sau thyuc hién dé an (91,3%).

4.2.2. Cdc yéu 16 lién quan kién thirc

Su tuong quan c6 ¥ nghia thong ké véi gia
tri p < 0,05:

- Cac yéu t6 twong quan thuin véi Kién
thirc: khéi cong tac (|r|=0,174); chuyén mon y té
(Jr|=0,312); thoi gian cong tac (|r|=0,215); d&
timg tham gia khoa dao tao, tip huan hay hoi
thao vé cai tién chét luong (jr}=0,009).

- Céc yéu t6 twong quan nghich vé6i Kién
thire: trinh d6 hoc van (|r}|=0,163).

4.2.3. Cdc yéu 16 lién quan qud trinh nhén thirc

Su tuong quan c6 y nghia théng ké véi gia
tri p < 0,05:
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- Céc yéu tb tuong quan thuan véi cap do tu
duy thong qua qua trinh nhan thire: da ting tham
gia khoa dao tao, tap huin hay hoi thao vé cai
tién chit luong (|r|=0,202).

- Cac yéu t6 twong quan nghich véi cip do
tu duy thong qua qua trinh nhan thirc: khéng co.
4.2.4. Sw thay doéi cap dé tw duy ciia vién chirc -
nguoi lao dong vé hoat dong cdi tién chdt heong

Ty 1¢ VC - NLD c6 kién thirc dat chiém 80,3%.
Két qua nay tuong dwong va ¢6 phan kha quan hon
so v6i nghién ctru ctia Ngb Viét Loc va Phan Thi
Thao Nguyén (2019), c6 kién thirc dat vé cac hoat
dong cai tién chét luong 13 77,1%. Ty 16 VC - NLD
bénh vién Phy san Can Tho & cap do tu duy
“Biét” thap hon VC - NLD bénh vién Da khoa
Céan Tho. Ty 1¢ VC - NLD bénh vién Phu san
Can Tho & céc cap do tu duy “Phan tich”, “Téng hop”
va “Pénh gia” thdp hon VC - NLD bénh vién Pa
khoa Can Tho. Nhin chung, kha ning cai tién
chét luong bénh vién cua VC - NLD ¢ cép do
phan tich dat 40,4%, cip d6 “Téng hop” danh
gia dat 61,3%. Két qua nay kha quan hon so véi
nghién ciru cua Ngo Viét Loc va Phan Thi Thao
Nguyén (2019), két qua vé thuc hanh tdt cac hoat
dong cai tién chat luong 1a 45,0%. Gia tri P kiém
dinh t-test = 0,000 < 0,005, két qua kiém dinh c6 y
nghia théng ké. Két qua kiém dinh cho thay ring
gia tri Mean Difference mang gia tri duong, c6 gia
tri tién vé can trén nghia 1a VC - NLD ¢6 thay dé6i
theo chiéu hudng ting cap do tu duy.

Thong qua qua trinh thay ddi nhan thirc tir
phuong phap Coaching, VC - NLD da dat cac
cép d6 vé biét, hiéu, van dung, phan tich, téng
hop - danh gia 1an luot chiém 3,5%; 1,0%; 2,3%;
19,0%; va 74,2%. Cac ty 1€ nay da giam ¢ nhiing
cAp do thap va ting ¢ nhimg cip do cao hon, lan
lugt chiém 1,6%; 1,6%; 2,9%; 19,7%; 74,2%.
Tuy nhién, & cap do tu duy tong hop - danh gia
van chua cai thién cho thdy cac kha ning
Coaching lai cho nhiing VC - NLD khac, cling
nhu su tu tin, ban linh trong viéc Coaching van
con han ché. Tuong quan Pearson r c6 gid trj -
1<0,399 < 1. Gia tri P = 0.000 < 0,05 thi co
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twong quan. Theo Andy Field (2009), |r] = 0,399
<0,5, Kién thic va Cap do tu duy co6 mbi tuong
quan thuén, mtc do trung binh.

Panh gia chung vé phuong phap Coaching
trong thyuc hién cai tién chét luong: Co 56,8%
VC - NLD danh gia Coaching rat hiéu qué trong
viéc thuc hién dé an cai tién chat luong; 43,2%
VC - NLD khéng danh gia Coaching rét higu qua
trong viéc thuc hién dé an cai tién chét luong.
Su chénh léch diém Panh gia chung vé phuong
phap Coaching trong thyc hién cai tién chat
luong giira cac dbi tugng nghién ctru 1a kha cao.
D6 léch chuan 16n hon trung binh (1.184 > 1),
diéu nay chi ra rﬁng di liéu dao dong rit manh,
con s tra 101 ciia VC - NLD vé danh gia chung
vé phuong phap Coaching trong thuc hién cai
tién chat lugng chénh léch nhau rat nhidu. Diéu
nay duoc cho la phu hop tir sy khac biét hanh vi
ctia VC - NLD véi cac dic diém chung khac nhau.
5. Két luan

Ty 1€ VC - NLD ¢o kién thic dat chiém
80,3%. Thong qua qué trinh thay d6i nhan thic tir
phuong phap Coaching, VC - NLD da dat cac cap
dd vé “biét”, “hiéu”, “van dung”, “phén tich”,
“tong hop” lan lugt chiém 3,5%; 1,0%; 2,3%;
19,0%; va 74,2%. Sau 03 thang thuc hién phuong
phap Coaching, cip do tir duy VC - NLD di giam
& nhiing cap do thip va ting & nhiing cip do cao

9% <C
b

hon, cép do vé “biét”, “hiéu”, “van dung”, “phan
tich”, “téng hop” lan luot chiém 1,6%; 1,6%:
2,9%; 19,7%; 74,2%.

Kién thirc va cip d6 tu duy co6 mbi twrong
quan thuan & muc do trung binh. Nghia 1a khi
kién thirc tang thi qua trinh nhéan thic thay doi
cip d6 tu duy dugc cai thién.

Khéi cong tac, chuyén mén y té, thoi gian
cong tac twong quan thuin véi kién thire. Trinh do
hoc vén twong quan nghich véi kién thiic. D3 ting
tham gia dao tao, tap hudn vé cai tién chat luong
tuong quan thudn véi kién thie va cap do tu duy,
c¢6 y nghia théng ké, p < 0,05. Gia tri P kiém dinh
t =0,000 < 0,005, két qua kiém dinh c6 y nghia
thong ké. Két qua kiém dinh cho thay rang gia
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tri Mean Difference mang gia tri duong, c6 gia
tri tién vé can trén nghia 1a VC-NLD c6 thay doi
theo chiéu hudng tang cap do tu duy.

Thay ddi nhén thirc con ngudi 1a ca mot qua
trinh kho khan doi hoi su kién tri, bén bi dic biét
1a d6i v6i vién chirc va nguoi lao dong 1au nam,
giau kinh nghiém. Dao tao, dao tao lai, dao tao lién
tuc, tap hudn, nhic nhd thudng xuyén trong cac
cudc hop, giao ban bénh vién, giao ban khoa, cac
budi hoi théo, hoi nghi, dic biét déi méi phuong
phép tiép can nhu Coaching 14 rat quan trong dé
thay d6i nhan thtee, tw duy ciia VC - NLD. Tép thé
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VC - NLD chép nhan sy thay d6i nhung sy thay
d6i nay phai dua trén cic bang ching khoa hoc
va ¢6 kiém dinh thay vi chi quan cua mot lanh
dao, do d6 viéc can thiép béng cong cu quan ly
chét luong bénh vién, dau tu cong nghé thong
tin, c6 phan cdng rd rang va hinh thanh céac ban
chuyén trach d theo ddi, giam sat thuong
xuyén, luén dem lai hi€u qua kha quan, tich cyc.

Nghién curu nay ki vong sé tr¢ thanh nghién
clru co ban va nén tang dé thuc hién cac nghién
ctru chuyén sau vé nhan thic, tu duy cua cac
bénh vién khac, ¢ cac dia phuong khac.
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