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LOI CAM ON

Trong qué trinh thuc hién luan vin nay toi dd nhin duoc nhiéu sy giup dd,
dong vién caa dong nghiép va nguoi than,

Xin tran trong cam on PSG. TS. Lé Xuén Pinh - Thay d3 tin tinh huéng dan,
gitip d& toi vé moi mit dong thoi da dong vién toi thuc hién hoan thanh Luan vin
thac si nay.

Xin tran trong cam on Ban giam dc¢ Bénh vién Y hoc ¢o truyén - Bo Cong an
va céc khoa phong chiic ning va gia dinh di tao moi diéu kién thuan loi, giap d& toi
trong sudt qua trinh thyc hién Luan van & Bénh vién Y hoc ¢b truyén - Bo Cong an.

Xin tran trong cam on cac ddng nghiép tai Bénh vién, tap thé 1op QLKT K21
- Lép 2 Truong Pai hoc Kinh té - Pai hoc Quéc Gia Ha Noi da gitip dd toi trong
viéc cung cap cc tai liéu, s6 liéu phuc vu cho qua trinh thuc hién Luan van nay.

Trong qua trinh tim hiéu va thuc hién luan van, véi trinh d6, kinh nghiém va
diéu kién nghién ctu con nhiéu han ché nén khéng thé tranh khoi nhiing sai sot va
nhitng nhan dinh chu quan. Kinh mong cac thay co, ddng nghiép va ban bé gop v,
b sung dé luan vin ¢ tinh thyc tién hon.

Xin trén trong cam on!
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Toi tén la: Hoang Thi Thu

Sinh ngay: 30 thang 12 nam 1985

Qué quén: Thi trdn Chii, huyén Luc Ngan, tinh Bic Giang
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Dia chi co quan: s6 80 Tran Qudc Hoan, phudong Dich Vong, quan Cau Gidy,
thanh phé Ha Nai.
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Cam doan dé tai: “Quan ly chit lugng dich vu tai Bénh vién Y hoc c6 truyén
- B6 Cong an”.
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Luan van duoc thyuc hién tai Trueong Pai hoc kinh té, Pai hoc Qudc gia Ha Noi.

Pé tai nay la cong trinh nghién ciu cua riéng toi, cac két qua nghién ctu co
tinh doc 1ap riéng, khdng sao chép bat ky tai liéu nao va chua dugc céng bé toan bo
noi dung nay bat ky & dau. Noi dung cia luan van c6 tham khao va st dung mot sb
thong tin, tai liéu tir cac ngudn sach, tap chi duoc liét ké trong danh muc céc tai lidu
tham khao.

T6i xin hoan toan chiu trach nhiém vé 1di cam doan cua toi.
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PHAN MO DAU

1. Tinh cap thiét caa dé tai

Con ngudi 1a vén quy nhat, vira 1a dong lyc vira 1a muc tiéu phat trién cua
kinh té - x& hoi, quyét dinh su phét trién bén virng cua dat nudc, sac khoe 1a vén
quy nhét caa con nguoi. Vi vay, bao vé, chim soc va ning cao suc khoe nhan dan 1a
hoat dong nhan dao, truc tiép dam bao ngudn nhan luc cho sy nghiép xay dung va
bao vé T6 qudc, 1a mot trong nhitng chinh sach wu tién hang dau cua Pang va Nha
nuéc (Nghi quyét 46-NQ/TW, ngay 23/2/2005 ciia Bo Chinh tri).

Nhiéu nim qua, Viét Nam di ting budc 16ng ghép Y duoc hoc co truyén
(YDHCT) vao hé théng Y té qudc gia, phat huy duoc vai trd to 16n cia YDHCT.
Puong 16i phét trién YDHCT Viét Nam da duoc khang dinh nhat quan 1a: Ké thira,
phét huy, phét trién y hoc c6 truyén két hop véi y hoc hién dai. Theo To chuc Y té
thé gigi danh gia Viét Nam la mot trong bon nudc hang dau thé gisi co hé thdng y
hoc ¢6 truyén phat trién 1au doi va déng gop tich cuc vao su nghiép chim soc sic
khoe nhan dan (gom Trung Quéc, Nhat Ban, An Do, Viét Nam).

bong gop chung trong thanh tuu cua nganh YDHCT nudc nha, Bénh vién Y
hoc ¢6 truyén - Bo Cong an la mot trong nam bénh vién hang dau cua hé thong y
hoc ¢6 truyén (YHCT) toan qudc vai lich sir 29 nam hinh thanh va phat trién. Tur
mot co s& Yy té quy md chi ¢ 50 giwdng diéu tri ndi trd, 05 khoa, phong va 42 cén
bo chién sy. Pén nay, Bénh vién YHCT dang trién khai xay dung quy mo 400
giuong diéu tri noi tri véi 20 khoa phong. Poi ngil thay thudc gom céc can bo khoa
hoc ¢6 trinh d6 chuy@n mdn cao nhu tién si, thac si, bac si chuyén khoa L II duoc
dao tao trong va ngoai nudc. V6i phuong phap y hoc ¢b truyén két hop y hoc hién
dai, Bénh vién d3 diéu tri duoc nhiéu ca bénh khd, man tinh nhu: Bénh Iy hau mon
tryc trang, hiém muodn, tién liét tuyén, viém gan, zona than kinh, viém da khép,
thoat vi dia dém, phuc hdi chirc ning sau tai bién mach mau ndo, chin thuong so
ndo, bénh 1y tiéu ho4... Cling véi chién lugc nang cao chat lugng ngudn nhan e va
co s& Vat chat, Bénh vién con tap trung bao ton cac giéng cay thudc quy & cac ving,
chi trong ké thira, phat trién nhitng bai thudc y hoc ¢ truyén hay (bai thuc “Thanh



ndo hoan diéu tri ting huyét 4p, ting Cholesterol mau”, “Doat ménh tan gia vi” diéu
tri viem hong do cép tinh, “B6 duwong hoan ngii” phuc hdi chirc ning van dong sau
tai bién mach méau no, “Quan tim tryc @ thang” trong diéu tri bénh tim thiéu mau
cuc bd, “Kim hoang giai doc” trong diéu tri zona than kinh, “Ky chau phuc huong
phién” trong diéu tri viém gan B man tinh...); kinh nghiém quy, k¥ thuat méi trong
diéu tri nhu: phuwong phap laser cham phdi hop xoa bop bam huyét, hoéa long cuu,
nhu cham, chudm thuée y hoc ¢ truyén, ngam chan bang thudc y hoc ¢6 truyén. ..

Tuy nhién, véi dac thu 1a Bénh vién cong 1ap nam trong hé théng Y té Cong
an nhan dan, Bénh vién Y hoc ¢ truyén — Bo cong an con mang thém nhiém vu
phuc vu trong chién dau va cac yéu cau nghiép vu caa nganh. Co thé noi khdng co
nhiém vu chién dau nghiép vu nao cia Céng an ma khéng c6 su phuc vu cua y té
(phuc vu chuyén an nhu cudc dau tranh chdng cac phan ta ly khai phuc hdi t6 chic
Fulro va nha nudc Bé Ga, hay bon phan dong kich dong dong bao dan toc bao loan
nam 2004, phan dong tuyén truyén doi thanh 1ap Vuong quéc Mong tu tri nim
2011, hoac trong chuyén an ma tuy...); Quan ly, tang cuong khdm chira bénh nang
cao suc khoe CBCS thuong xuyén, dam bao du quan sé khoe phuc vy trong chién
dau; Tryuc tiép thuc hién chinh sich nhin dao cua Pang va nha nudc ddi véi can
pham nhan. Bam bao kham chira bénh cho can pham nhan tai trai giam, co s& giao
duc cho BCA quan ly; Bam bao céng tac vé sinh phong dich, giup nhan dan phong
chéng thién tai, bao 1. ..

Bén canh nhitng két qua dat duoc Bénh vién Y hoc cb truyén - B6 Cong an
cling con ton tai con mot sd nhirng han ché nhu: trang thiét bi y té trang bi di lau
thiéu dong b, cac thi tuc hanh chinh tuy da duoc cai cach nhung van con nhiéu bat
cap trong quy trinh quan ly cong viéc, giai phap céng nghé thong tin trong quan ly
bénh vién chua dwoc chu trong, chat lugng ngudn nhan luc dic biét 1a doi ngii bac
s, y ta tuy da c6 nhiéu chuyén bién nhung nhin chung van con chua dap tng duoc
y&u cau cta ngudi bénh.

Dé quan ly chat luong dich vu kham chita bénh cia Bénh vién Y hoc ¢b
truyén - Bo Cong an, hudng téi muc tidu dat duoc dich vu y té chat lugng cao (gom:

dich vu cham s6c y té phai an toan, tin cay, phai lay bénh nhan l1am trung tam, phuc



vu ding luc, hiéu qua va cdng bang), dap tng nhu cau kham chita bénh cua can bo
chién si va nhan dan. Bong thoi, khang dinh vi tri viing chic caa Bénh vién trong hé
théng Y té Viét Nam, ciing nhu trong khu vuc va quéc té. Véan dé dat ra hién nay
d6i v6i Bénh vién 1a can tim kiém céc giai phap hién dai dé quan ly hiéu qua chat
lwgng dich vu khdm chira bénh tai Bénh vién Y hoc cb truyén - Bo Cong an phu
hop véi tinh hinh méi cua su phét trién cia dat nuge. Nhan thirc dugc tim quan
trong cua van dé, hoc vién di chon dé tai “Qudn 1y chdt lireng dich vu tai Bénh
vién Y hoc cé truyén - B¢ Cong an” dé nghién ciru va hoan thanh luan vin thac si.
2. Cau héi nghién cau

Tac dong cua cdng tac quan 1y ddi voi chat luong dich vy kham chira bénh
nhu thé ndo va can giai phap gi dé quan ly chit luong dich vy khdm chira bénh tai
bénh vién Y hoc ¢o truyén - Bo Cong an?

3. Muc tiéu va Nhiém vu nghién cau

* Muc tiéu: Panh gia cong tac quan 1y chat luong dich vu khdm chira bénh tai Bénh
vién Y hoc c6 truyén - Bo Cong an va dé xuét cac giai phap thuc hién trong thoi gian téi.

* Nhiém vu:

- Hé thong hoa nhitng ly luan lién quan dén chat lwong dich vu va quan ly
chat lugng dich vu kham chira bénh.

- Phan tich thyc trang quan ly chat luong kham chita bénh tai Bénh vién Y
hoc ¢6 truyén - Bo Cong an giai doan 2011 - 2014. Trén co s d6 s& dua ra nhiing
nhan xét danh gia.

- Pé xuat mot sé giai phap quan Iy chat lugng kham chita bénh tai Bénh vién
Y hoc ¢b truyén - B Cong an trong giai doan 2016-2020.

4. Pbi twong va pham vi nghién ciru

- Pbi trong nghién ciru: Luan van tap trung nghién ciu vé cdng tac quan ly
chat luong dich vu kham chita bénh tai Bénh vién Y hoc c6 truyén - Bo Cong an.

- Pham vi nghién ciu: Luan van nghién ciu cdng tac quan ly chat luong

dich vu kham chita bénh tai bénh vién Y hoc cé truyén - Bo Cong an trong giai



doan 2011-2014, dé xuét giai phap quan ly chat luong dich vu khadm chita bénh
trong giai doan tiép theo 2016- 2020.

5. Nhirng déng gop méi cua luan van

Th nhat, Luan vin da tong hop mot sé thong tin, kién thirc chung vé chat
lwgng dich vy, chat lugng dich vu khdm chira bénh va nhiing van dé vé quan Iy chat
lugng dich vu khdm chira bénh.

Thi hai, Luan vin cung cap buc tranh toan canh vé céng tac quan Iy dich vu
kham chita bénh tai bénh vién Y hoc co truyén - Bo Cong an. Chi ra nhitng két qua
dat duoc ciing nhu khé khin, ton tai trong cdng tac quan ly chat luong dich vu
kham chtra bénh tai Bénh vién.

Th ba, Trén co s& phan tich nhitng ton tai, tiép thu nhiing bai hoc kinh
nghiém dé xuat cac giai phap hoan thién cong tac quan Iy chat lwong dich vu kham
chita bénh tai Bénh vién Y hoc cd truyén - Bo Cong an.

6. Y nghia Iy luan va thuc tién cia luan vin

- Luan van da phan tich, ddnh gia thuc trang, néu ra nhitng wu va nhugc diém
trong cdng tac quan ly chat luong dich vu tai bénh vién Y hoc ¢ truyén - Bo Céng
an. Két qua nghién ctru caa luan vin dong goép nhitng y kién tham van cé gia tri
nham hoan thién dinh hudéng vé cong tac quan Iy chat luong dich vy kham chita
bénh tai Bénh vién.

- Luan van 13 mot cong trinh nghién ctiu két hop 1y luan vai thuc tién vé van
dé quan ly chéat luong trong dich vu y té. Day co6 thé 1a mot tai liéu hitu ich cho céc
nha quan Iy ciing nhu cac can bo cong tac trong nganh y té.

7. Cau trdc caa luin vin

Ngoai phan mé dau, két luan, danh muc cc tai liéu tham khao, noi dung cua
dé tai duoc trinh bay trong 4 chuong:

Chuong 1: Téng quan nghién ctru va co sd Iy luan vé quan ly chat luong dich

vu kham chira bénh



Chuong 2: Phuong phép nghién ctru

Chuong 3: Thuyc trang quan Iy chat lugng khdm chita bénh tai Bénh vién Y
hoc ¢ truyén - Bo Cong an.

Chuong 4: Mot sb giai phap quan ly chat lugng dich vu kham chira tai Bénh
vién Y hoc cé truyén - B6 Cong an giai doan 2016-2020.

CHUONG 1
TONG QUAN NGHIEN CUU VA CO SO LY LUAN
VE QUAN LY CHAT LUOQNG DICH VU KHAM CHUA BENH

1.1. Tong quan nghién cru

Lién quan dén huéng nghién ctu cua dé tai da co nhiéu cong trinh nghién
ctu, Trong d6 ndi bat 1a:

* Tinh hinh nghién ciru trong nuoc:

- Pé tai: “Xay duwng hé thong qudn ly chdt lirong 1SO 9001:2008 tai Bénh
Vién Da khoa tinh Bdc Giang” nim 2012 ctua Pdng Pai Duong. Luan vin Thac si,
Truong Pai hoc Nong nghiép Ha Noi. Trong dé tai nghién ciru nay tac gia di hé
thdng hda nhiing Iy thuyét co ban vé tiéu chuan quan ly chét luong 1SO 9001:2008.
Nghién ciru, danh gia vé thuc trang cong tac quan ly Bénh vién va dé giai bai toan
vé su thay déi trong cong tac quan 1y, diéu hanh Bénh vién tac gia dé xuat xay dung
hé théng quan ly chat lwong 1SO 9001:2008 tai khoa Kham bénh - Bénh vién Da
khoa tinh Bac Giang. T4c gia ciing tinh toan dén nhitng thuan lgi va khé khan cua
Bénh vién trong viéc trién khai hé théng quan Iy chat luong 1SO 9001:2008 nham
thuc hién cac quy trinh, muc tiéu hiéu qua hon. Tuy nhién, Luan van mai chi dua ra
mét sé quy trinh thu tuc co ban nhat cua khoa Kham bénh mét sé quy trinh chua
dua ra dugc d6 1a quy trinh kiém soat may mac thiét bi, quy trinh xa Iy méi truong,
quy trinh giai quyét don thu khiéu nai va nhiéu quy trinh quan ly khéc tai 30 khoa,
phong con lai cua Bénh vién can tiép tuc nghién ctu trién khai.

- Pé tai: “Chinh sach hé tro' doi méi cong nghé dé nang cao hiéu qud cua

hé théng quan Iy chdt liwong trong Bénh vién (nghién citu trieong hop ap dung



Hé thong quan 1y chdt lirong tai Bénh vién Bach Mai)” nam 2011 cia Vi Hong
Dan. Luan van Thac si, truong Pai hoc Khoa hoc x& hdi va Nhan van - Pai hoc
Quéc gia Ha Nai. Trong cdng trinh nghién ctru nay tac gia da xay dung hé thong
co s& Iy luan vé chinh sach, céng nghé va déi méi cong nghé; cac khai niém,
nguyén tic quan ly chat lwgng; cac chinh sach cua nha nuéc vé viéc ap dung hé
théng quan ly chit luong tai Bénh vién Bach Mai (hé théng quan ly chit luong
theo tiéu chuan 1SO 9001:2008); théng qua viéc phan tich nhitng ton tai cua
chinh sach da ban hanh dé dé xuat giai phap nang cao hiéu qua caa hé thong
quan ly chat lugng tai Bénh vién. Nghién ciu cua tac gia cho thay nhirng hiéu
qua rd rét sau hon mot nam (2009 - 2010) Bénh vién ap dung hé théng quan ly
chat luong 1SO 9001:2008 cu thé: sé ngay diéu tri trung binh di giam xudng
dudi 12 ngay, ty I& nhiém khuan bénh vién dat 5,8%... Diéu nay khang dinh viéc
lwa chon va ap dung cac md hinh quan Iy chat lugng phil hop tai cac bénh vién la
yéu t6 quan trong dé nang cao chat lwong dich vu.

- Pé tai: “Panh gia cac nhan t6 tdc déng dén sw hai 1ong cua khach hang vé
chdt lirong dich vy khdm bénh ngoai tri tai TP.HCM; so sanh giira bénh vién cong
va bénh vién fur” nam 2013 cta Pham Thi Phuong Loan. Luan van Thac si, Truong
Pai hoc Bach Khoa - Pai hoc Quéc gia thanh phé H6 Chi Minh. Vé mit Iy thuyét,
trong cong trinh nghién cau nay tac gia da xay dung md hinh khai niém duoc thiét
ké dya trén céc nghién ctru cua Lim & Tang (2000), Youssef et al. (1995), Jabnoun
& Chaker (2003) va Siddiqui & Khandaker (2007). Nhitng mé hinh nay st dung
thang do SERVQUAL cua Parasuraman et al. (1985, 1988) dé danh gia chat lugng
dich vu khadm ngoai trd tai cac Bénh vién & TPHCM. Vé mit thuc tién: Dé tai mo ta
cai nhin tong quat chat luong dich vu va sy hai 10ng khdm ngoai tri tai cac bénh
vién & thanh phé H5 Chi Minh. Chét lwong dich vu va sy hai 1ong chi dat trén muc
trung binh mét chut, trong do6 bénh vién tu dugc danh gia cao hon ¢ bénh vién cong
Vvé tat ca cac mat nghién ciru. Di v6i cac Bénh vién, nhan té dong gép manh nhat
vao cai thién sy hai 10ng 12 S phuc vu cia bdc si, diéu dwéng. Con nhan té can

quan tam cai thién 1a Thoi gian phuc vu khi nhan té nay tai bénh vién cong rat kém.



Tuy nhién, pham vi nghién ciru caa dé tai kha rong (gém hé thong y té Viét Nam va
thanh phé H6 Chi Minh) va chua dé cip dén mot phuong phap hiéu qua cu thé dé
quan ly chét luong dich vu ddi voi cac bénh vién ma chi dé xuat huéng giai phéap
nang cao chat luong dich vu thdng qua tap trung nguén lec vao nang cap su phuc vu
cua luc lwong cén bo y té va cai thién co so vat chit.

- Dé ti: “Ndng cao chdt lrong dich vu kham chiza bénh tgi Bénh vién Pa
khoa tinh Phil Yén” ndm 2011 cua Nguyén Xuan Vy. Luan van thac si, Truong Dai
hoc Nha Trang. Trong cong trinh nghién ctru nay tac gia da danh gia cam nhan caa
bénh nhan vé cac thanh phan chat lwgng dich vu khdam chita bénh ¢ Bénh vién Pa
khoa tinh Pha Yén va anh huéng ciia chung dén su hai long cua nguoi bénh. Pé giai
quyét muc tiéu nay, tac gia da thuc hién mot danh gia tong quan vé thuc trang hoat
dong cung cap dich vu kham chita bénh cua Bénh vién Pa khoa tinh Pha Yén trong
thoi gian qua. Nghién ctu tai liéu dé xay dung mé hinh mo ta méi quan hé giira chat
luong dich vu kham chira bénh va sy hai 1ong cua nguoi bénh; Trong do, cac thanh
phan chat luong dich vu kham chira bénh dugc xay dung theo mé hinh Servperf va
diéu chinh phu hop véi dich vu kham chita bénh tai Bénh vién Pha Yén thong qua
mét quy trinh nghién cau chit ché bao gom phong van tay doi va diéu tra thi diém.

Dé tai ciing thuc hién viéc danh gia cac thang do bang mét quy trinh gdom 3
budc, tir phan tich hé sb tin cay Cronbach’ alpha va EFA cho tiing thang do, dén
phan tich EFA chung cho tat ca cac thang do va sau cliing 1a mot phan tich CFA dé
khang dinh d6 tin cay va gié tri cia cia cac do luong. Viéc kiém dinh md hinh gia
thuyét va cac gia thuyét dé xuat dua vao phuong phap moé hinh phwong trinh cau
trdc (SEM) cho phép kiém soat dwoc cac sai s6 cling nhu xac dinh dwoc mdi quan
hé giita cac thanh phan chat luong dich vu. Quan trong hon, tat ca 5 gia thuyét dé
Xuit déu duoc ung ho bai dir lidu diéu tra thuc té dua trén mot mau dai dién 198
ngudi bénh duoc lya chon ngau nhién tai Bénh vién. Dé tai nay cé nhitng dong gop
nhét dinh vé mat Iy thuyét ciing nhu ¢ng dung thyc tién tai Bénh vién. Té4c gia ciing
d3 dé xuat mot sb giai phap cu thé dé nang cao chit lwong dich vy ciing nhu sy hai

long cua bénh nhan tai Bénh vién Pha Yén. Trong d6, nhan manh dén su két hop



hai hoa gitra 2 khia canh “con ngudi” va “phuong tién” 1a quan trong dé nang cao
su hai 1ong caa nguoi bénh ma khong dé cap dén phuong dién quan ly chét luong.

* Tinh hinh nghién cizu trén thé gidi:

M® hinh quan ly chat luong c6 mot lich sir phat trién lau dai, tir nhitng nim dau
thé ky 20, md hinh kiém soét chat lwong bang ky thuat thong ké - TQC da duoc k¥ su
Shewhart dé xuét va &p dung, cho dén nay mé hinh da phat trién va hoan thién khong
nguing vai nhidu cach tiép can khac nhau nhu: kiém tra chat lwong (QI - Quality
Inspection), quan ly chat luong (QC- Quality Control), dam bao chat luong (QA -
Quality Assuarance), quan ly chat luong (QM - Quality Management). Dé phan biét va
gigi thieu cac mod hinh quan ly nay trén toan cau, cac hoc gia da gan cac mo hinh voi
c4c tén goi nhu: mo hinh quan ly chat luong theo tiéu chuan quéc té 1SO 9000, md
hinh quan ly chat lwong toan dién (TQM - Total Quality Management)... ca&c md hinh
trén da dugc dong dao cac to chuc hang dau trén thé giéi 4p dung thanh cong nhu
Toyota, Nokia, Samsung... tity theo trinh do phét trién, dic thu vin hoa, nhu cau quan
1y ma lanh dao t6 chirc lya chon va &p dung mot md hinh hozc tich hop cac mé hinh
chit luong véi nhau.

Trong su van dong phat trién cua thé gigi hién nay vaoi xu hudng toan cau
héa di tao ra nhitng thach thac méi ddi véi tat ca cac nganh cac linh vic. Quan
ly chat lwgng ngay nay chinh Ia cét 16i cua sy phat trién bén viing. Quan Iy chat
lugng khéng chi dugc &p dung trong nganh céng nghiép ma con trong cac nganh
dich vu, ké ca dich vu hanh chinh céng, trong moi loai hinh céng ty, tir quy mé
Ién dén quy mé nho, cho di c6 tham gia vao thi truong quéc té hay khong. Quan
ly chat luong dam bao cho td chie lam dung nhitng viéc phai lam va dé dat dwoc
muc tiéu chat lugng.

Quan ly chit luong dich vu kham chita bénh 12 hinh thtc to chirc cac ngudn
luc mot cach hiéu qua nhat nham dap @ng nhu cau cham séc sic khoe cua nhiing
ngudi €6 nhu cau nhat nham muc dich phong bénh va cham soc sic khoe, an toan,

khong gay lang phi ma van dam bao dap tng duoc cac yéu ciu cao hon.



Thuyc hién muc tiéu chién lugc qudc gia bao vé, chim sdc va nang cao stc khoe
nhan dan giai doan 2011 - 2020, tim nhin dén nam 2030: “Bdo dam moi nguwoi dan
dirge hueng cac dich v cham soc sic khoé ban dau, mé réng tiép cdn va si dung
cac dich vu y té co chdt lwong. Ngwoi dan dwoc séng trong céng dong an toan, phat
trién tot vé thé chdt va tinh than. Gidm ty Ié mdc bénh, tdt, nang cao thé luc, tang
tusi tho, nang cao chdar lwong dan sé” (Quyét dinh sé 122/QD-TTg, ngay
10/01/2013). Bénh vién Y hoc ¢b truyén - Bo Cong an xay dung muc tiéu dat duoc
dich vy y té chat luong cao, gom: dich vu cham soc y té phai an toan, tin cay, phai
Iy bénh nhan 1am trung tam, phuc vy dtng lac, hidu qua va cong bang. Véi ¥ nghia
d6 dé tai luan van Thac s “Qudn Iy chdt lwong dich vu tai Bénh vién Y hec co
truyén - B4 Cong an” c6 tinh can thiét, doc 1ap va khong trung vai cac cong trinh
da nghién ctru trude day. Két qua nghién ciru cua dé tai co thé giai quyét mot sb van
dé do thyc tién dat ra, giup Ban lanh dao Bénh vién dua ra nhitng quyét sach phu
hop nang cao cdng tac quan Iy chat lwong dich vu kham chita bénh cta don vi.

1.2. Co sé 1y luéin vé chit lwgng dich vu va quan Iy chét lwong dich vu kham
chira bénh

1.2.1. M@t s6 khdi niém

1.2.1.1. Khai niém vé chdt lwong dich vu

- Dich vu theo dinh nghia cua Heizer and Render (2006) la: “Nhitng hoat
dong kinh té thuong tao ra san pham vé hinh (chang han dich vu gido duc, gidi tri,
cho thué phong, chinh phi, tai chinh va y té)”.

- Chat luong dich vu duoc dinh nghia: “Mitc dé dich vu ddp vmg hay vt
qud mong doi cua khach hang” (Parasuraman et al, 1985).

Céc nha nghién ciru chia chat lugng dich vu thanh hai phan: chat luong ki
thuat va chit luong chirc ning (Gronroos,1984; Mangold & Babakus,1991). Chat
luong k¥ thuat dé cap dén chat luong cta san pham dich vu trong khi chat luong
chtrc nang dé cap dén cach thirc san pham dich vu dugc chuyén giao.

Theo Kanji et al (1999), phan 16n cac dinh nghia chat luong khi 4p dung cho

dich vy déu lay khach hang lam trung tam.



Theo Lewis & Booms (1983) cho rang chit luong dich vu 1a thude do murc
d6 cua dich vu dép tmg ky vong ctia khach hang dén mirc nao.

Chat luong dich vu la tién t6 quan trong cua thoa man khach hang. Sy thoa
mén khach hang anh huong dén quyét dinh sau khi mua, quyét dinh cam nhén va
quyét dinh tuong lai (Cronin & Taylor,1992).

Mot dic diém riéng biét trong van hanh dich vu la sy tham gia cua khach
hang trong qua trinh dich vu (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2001). Hinh 1.1 dudi
day cho thay khach hang 1a mot dau vao, duoc chuyén d6i qua qua trinh dich vy, tré

thanh dau ra voi véi mot su hai long nhét dinh.

Khach hang dén Quéa trinh DV Khach hang di Danh gia
- | -Khéch hang tham gia P -Tiéu chuan
(dau vao) -Khach hang- nha cung cap e -Do luong
DV gap 9o
A
Kiém soat Gidm sat
Nha QL vdn hanh DV
- ) - Chic ndng san xuat:
Nhu cau khéch hang Thay doi Giam sat va kiém sodt qua trinh Lich trinh Nhan luc )
-Nhu cau cam nhgn < - - Chtre nang tiép thi: - > -Trao quyen
-Dia diém nhu cau Tuong téc véi khach hang cung cap -Huan luyén
Kiém so4t nhu ciu -Thai do
A A

A

Thay di néu cin thiét

Pinh tiéu chuin

Y

Goi dich vu

-Co s& VAt chat hd trg

-Hang hda mua hogc tiéu thu

-bic diém phuc vy d& nhan biét
-Pjc diém tiém 4n duoc khach hang
cam nhén

Hinh 1.1: Hé théng mé ciia van hanh dich vu

Nguén: Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2001



Déi véi dich vy, qua trinh 13 san phim. Vi vy, vai trd cia nha quan 1y vén
hanh dich vu bao gém ca hoat dong san xuat va tiép thi trong hé thong mo cé sy
tham gia ctia khach hang. Vai tro tiép thi thé hién trén hai nhiém vu chinh hang
ngay: (1) huéng dan khach hang déng vai tro chi dong tham gia trong qua trinh
dich vu va (2) diéu hoa nhu cau dé thich hop voi kha ning phuc vu (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2001).

Theo TCVN va 1SO 9000, thi chat lwgng dich vu 1a mac phu hop cua san
pham dich vu thoa man cac yéu cau dé ra hoic dinh trudc cia ngudi mua.Chat
lwgng dich vu 14 su tao nén triru twong, khé nam bt boi cac dic tinh riéng cua dich
vy, su tiép can chat luong duoc tao ra trong qua trinh cung cap dich vy, thudng xay

ra trong su gap g& giita khach hang va nhan vién giao tiép.
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