NHAN THUC VE DICH VU YEU CAU SANH VA MO
CUA KHACH HANG TAI BENH VIEN TU DU.

Chii nhiém dé tai:

DS. Huynh Thi Thanh Thuy
TS.BS. V6 Minh Tuin
Cong téc vién:

NHS. V6 Thi Tdy Van

NHS. Nguyén Thi Diéu Man
CNHS. Tran Thi Ngoc Lé
CNHS. Ha Thi Ngoc Nga
CNHS. Nguyén Thu Uyén
CNHS. Nguyén Thi Bich Lién
CNHS. Ha Thi Thanh Liéu
CNHS. Huynh Thi Anh Nguyét

Tém tit:

Mouc tiéu: SO lugng khiach hang yéu chim séc dich vu ngay cang ting. Nghién cifu x4c nay xdc
dinh cdc y&u t& anh hudng dén quyét dinh lya chon dich vu yéu cAu ciia khdch hang tai bénh vién Tir
Dii va tim hi€u nhitng mong dgi ctia ngudi bénh vé chi't lugng clia dich vu yéu ciu tai bénh vién Tir Dii.

Phuong phdp nghién citu: Nghién cttu dinh tinh, phdng van siu mit ddi mit st dung bang ciu
héi ban ciu tric cho 33 khich hang, nhitng ngudi st dung chim séc va diéu tri dich vu yéu ciu. Miu
nay dudc chia déu cho khdi Sén va Phu.

Két qud: Qua cdc phdng van siu tai bénh vién T Dii, chiing toi thiy li do khdch hang chon lya
dich vu yéu ciu rit da dang, nhung chii y&u tip trung vao mot sé y&u t& nhu: “ ding ki dich vu s& dudgc
mé sém”, “ ¢6 phong nim dé dang hon”, “ tir 18i khuyén ctia ho hiang, hang x6m, ban bé vé dich vu Tir
Dii”, “ dugc chon bic si theo yéu cau”, “ dudc bao hi€m y t& chi trd modt phan”,  dudc tw vin bdi nhan
vién T D", “ dugc dé khong dau hay c6 ngudi nha vao cuing cudc sanh”, “ do dic tinh riéng ctia bénh
1i”, “ Internet/Web/thong bio ngodi cita cip ctu”.

Phan 16n khdch hang hai 1ong véi chit lugng phuc vu clia hé thong dich vu tai bénh vién, tuy
nhién con y ki€n phan hdi vé nhitng thi€u sét cin dugc bd xung tai bénh vién: Thai dd nhin vién chua
than thién, an can ;Thi€u tu van, huéng dan; Co s§ vat chit chua dap tng dugc nhu ciu ngudi bénh; Tha

tuc nhap vién, chd mé ;Thdi gian tién phdu kéo dai.

Tir khod: Nghién cttu dinh tinh, dich vu yéu ciu, phdng van siu.



1. DAT VAN DE.

T Dii 12 bénh vién S&n Phu khoa diu nganh & khu vyc phid Nam. S& giudng bénh chi tiu tinh
dé&n 7/2009 1a 1200 giudng. Téng sd cin bd vién chitc (CBVC) 1a 1890 véi 292 bac si, 951 diéu dudng
va nit hd sinh, T Dii lu6n hoat dong hé&t cong suit véi s6 giudng bénh thuc t€ ludn dao dong trong tir
1400-1500 giudng, c6 lic 1én dén 1600 giudng.

Cin ctt Luat T8 chitc Chinh phii 25/12/2001; Cén ctt Luat Ngan sach nha nudc s6 01/2002/QH 11
ngay 16 thing 12 nim 2002, Nghi dinh 43/2006/ND-CP, ngay 25/4/2006 ctia Chinh phi quy dinh quyén
tu chii, tu chiu trach nhiém vé thuc hién nhiém vu, t6 chiic bo may, bién ché& va tai chinh ddi véi cic
don vi sy nghiép cong 1ap (goi tit 12 don vi sy nghiép). Muc tiéu thuc hién quyén tu chd, tu chiu trach
nhiém nhim:

1. Trao quyén ty chd, tu chiu trach nhiém cho don vi sy nghiép trong viéc t& chirc cong viéc, sip
x&p lai bd mdy, st dung lao dong va ngudn lyc tai chinh d€ hoan thanh nhiém vu dugc giao; phit huy
moi khd ning ctia don vi d€ cung cap dich vu vé6i chat lugng cao cho xa hoi; ting ngudn thu nhim tirng
budc gidi quy€t thu nhip cho ngudi lao dong.

2. Thyc hién chd truong xa hoi hod trong viéc cung cip dich vu cho xa hoi, huy dong su déng
g6p clia cong dong xi hoi d€ phat trién cdc hoat dong su nghiép, titng budc gidm dan bao cAp tif ngan
sdch nha nudc.

3. Thuc hién quyén tu chi, tu chiu trach nhiém d6i véi don vi su nghiép, Nha nuéc vin quan tAim
dau tu d€ hoat dong su nghiép ngay cang phat trién; bdo ddm cho cic d6i tugng chinh sich - xi hoi,
ddng bao dan tdc thi€u s6, viing siu, viing xa, viing dic biét khé khin duge cung cip dich vu theo quy
dinh ngay cang t&t hon.

4. Phan biét rd c¢d ch€ quin 1y nha nuSc ddi v6i don vi su nghiép v6i cd ché quan 1y nha nude
ddi v6i co quan hanh chinh nha nudc.

D&i v6i cdc hoat dong khéc, don vi dudc quyén tu chd, tu chiu trach nhiém vé nhitng cong viéc
sau:

a) T6 chic hoat dong dich vu phit hgp véi linh vuc chuyén mon, kha ning cia don vi va ddng
vGi quy dinh cta phdp luat;

b) Lién doanh, lién k&t v4i cdc td chic, cd nhan d€ hoat dong dich vu d4p ng nhu ciu cda xi
hoi theo quy dinh cta phap luat.

Nghi dinh trén rat phit hgp v6i nén kinh t€ thi trudng thdi m§ clra. Pdp ('ng m&i lién hé mat thi€t
gifta cung va cau trong xa hodi . PAy ciing 12 thach thic rat 16n cho bénh vién Tir Dii. Ban lanh dao bénh
vién ludn tim cdch xay dung t8t nhat hé thong hoat ddng sao cho vira phuc vu cao nhat cong tdc diéu tri,
chim séc cho ngudi bénh vira ddm bio cudc sdng vit chit va tinh thin cho toan thé cdn bd cong nhan
vién.

X4 hoi chuyén minh theo xu huong méi, nhu ciu clia ngudi bénh khong nim ngoai mdi quan hé
bién chitng nay, ngay nay ngoai viéc tri bénh, sanh con khach hang con mudn st dung céc dich vu chim
s6c chat lugng hon. Tir ddy ngoai hé thdng chim séc va diéu tri cong, bénh vién T Dii xay dung thém
mdt hé thdng khdc cting vin hanh song song goi la hé théng chdm séc va diéu tri theo yéu cdu.



V& cd ban cht lugng diéu tri ciia hai hé thong nay 12 hoan toan gidng nhau. Nhung khi Iya chon
hé thdng dich vu khdch hang phai trd thém chi phi cho nhitng dich vu khdc nhu yéu ciu bic si, chat
lugng phong diéu tri va chim séc hdu sin, hau phiu. Tai bénh vién Tir Dii, khach hang c¢6 bdo hiém Y
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t€ van c6 thé yéu cau st dung hé thong dich vu yéu cau.

vién sau khi bdo hi€ém y t€ di tra theo qui dinh.

Ho sé& trd phin con lai clia chi phi cho bénh

Vay trén thuc t€ tf 1& khach hang yéu cAu dich vu khi t6i bénh vién ra sao? Theo sd liéu thdng
ké ctia phong K& hoach tdng hdp bénh vién Tir Dii tir nin 2005 d&€n nim 2008:

Bi€u dd 1: Ti1é dich vu yéu ciu chung
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Bi€u db 2: Tilé s& dung véu ciu dich vu_ khi sanh
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Bi€u dd 3: Tilé yéu ciu dich vu khi sanh m&
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Trong s6 khiach hang téi bénh vién
Tu Dii, ti 1& bénh nhin yéu ciu dich vu
khoang 50% trén tong s bénh nhan tai thdi
diém 2005. T 1é nay ting 1én dan va dat t&i
hon 60% vao cudi 2008.

Ti 1& yéu ciu dich vu sanh ting dan
theo nam 52% 52% 60% va 61%.

Tdng s6 md bit con trong nim 2005
12 23,234 trudng hop. Ti 1& yéu cau dich vu
trong s6 nay 1a 59%. Ti 1& nay thdp xudng
mot it vao nim 2006 nhung c¢6 chiéu huéng
gia ting nhanh chéng trong nhitng nim gin
day. Trong s6 23,746 trudng hop md 14y
thai. Khdch hiang yéu cau dich vu t6i 70%.



Bi€u dd 4: Tilé yéu ciu dich vu véi m8 phu
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Khéc v6i md bit con, ti 1& yéu ciu trong
mé phu khoa hé chi€m thiap hon, 25% tai thdi
diém 2005 ( trén t(?;ng s6 6970 trudng hop) ti 1&
ndy dao dong nhung vin c¢é chiéu huéng ting
din va dat 29% vao cudi nim 2008 ( trén tdng
s6 6702 trudng hdp)

Bi€u dd 5: Tilé yéu ciu dich vu trong md ndi soi
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Ti 1& yéu cAu m& dich vu trong mé ndi
soi tuy gan nhu gap d6i so vdi ti 1& yéu cAu dich
vu trong mS phu khoa hd, nhung ti 1& ctia nhém
nay dao dong khdng nhiéu qua cdc nim: 41% (
2005), 36% (2006), 34% (2007), 40% ( 2008).

Qua phén tich tdng hdp trén, ching to6i nhan thdy ti 1& yéu ciu dich vu ¢é xu huéng ngay cang
ting tai bénh vién T Dii. C6 su khic biét ra't 16n giita ti 1& yéu cau dich vu gita khdi Sdn va Phu khoa.
Ti 1& yéu ciu dich vu cho dé€n cudi nim 2008 trong s6 cic trudng hdp md bit con chi€m 70%. Ti 1é nay

chi€m 40% & m& noi soi va 29% & md phu khoa hé.

Cau héi dit ra: tai sao c¢6 hién tugng thay d6i ti 1& yéu ciu dich vu ting din theo thdi gian gin
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y va thay ddi theo tirng khoa diéu tri nhu viy? S liéu thong ké trén khé gidi thich duge ban chit vin

Trong nhimng nim gan day, khong nhidu nghién ctru vé van dé Iwa chon dich vu chim séc trong
bénh vién di duoc tién hanh tai Viét nam. Van dé nhay cdm nay ddi hoi phai ¢6 nhitng nghién cttu dudi
khia canh y xa hoi hoc va xa hdi hoc, nham xédc dinh nhitng y&u td anh huong téi hanh vi lua chon dich vu
y té ciia khach hang. K&t qué ctia nghién citu s& gitip cung cép thong tin cho cdc nha hoach dinh chinh
sdch, cac nha ké hoach va quan li chuong trinh strc khoé sinh san va ké hoach hod gia dinh vé nhiing ton
tai ciia van dé lya chon dich vu chim séc tai mot bénh vién ddu nganh. Nhitng thong tin nay sé gidp xdy
dung, bd sung tot hon cho ci hé thong dich vu cong va hé thdng dich vu theo yéu ciu trong bénh vién.

2. MUC TIEU NGHIEN CUU

1. Xdc dinh c4c y€u td dnh hudng dé€n quyét dinh lya chon dich vu yéu cAu clia khdch hang tai

bénh vién TUr Di.

2. Tim hi€u nhitng mong dgi clia ngudi bénh vé chit lugng ciia dich vu yéu ciu tai bénh vién

Tu Di.



3. THIET KE NGHIEN CUU:
3.1 Thiét ké:

Nghién cttu dinh tinh (qualitative study). Chiing to6i phdng van siu mit d6i mit st dung bang
cau hdi ban ciu tric (semi-structured questionnaire) cho 33 b&énh nhin, nhitng ngudi st dung chim séc
va diéu tri dich vu yéu cau. Miu nay dudc chia déu cho khdi Sdn va Phuy.

Chiing t6i lya thiét k& dinh tinh, vi viéc lua chon dich vu diéu tri 1a vAn dé nhay cdm, t& nhi ma
khé xac dinh dugc trong nghién citu dinh lugng don thuan.

3.2 Thgoi gian:

T thang 1/2010-04/2010
3.3 Tiéu chuin nhén vao:

33 bénh nhan st dung chim séc¢ dich vu yéu cau tai bénh vién Tir Dii, dong ¥ tham gia nghién
ctu.

a. 10 sian phu m& sanh tai BV Tir Dii va st dung m& sanh dich vu yéu cau.

b. 8 sdn phu sanh ngd 4m dao tai BV Tir Dii va sit dung sanh dich vu yéu cau.
c. 7 bénh nhian dudc md hé tir khoa Phu va yéu cau mé dich vu.

d. 8 bénh nhian dudc md ndi soi tir khoa Noi soi va yéu cadu md dich vu.

3.4 Tiéu chuén loai tri:

a. Khong dong ¥ tham gia nghién citu
b. HO sd c6 dan gid'y glti sdn hay bénh riéng ctia Bac si hay cdc quan chic.
c. C6 bat cif & mitc dd ndo bi€n chiing hay theo ddi y khoa trong qud trinh diéu tri tai

bénh vién ( mat mau, nhiém tring, tim 1i khong &n dinh...).
3.5 Tié€n trinh nghién cifu:

a. TAtcd d6i tugng nghién cttu déu dugc phdng van mit ddi mit véi nhém nghién citu. Phdng
van thyc hién & phong riéng tién nghi, dudc Ban gidm ddc t& chic tam thdi trong thdi gian
nghién citu ( hinh minh hoa). Nhu vay c6 4 phong riéng: Sdn E ( Hiu sin , hdu phiu), khoa
Diéu tri theo yéu ciu, khoa Phu va khoa Noi soi. O khdi S&n, chon d6i tugng sau khi sdn
phu di dugc thim khdm va ghi hd so xong, trong ngay cudi chuin bi xuat vién. Chiing toi (2
diéu tra vién cho mdi nhém) mdi qua phong duge chuin bi riéng giai thich vé muc tiéu
nghién cttu va chi ti€p tuc ti€n hanh néu ddi tugng ddong y tham gia nghién cttu. Tuong tu &
khdi Phu, d6i tugng 13 nhitng bénh nhan di md & khoa Phu va khoa Ngi soi, chd xuit vién.
Trong thdi gian nghién cifu, trung binh mot bénh nhan trong mdi ngay sé dugc lya chon ngiu
nhién don tai mdi khoa lién d6i dugc thi€t k& trong nghién citu.

b. Chon ddi tugng nghién citu theo ki€u ngiu nhién don thuin tién cho dén khi di miu

c. Ching tdi st dung ddng thuin bing 15i (oral consent) véi may ghi Am ngay khi bit dau clia
sang loc phdng van.



d. Hai diéu tra vién cho mdi t§ phdng van. 4 t§ gdm 8 thanh vién chia déu cho cédc khoa lién
quan dén nghién citu. 8 diéu tra vién 12 cdc chi NHS giong néi truyén cadm, rd rang, 4nh
mit thién cdm. Céc chi dugc tip huan ki, phdng van thit nhiéu 1an trudc khi vao nghién ctu
that.

e. Phdéng van siu st dung bang cAu hdi ban ciu tric. Chuyén vién phdng van, NHS di kem ghi
am va ghi chép. Noi dung cdc cau hdi bao gdm:
i.Thong tin nén, dic di€m kinh t& xa hoi
ii.Tién st, bénh st tém lugc
iii.Nguyén nhin, 1i do lya chon chim séc va diéu tri dich vu.
iv.Y ki€n déng gép d€ dich vu bénh vién t&t hon

3.6 Quan li so liéu:

TAt c cdc cudc phdng van sé dugc ghi Am, gidi bang va phan tich bing ti€ng Viét. Noi dung thu
thap chinh va cAu vin s& dudc ma hod nhip liéu vdi trg gitip clia phan mém nghién ciu dinh
tinh N.VIVO. Ching tdi st dung 1 biing ghi &m cho mdi mot ddi tugng phdng van, nhu vay cé
tdng s 33 bing ghi.

3.7 Phan tich sé liéu:

S& liéu dugc tong két ma hod bdi 1 chuyén vién trong nhém nghién ctiu. Microsoft Office
WinWord dudc st dung d€ quan li s& liéu dusi dang vin ban (gidi bing). Trudc khi nhap liéu
biing mi ho4, biang ghi Am s& dudc chuyén vién nghe nhiéu Iin, thio ludn va cling thdng nhat
vé thong tin thu thap dudc tir phdng van. Trudng nhém nghién citu chiu trich nhiém vé thu giir
va tinh bdo mit cda sd lidu.

4. KET QUA & BAN LUAN:
Chiing t6i mdi cdc khdch hang tham gia nghién citu vdi sd luong ddong déu & Sin E (Hau
san , hau phiu), khoa Piéu tri yéu cau (Hiu sin , hau phiu), khoa Phu va khoa Noi soi. 40 khdch
hang ngiu nhién dugc mdi, 33 ddng ¥ tham gia, 7 khach hang tir chdi tham gia.

Bang 1: Tém tit vé cic dic di€ém clia d6i twong tham gia nghién ctru

Pic tinh Téng s Phan tram %
Khach hang

Sanh md 10 30.30

Sanh thuGng 8 24.24

MG phu 7 21.21

Noi soi 8 24.24
Tuoi 32.91 +/- 8.32 [23, 50]
Noi cu ngu

TP HCM 16 48.48

Tinh 17 51.52




Trinh d van hoa

Capl 1 3.03
Capll 4 12.12
Cap 11 15 45.45
Pai hoc 13 39.39
Nghé nghiép
Noi trg 10 30.30
Vin phong 8 24.24
Buon ban 10 30.30
Khac 5 15.15
Kinh té&
bu an 14 42.42
Kha 16 48.48
Giau 3 9.09
Tién san
Chua sanh 10 30.30
Moét con 14 42.42
>?2 con 9 27.27

Nhin xét:

Khéch hang dudgc mdi tham gia nghién citu mot cich ngiu nhién, nhé nhat 1a 23 tudi va 16n nhat
12 50 tudi, tudi trung binh 13 33 tudi. Trong s6 nay 48.48% cu ngu tai thanh phd H6 Chi Minh, con lai la
céc tinh. Trinh d6 vin hod tip trung nhiéu mitc do cAp III (45.45%) va tit Pai hoc tr§ 1&n (39.39%).
Trong s& phu nif tham gia nghién citu 30.30% 1andi trg, nghé nghiép budn ban va 1am viéc vin phong
chi€m ti 1& tuong ddng nhau ( 30.30% va 24.24%). Kinh t& trung binh va dd dn chi€m 42.42%, diy c6 thé
12 dic tinh clia ngudi Viét Nam, khong c6 bdo hi€ém, kinh t& binh thudng nhung khi cdn vin xoay s& dé
dang ki dich vu. Trong s6 khdch hang tham gia nghién citu 30.30% chua sanh Iin nao.

4.1 TAISAO KHACH HANG YRU CAU DICH VU TAI BENH VIEN TU DU?

Trong nghién citu, ching t6i da loai trir khach hang c6 hd so ¢6 ddn gidy “gli gim” sin bénh
riéng clia Bic si hay cdc quan chitc. Mot 1i do hi€n nhién 12 bénh nhian khdm phong mach béc si nao dé
1am tai Tir Dii khi vao vién, s& yéu cau bac si d6 chim séc dich vu. Nén Ii do trén khong dugce phan tich
trong bao cdo.

Céc li do bénh nhan lya chon dich vu tuong d6i triing lip gitta cdc khach hang:

Li do hang dau 1a “ diing ki dich vu s& dugc m& sém ” ( 20/33 khiach hang), ddy 1a mot nguyén
vong hoan toan chinh d4dng v6i khdch hiang. Khi dugc chin dodn c6 khdi u trong bung, ngusi bénh ludn
mudn 1ay di khdi u cing sém cang t6t. Lugng bénh nhin & c4dc bénh vién cdng dong néu x€p hang theo
thit ty s& tdn nhiéu thdi gian. Cdc bénh nhan & tinh 1&n thanh phd tri bénh sé& chiu thém rit nhiéu chi phi
néu thdi gian chd md kéo dai. Ho sé di cling véi mot sd ngudi nha, thué phong tro hay khach san cling
céc chi tiéu khdc rat tdn kém.



Truong hop 1:

...”Sau khi hoi chdn, lich mé ciia em duoc xép mé ngay 07/4/2010.Vi em la gido vién nén khong
thé nghi lau, em mudén mé sém dé vé di day. Tir An Giang lén ddy xa qud, mdi lan di khdm hiém mudn em
phdi di tiv 12g dém, dén BV la 5g, khdm xong em vé ludn trong ngay. Lan nay BS quyét dinh mé nén em
xin mé DV luén chit em khong dii sitc khoé vé roi ngay 07/4 lai lén mo”...(Khoa phu)

Truong hop 2:

... ”Chi ciing chon DV vi chi ciing can thoi gian lam nhanh dé chi con ra ngdi buén bdn nita chit,
nhiéu nguoi thi tién bac ngudi ta eo hep nguovi ta chdp nhan cho doi dé bét duge dong nao hay dong do,
con minh thi thi tén chiit tién ma dugc nhanh hon dé con thoi gian ra ngoi buén bdn nita” ... (Ni soi)

Li do ndy thdy rd nhit & khoa Phu va noi soi. Khach hang d6i khi khong bi€t ring cdc ca bénh
cAp cttu t6i khan, khian ludn dudc chi dinh va thu x&€p mé cdp cfu sém nhit khong lién quan d&n viéc
dang ki dich vy hay khong.

Li do thit x€p thi 2 * Xin phong dé ” (18/33 khach hang), li do nay ndi troi nha't & nhém khach
hanh nhip vién dé sanh.

Trudng hdp 3:

... "Em dugc tw vén vé dich vu tai khoa Sdn A, cdc c6 cé tu van vé sanh hodc mé dich vu thi duoc
chon BS, do khéng c6 quen BS nao nén ddng ky dich vu dé dugc ding ky giwong nam. Khi ddng ky dich
vu cé giuong ndm, phong dc mdt mé, t6i cé cdn gi thi cé BS truc dén. Ciing ¢é mot vai nguoi vo ciing
liic, nhung chua mé thi da duoc nhdn phong ”...(Mo sanh,).

Chiing t6i cho ring diy 12 mot tim hiéu thd vi. Khiach hang quan tAm d&€n phong 6¢ tai bénh
vién doi khi hon cd nhitng yé&u t§ trong nganh Y ma ching ta coi 12 quan trong hon. S giudng bénh cia
Tir Dii thyc t€ d6i khi cung khong dd cAu nén x4y ra hién tugng phai ding ki dich vu dé€ ¢6 phong nim.
V& nguyén tic sanh hay m8 xong méi c6 phong dich vu. Qua phdng van chiing toi thdy mdt s& bénh
nhan du ding ki dich vu ciing doi khi khong ding ki dugc phong ma chung phong véi nhiéu ngudi thim
chi 2 ngudi mot giudng. Tuy déu 1a dich vu, cé hién tugng cung thdi di€ém, c6 khach hiang c6 phong
“t6t”, 6 ngudi thi khong thé ding ki duge phong loai nhu vay.

L&i khuyén cia ho hang, hang x6m, ban bé vé chit lwgng phuc vu

Truong hop 4

... "Em dugc biét: trudc nhdt, dich vu thi chdc chdn sé duoc chdm séc tét hon- sau dé nita, dich
vu thi minh sé dugc yéu cdu BS minh tin tuéng mé cho minh, va lich mé thi ciing nhanh hon. Ddy la lan
ddu tién em dén déu tri tai BVTD. Chon dich vu la quyét dinh chung ciia moi nguoi trong gia dinh em, vi
ai ciing muén minh sé dugc nhitng gi t6t nhdt cho lan diéu tri nay. Ban bé ciia em nhiéu nguoi ciing cé
hoan cdnh gidng em, ho da diéu tri réi nén ho gidi thiéu cho em. Ho gidi thi¢u BS D, vi BS D da mé cho
ho thanh cong. Ban em ciing ddn do em nén chon mé dich vu dé yéu cau BS D mé cho minh”...(N§i s0i)

16/33 khach hang dé cap t6i viéc diang ki dich vu xuat phat tir 15i khuyén ciia ho hang, hang x6m va ban
be. LJi khuyén ho nhan dugc thudng 1a chi't lugng phuc vu cia chim séc dich vu. Chat lugng phuc vu 1a
pham trll cAu thanh tf nhiéu yé&u t6. Qua phdng van chiing t6i nhan ra b&énh nhin ludn c6 suy nghi chii
quan vé tinh vu viét clia st dung ding ki dich vu so véi chim séc “ thong thudng” clia bénh vién cong.
Hitu xa ty lan huong” tu ning cao chit lugng phuc vu 13 18i quing cdo truyén miéng hitu hiéu nhat trong
thdi kinh t& thi trudng. Piéu ndy dudc minh chitng 16 ring qua tAm su trén clia bénh nhin.



Pugc chon béc si theo yéu cau (10/33 khach hang)

Truong hop 5

... ”Em nghe néi dich vu la sé duwgc mé sém, va duoc chon BS mé cho minh. Pdy la lan diu em
diéu tri tai BVTD. Liic hdi chdn xong thi mdy cé bdo cho em la dén thdng tu em mdi duge mo, va ciing
khong biét BS nao mé cho em. Em mudn dugc BS N mé nén em ding ky mé dich vu. Khong c6 ai tu vin
hét tron. Em tu tim hiéu thong tin va ddang ky dich vu. Em ¢6 chi ban lam chung cong ty, trudc day chi dy
ciing dugc BS N mé noi soi. Chi dy néi véi em la BS N mé mdt tay ldm. Nén em ciing yéu cau BS N mé
cho em. Em khong biét mdt BS N, mé xong, dén hom nay xudt vién em ciing chua biét mdt BS. Trudc khi
md' thi ¢6 BS khdc kham.”...(N§i s0i).

Pay 1a mot vin dé khong mdi § cdc nudc phat trién. Bac si chuyén khoa phuc vu theo viing. Hé
thong bao hi€m nhd nudc cling nhu tv nhian sé cong bo trong cdng ddng cong khai danh sich, 1y lich
chuyén mon chi ti€t clia tirng bac si d€ khach hang c6 thé ty Iva chon bac si cho minh. Tuy nhién, vin
dé chinh d4ng nay & bénh vién Tir Dii vin con mi mé. Nhu vay din tdi mot sd BS sé bi tinh trang  qua
tdi bénh nhan”, va hé qda la nhiéu bénh nhan tuy yéu ciu dich danh 1 BS, nhirng tir khi vio nhap vién
dé&n khi md xong va xuit vién vin khong bi€t mit BS ma minh yéu cau.

K&t hgp bao hi€ém y t&

Truong hop 6

...”Moi ldn di kham minh khdm dich vu, vi lam céng nhén , nha & xa nén minh khdam dich vu,
khong qua khdm bén bdo hiém. Khi BS néi chi khé tiéu nén di khdm, minh la cong nhdn cé bdo hiém nén
méi di khdam bén bdo hiém thi BS néi chi, khéi u chi nhé nén khéng can phdi mé, sau dé chi mdi nghe
bén dich vu tw vdan rdt ro rang, bdy gio lai néi chi nhu vay nén chi bé bdo hiém qua bén nay chi xin mé
dich vu, BS méi néi chi bdy gio ciing mé duoc réi néu khong khéi u sé dnh hudng dén than ciia chi, van
sit dung bdo hiém sé chi trd 1 phan, con mo dich vu chi phdi tw déng tién”...(Khoa Phu).

DAy 12 mdt chinh sdch t6t ctia T Dii phit hgp v6i hoan cdnh Viét Nam. Khach hang chi phdi tra
thém chi phi phu chi sau khi dugc bdo hiém y t&€ chi trd. Piéu nay giip khach hang ti€t kiém chi phi
ddng ké. Tuy khong nhiéu ( 4/33 khiach hang) nhung day ciing 12 mot Ii do tai sao khach hang Iya chon
dich vu tai bénh vién Tur Da.

Tu van bGi nhan vién Tu Dil,
Truong hop 7

... ”M{t nguoi quen ciia em da diéu tri hiém mudn tai BVTD gidi thi¢u cho em. Chi dy c6 quen BS
H nén déan em dén gdp BS H dé nho BS H xin cho em dugc thu tinh trong dng nghiém. Lan nay em dugc
tw vdn nhiéu, va thdm khdm rdt k§. Sau dé em vao vién thi em ciing dugc cdc BS va cdc cé khdam di khdam
lai nhiéu lan va gidi thich nhiéu trudc khi mé, nén khdc hdn vdi ldan trude, lan nay em rdt an tam tin
tudng va tran tré hy vong. BS H gidi thiéu em nén yéu cdu dich vu mé véi BS T nén em ding ki dich
vu” ..(NOi soi).

C6 nhiéu bénh nhan chua c¢6 y dinh ding ki dich vu tir ddu. Nhung ho c6 ngudi quen lam
trong bénh vién T Dii, nhan vién Tir Dii nay lai g8i cho mdt bac si khac diéu tri. Nhan vién dé sé yéu
cau bénh nhan ding ki dich vu. Pay ciing 12 mdt 1i do chon dich vu cda cdc khiach hing ma tdc gid mudn
dé cap téi.
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Dé khong dau/ Cé ngudi nha vao cung cudc sanh:

Truong hop 8

...“ Khi vao khoa khdm bénh thdy BV cé ghi bing vé DV em héi ngudi ta tw vdin cho em nén
dang ky dé khong dau va dich vu gia dinh vi ¢6 nguoi nha vao em an tdm hon. Vi sanh dich vu gia dinh
c6 nguoi nha vao do sg hon”...(sanh thuong)

C6 2 trudng hgp khach hang ding ki dich vu vi hi€u riing chi c6 dich vu méi dugc dé khong dau.
Mot trudng hdp ding ki dich vu vi mudn c6 ngudi nha vao cliing cudc sanh.

Thuc ra tai Tir Dii phuong phdp té dé khong dau dugc 4p dung cho tit cd bénh nhin dd didu
kién va c6 yéu cau. Nhung tic gid thong ké& lugng Bénh nhan dudc 4p dung dé khdng dau 2009, qui that
tap trung phan 16n vao bénh dich vu. Qua day thdy cin ddy manh hon nita gido duc tuyén truyén trudc
sanh, d&€ bénh nhan c6 quyén dugc bi€t vai trd va quyén 1di clia ** dé khong dau”. Can tu viAn ngin gon
hay phat t& budm vé “ d& khong dau” khi khdch hang méi nhap vién.

Dic tinh cia bénh

Truong hop 9

... ”Em duoc biét mé dich vu thi sé dugc moé nhanh, khong phdi cho doi ldu.Em dang diéu tri tai
khoa Hiém mudn, & dé thi em chi khdam binh thuong théi. Vi hai vo chong em mudn nhanh cé con, mudn
duoc gidi quyét sém nén em chon mé dich vu. Cé BS & khoa Hiém mudn tu vian cho em. Néu chon dich vu
thi sé mé sém hon va cé quyén chon BS. Va néu em khong biét chon BS nao mé thi BV sé sdp xép BS moé
cho em. Quyét dinh chon dich vu la ciia cd 2 vo chong em.”...(Nji soi).

T4t c& bénh nhan vo sinh ¢6 chi dinh phiu thuat déu ding ki dich vu. Pay c6 thé do dic tinh
ctia nhém bénh. V6i chi phi clia diéu tri vd sinh, khdng phai gia dinh nio ciing ¢ thé theo tri d&€n cling
dudc. N&u theo dugc khdch hang ludn chon lya dich vu nhanh nhit vi tim li mong con tirng ngy.

Internet/Web/Cio thi ngoai cita cAp cifu:

C6 mot sd khach hang diang ki dich vu qua tim hi€u thong tin dich vu tir trang web cia Tir
Dii, trang web “tré thd” hay mdt sd blog c4 nhan. Khong nhiéu khich hang ding ki dich vu vi doc thay
gi4 bi€u dich vu quing cdo hay nhin vién tu vin tai phong cip citu nhian bénh bénh vién Tir Dii.

4.2 2. NHAN XET CUA KHACH HANG VE CHAT LUGNG CUA DICH VU YRU CAU
TAI BENH VIEN TU DU.

Bi€u db 6: Phan bd v& su hai 1ong vé& chat lugng dich vu clia khdch hing

Nhén xét: Chi c6 mot khach hang (
3.03%), mS sanh dich vu, khong hai 1ong véi
dich vu clia bénh vién. Khich hang nay s6ng
tai TP. HCM, trinh d6 dai hoc. 10 khach hang
ST e—— rat hai lf\)ng va biét on sy sin sc’),c cda bénh
B Hai long vién. Phan dong 22 khach hang thdy r6 tinh wu
O Khong hoantomn ||~ Vi€t clia sdn séc dich vu, nhitng van c6 nhitng
g6p ¥ d€ sin séc nay cé thé ngay cang phat
tri€n 8t hon.

S6 lugng
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Truong hopl0

... ”Em hai long. M& nhanh, em vao vién ngay thit Sdu, sang thit Bdy la dugc mé ngay. BS va cdc
c6 y td chdm séc tot, dén buéng bénh héi tham em mdi ngay.Vé sinh & ddy rdt sach sé. Néu cé ban be
hay nguoi than nao cé bénh nhu em, em sé gidi thiéu ho dén khdam va diéu tri tai bénh vién nay”...(NOi
so1i)

Truong hopll

...” Minh hai long Idm, rdt hai long, ma minh thuong cdc BS & day ldm, minh hai long ngay tir
liic ddu mdi vé day, ngay tir lic ddu la dau c6 DV tir liic nhdp vién 1dy két qud lam sinh thiét tdt cd la
thuong hét chi khi lén ban mé mdi la bt dau DV. Cdc BS rdt dn can, nhe nhang déi véi minh. Tt cd moi
ngudi déu rdt an can va trong long minh la minh mang 1 dn tugng rdt t6t vé BV nay. BS gidi thich rdt
cdn ké, ré rang va dé hiéu, néi cdi la minh hiéu lien va minh lam theo ding nhu vdy. NHS, mdy co t6t ma
an cdn nhe nhang ldm, tit hém qua dén gio minh ndm suy nghi ma khéng biét lam sao dé dén on né. Minh
boi dudng mdy cé ma mdy co khdng &Yy tien, ma mdy co vui vé ldm, tham chi nhitng nguoi lao cong quét
don ciing t6t nita, hong cé ngudi nao lam cho minh phdt long hét. Bdc trong phong bdc ciing khen BV
minh la mang tinh quéc t& va 6n nhdt nuée Viét Nam nén nguoi ta phdi rdt la chudn myc, hdu nhu la ai
ciing hai long hét”... (Khoa phu)

Phan 16n khach hang déu khen nggi chat lugng dich vu cia Bénh vién Tir Dii: Nhanh, chat lugng
chuyén mon cao, thdi d6 phuc vu tot, phong nim tuong ddi hoan chinh. Cé d&€n 25/33 khiach hang c6
cung nhian xét nhu trén.

Thai do nhan vién:
Truong hop 12

... ”Khi phy nit nao di sanh ciing déu rdt dau dén, khi sanh lai khong cé nguoi than bén canh. Cdc
c6 NHS hdt hiii. Khi do tim thai cdc c6 luon ddy qua bung, vi tay bi truyén dich dau qud khong nhdc lung
lén dugc nén bi cdc cé nat. Khi dau qud mudn xiu, em té chong tay, mdu trong tay chdy ra. Néu cdc c6 cé
mot loi dong vién thi khong sao, ddng nay chiti nay chiti no, con néi tai sao khéng ddang ki dich vu dé
khong dau ma cit ndm do la hét on ao qud. Em khéng biét la c6 dich vu dé khéng dau dé ding ki. Em
thdy cdc bénh nhan khdc ciing vay, khi dau cdc cé ciing la hét. Néu em biét dich vu nhu thé nay thi em
khong ddng ki, sanh thuong con sudng hon”...(Hau sdn)

Truong hop 13

... "Rita VS hang ngay nén lam nhe hon khi kéu dau, cdc cé noi sanh la phdi dau. DD ndi chuyén
to. Khi Bn dau nén néi cdc cdu khich 1¢, khi dau goi cdc co lo di .

Cdc c6 mdt lanh khéng cé su than thién, HL dan di siéu adm kho tinh”...(Hau sdn).

23/33 khach hang it nhiéu c6 than phién vé dich vu. Trong s6 nay 8 khdch hang than phién
vé thdi dd clia nhan vién y t&, diy 12 nhém gép ¥ chi€m ti 1& cao nhit. Bénh nhin ding ki dich vu sé&
gitip cdi thién truc ti€p vao ngudn thu nhap hang thing clia cin by nhan vién bénh vién. N&u vay liéu i
1 than phién vé thdi &6 phuc vu nhan vién & nhitng bénh nhan khong ding ki dich vu s& khong thé thap
hon ti 1& trong nhém nghién ctfu ciia chiing tdi. Mot khdch hang tham chi con khéc khi k& lai thdi do
phuc vu ctia nhan vién khi dugc chiing tdi phdng van. Py 13 mot diéu dang suy nghi vi né di ngudc lai
“Chifc trach va quyén han” clia cdn bd y t€ . Tham chi c6 khach hang con gép y nén x{r phat nhitng
nhan vién y t& c¢6 thai @6 khong tdt véi bénh nhan d€ ho khong tai pham vdi nhitng bénh nhan khéc.
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Thi&u tu van:

Truong hop 14

...“Sau khi mdé, mbi ngay BS c¢é dén khdam cho em, nhung BS chi so s& vao bung thoi chit khong
noéi gi, em mudn héi nhung ngai. Em mong BS sé néi cho bénh nhédn biét tinh trang ciia minh nhu thé
nao? cé tot khong?....vi bénh nhan thuong ngai khong ddam héi”...(M& sanh)

Truong hop 15

... ”Em con bdn khodn ldm, vi siéu Gm va khdm liic thi néi em bi u nang buong tritng, liic thi néi
em bi lac ndi mac tit cung. Em khong biét u nang va lac ndi mac cé giong nhau hay khéng? Sau khi mé
xong thi BS ciing chdng cho em biét la em bj cdi gi ( u nang hay lac ndi mac) va BS da gidi quyét thé nao
cho em trong cudéc mé. Em khong biét bi LNMTC & BT thi c6 khé c6 con khdng?”... (Ni soi)

Truong hop 16

... ”Chon dich vu nhanh chénh nhau 500.000d , t6i nghi moi nguoi chon dich vu nhanh, khéng biét
cdc cb cé tw vén vdi ong xd khong? Chit t6i thi khdng biét, khi 1én cho mo thi cdc bénh nhdn néi chuyén
vdi nhau thi t6i mdi biét...(M6 sanh)

Truong hop 17

... Téi ding ky dé khong dau, nhung cé nguoi ndéi sau nay sé dau cot song, lic dé dau qud nén
chi muén dugc gidm dau. Khong duoc nghe BS tw vdn vé viéc nay. Trong liic dau thi nghe cé mét chi NHS
noéi: “ vay thi dé khong dau “, nén tu quyét dinh ma khéng héi y kién nguoi nha, sau nay mdi nghe nguoi
nha ndéi la khong t6t”...(Sanh thuong)

Mot s6 khach hang than phién vé thi€u thong tin, thi€u tu van tir bic si cling nhu NHS trong qué
trinh diéu tri tai bénh vién. Trén day 1a nhitng than phién di€n hinh va dugc lip lai giita cdc khach hang.
Khong gidi thich tinh trang cling nhu tién lugng ctia bénh 13 mot vi du cu thé lién quan d€n quyén han
clia nguGi bénh trong bénh vién. Lugng bénh ngay cang dong, dp luc cong viéc ngay cang 16n, nhung
khong thé quén di vai tro tu vin clia ngudi thay thudc. Mot s& khoa phong di cé phong tu van trude va
sau thd thuat (KHHGB). Do dic di€ém riéng biét, mot s& khoa khong c6 phong tu van, cin bd y t€ nén
dé thdi gian néi chuyén, tw van cho ngudi bénh yén tim. C6 thé soan tJ rdi vé nhitng bénh va thong tin
cAn chuyén tdi ma c6 tinh cha't 1ap lai nhiéu 1in d€ ti€'t kiém thdi gian cia nhan vién. Thi€u thong tin cé
thé din t6i hi€u sai thim chi gy 4m 4nh vé sau cho bénh nhin di dugc thyc hién dé khong dau.

Co sé vat chat

Truong hop 18

... ”Phong 6¢ mé ra con déng qud, 2 nguoi / giuong, nong qud. Mong rdng bénh nhdn cé nhiéu
phong t6t hon loai cao cdp hodc loai thuong dé ngudi bénh binh thuong ciing ndm duoc, khdi ndm hanh
lang néng qud. Pdng ky phong dich vu khé diing ky, phdi chd hodc nho nguoi quen. Néu khéng nho chdc
phdi ndm hanh lang”...(Mé sanh)

Kh4ch hang ding ki dich vu vin khong dugc phong theo nhu ciu. Tir Dii 1a bénh vién Sdn Phu
khoa dau nganh & khu vuc phid Nam. S6 giudng bénh chi tiéu tinh d&€n 7/2009 1a 1200 giudng. Tt Di
ludn hoat dong hét cong suit v6i s6 giudng bénh thuc t€ ludn dao dong tir 1400-1500 giudng bénh, c6
ldc 1én d€n 1600 giudng. Pay 1a khé khin ma Ban gidm doc khong thé gidi quy&t mot s6ém mot chidu
dudc. Pay ciing la thuc trang kh6 khin clia cdc bénh vién trong thanh phd né chung va nganh sin phu
khoa néi riéng.
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Cho md, tha tuc, di lai

Truong hop 19

...“Ddu tién em dén khdm vao sdng thit Ba, xong cho vé, thit Tu dén dé hoi chdn, sdng thit Ndm
dén dé thit mdau va do dién tim, nhdp vién va lai vé, thit Sdu dén khdm tién mé, ky cam két, roi vé, chi
nhdt tré lai va & lai BV, thit Hai mé. Sudt trong mot tudn ngay nao ciing di roi vé, ma mdi lan dén déu
phdi cho doi ldu roi chi dé lam cé mdt chiit xiu théi, thdt bdt tién.

Thoi gian cho doi dé dugc mé ciing lau. Budi t6T xiic rudt thi 2 ngudi ndm chung mét givong &
hanh lang ldu 2 khoa Ni soi. Sdng hom sau thi em ciing van & ngoai hanh lang dé va dén 4g30 chiéu em
méi dugc mo. 12g dém hom truée la khdng dugc udng nudc cho dén liic mé. Em rdt mét, moi miéng ludi
déu kho hét, héi cé chit cdt nude mo t ngy thi lam sao chiu ndi! Nhitng chi dugc mé budi sang khi dua
xuéng phong em thdy ho rdt khoé, con em vi phdi vdt vd suét mot ngay nén khi mé xong thi em rdt
mét”...(Ngi soi)

C6 nhitng thi€u s6t nhu diéu kién cd s vat chat, rat khé gidi quyét, tuy nhién cé nhitng han ché
chiing ta c6 thé chinh stta nhanh trong tim tay. CAn cdi ti€n thi tuc hanh chinh, thio g& nhitng qui dinh
khong hdp 1i thong qua thuc t€ 1am sang.

5. KET LUAN
Qua cdc phdng van sau tai bénh vién T Dii, chiing toi thdy 1i do khdch hang chon lya dich
vu yéu ciu rit da dang, nhung chd y&u tip trung vio mot sd y&u td nhu:

- “ding ki dich vu s€ dugc md sém”

- “c6 phong nim dé dang hon”

- “tlr 16i khuyén ctia ho hang, hing x6m, ban bé vé dich vu Tir Di”
- “dudgc chon bic si theo yéu cau”

- “dudc bao hiém y t& chi trd mot phan”

- “dudc tu van bdi nhan vién T Di”

- “dugc dé khong dau hay c6 ngudi nha vao ciing cudc sanh”

- “do dic tinh riéng cda bénh 1i”

- “do Internet/Web/thdng bdo ngoai clra cap citu”

Phan 16n khdch hang hai 1ong véi chit lugng phuc vu clia hé thdng dich vu tai bénh vién, tuy
nhién con y ki€n phdn hdi vé nhitng thi€u sét can dugc bd xung tai bénh vién:

- Thai @6 nhan vién chua than thién, 4n cAn

- Thi€u tw van, huéng din

- Cd sd vat chit chua ddp @ng dugc nhu cau ngudi bénh
- Thii tuc nhap vién, chd mé

- Thoi gian tién phiu kéo dai
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Qua nhitng gép ¥ chan thanh clia khdch hang, cdn bo y t&€ cang y thiic hon vai trd cla ngudi
thay thudc. Chiing ta sé bd sung, stta ddi nhitng khau con thi€u sét trong dich vy, nhim ning cao
chit lugng khdm va chita bénh cho ngudi dan. Stra ddi hop 1i s& 4p dung khong phan biét cho ca
khich hang dich vu va khach hang khong dang ki dich vu.

6. PHU LUC
6.1 Bang dong thuin

Thua chi/ba:

Nhém nghién cttu Y x4 hdi hoc clia bénh vién Tir Dii dude sy chap nhan ctia Ban gidm doc
Bénh vién Tir Dii va Hoi dong nghién cttu khoa hoc ti€n hanh khio sdt vé nhu cau diéu tri va chim séc
dich vu trong bénh vién. K&t qud nghién cifu ndy dudc sit dung nhim ning cao chit lugng chim séc stic
khoé sinh sdn néi riéng va chat lugng dich vu x4 hoi né chung. Phdng van s& ti€n hanh khi nhap vién va
trudc khi xuat vién vdi tong thdi gian khodng 35 - 40 phiit. Cudc phdng van dugc ghi Am dé tranh that
lac thong tin.

Xin tr3 13i phdng van véi tAm 1ong va sy thanh that. Ching toi rat bi€t on vé thong tin d6ng gép
cla qui chi/ba. Thong tin cung cip s& dugc gilt bi mat tuyét doi.

Pay la sy tham gia ty nguyén, chi/ba ¢ thé ddng y tham gia hay khong, viéc lua chon nay hoan
toan khong 4nh hudng d&n viéc diéu tri tai bénh vién Tir D.

Cam on chi/ba vé su hop tic qui bau.

Bac si Pham Viét Thanh

Gidm doc Bénh vién Tir Dii

Trudng nhém nghién citu

Moi ciu héi hay thic mic vé nghién cifu nay xin goi vé Ban Gidm Pdc bénh vién Tir Dii s6:
0913-751-743.
6.2 Bo cAu hdi ban ciu tric

i.Pic di€m nhan khau-xa hoi

1. Chi sinh nim nao?
Chi da tirng s6ng & dau va hién tai dang & dau ( s6ng & thanh phd? bao 1au..?)
Xin chi vui 10ng cho biét cap hoc cao nhat cda chi?
Chi 1am nghé gi? Chdng chi lam nghé gi?

Hién c6 nhitng ai dang song chung véi chi trong gia dinh?

AN R A

Kinh t& gia dinh ta ra sao nhi? c¢6 thodi mai khong?
ii. Tién s, bénh st tém luge

1. Chic6 thai may 1an? sanh may 1an?

2. C6 bénhli gi dang luu y tf truSc dén nay khong?

3. Lidolan vao vién nay la gi?

iii.Tai sao Iura chon chim séc va diéu tri dich vu
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1. Xin chi cho biét chi bi€t gi vé hé thdng dich vu yéu ciu tai Bénh vién Tir Dii ?

2. Pi 1an ndo chi dugc diéu tri tai Tir Dii chwa? Chi ¢6 ding ki dich vu yéu ciu cho 1an d6
khong?

3. Taisao chi ding ki sit dung hé thdng dich vu yéu cAu cho 1an diéu tri nay?

4. Béan thin chi ty quyét dinh diing ki dich vu hay quyét dinh clia ai khac? Chi c6 dong tinh véi
quyé&t dinh nay khong?

5. C6 ai tu van cho chi vé hé thong dich vu tai Tir Dii khong? Tu van ra sao?
iv.Y ki€n dong gop trude xuat vién

1. Chi c6 hai long trong khodng thdi gian qua tai bénh vién khong?

2. Theo chi di€m nao t6t cAn phat huy trong hé thong dich vu tai bénh vién?

3. Theo chi diém nao han ché& cAn bS xung stta ddi cho hé thdng dich vu?

7. TAILIEU THAM KHAO
1. Bdo cdo tdng két cudi nim bénh vién Tir Dii- Phong k& hoach tdng hdp 2005, 2006, 2007,
2008.
2. Luat cda Qudc hdi Cong hoa Xa hoi Chi nghia Viét nam s6 01/2002/QH11 ngay 16 thang
12 nin 2002 vé ngin sich nha nudc.
3. Nghi dinh chinh pht s& 43/2006/ND-CP. Qui dinh quyén tif chd, ty chiu trich nhiém vé thuc
hién nhiém vy, t& chitc bd mdy, bién ché& va tai chinh d&i vdi don vi su nghiép cong lap.



