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Coéng trinhdugc hoan thanhat
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Ngudoi husng din khoa loc: TS.DO NGOC MY

PRANDIEN 1 oo

PRNDIEN 2 oo e

Luan vin s dugc o v tai Hoi dong chim Luan van 5t nghiép
Thac 9 Quan tri Kinh doanh bp tai Pai hoc Pa Nang vao ngay ......
thang ......... am 2009.

C6 thé tim hiéu lugn win tai:
- Trung tam Théng tin-b¢ lidu, Pai hoc Pa Ning.
- The vién trieong Pai hoc Se pham, Bai hoc Pa Nang.
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LOI MO DAU

1. Sr can thiét caa dé tai

Truéc xu th hoi nhap va phat tén hién nay, co th khing
dinh ring, chat lwong dang déng nét vai trd dic biét quan tong
trong qua trinhdn tai va phat trén caa moi té chirc, doanh ngfép.
biéu nay cangting ddi véi hoat dong aia cac B chic Y t, von co
nhitng doi hoi khit khe \& cAc tiéu chin chit lugng trong qué trinh
chim séc diéu tri cho Enh nhan.

Tai Viét Nam, trong nfing rim gan day, mot sd T6 chac Y
té da trién khai, ap dng thanh coéng céug théng quan Ii chat lweng
hién dai, nhu 1ISO 9000, TQM,... Qudd, giup ngroi dan duoc thy
huong cac dch w y té co chit lvong cao, an toan vadi qui. Khong
nhitng thé, viéc 4p ding mé hinh gén Ii chit lwong phu lvp con gidp
cac To chic Y t tao ra mdi toong 1am véc than thén, hop tac va
phét trén cho chinh nhan viédpi ngii y bac &

Trung tam Cinh hinh va Pic hoi chic ning Ba Ning la
don vi sy nghiép y t, truc thusc Bo Lao dong - Throng binh va Xa
hoi. Trong qua trinh phat th cia minh, Trung tanda dat duoc
nhiing thanh qa dang tr haoddi véi sy nghigp chim soc gc kha
cho nhan dangic biét trong cong tac kham, pi thuat chinh hinh,
diéu tri vat Ii tri liéu — phuc hdi chie ning va lam dng ai chinh hinh
phuc wu cho throng kénh binh, ngoi khuyét tat. Tuy nhién, céng tac
quan ly chit luong tai Trung tdm hén nay con B 16 mot sb han ché
nhat dinh, chra daptng kip thoi truée nhu du ngay cang caaia xa
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hoi. Do d6, viéc nghién éu, hoan thin cong tac gan Ii chit lwong
tai Trung tamdangduoc dat ra Hét sirc cip thiét.

Tu li do trén, t6i chn d tai: “Quan ly chat lweng tai
Trung tdm Chinh hinh va Phac hdi chirc ning Pa Nang” lam Iuin
vin thac § kinh €, chuyén nganh dn ti kinh doanh i mong
mudn tim cau ti |oi cho Vin dé nay.

2. Muc tiéu nghién aru

Hé théng hoa niing van d Ii luan lién quandén cong tac
quan Ii chit luong ti cacdon vi kinh doanh éth w.

Phan tich thc trang hait dong quin Ii chit luong &i Trung
tam Chnh hinh va Pic hoi chirc ningDa Nang.

Trén @ s d6, d& xuit mot sd giai phapdé hoan thén céng
tac quin |i chit lugng i Trung tdm Cinh hinh va Piic hoi chic
nang ba Nang.

3. Pdi twong va pham vi nghién atu

- Déi tugng nghién tu:

Déi tugng nghién Gu cia luan vin la nhing van dé li luan
lién quandén cong tac gin Ii chit lugng ti Trung tdm Cinh hinh
va Phic hdi chirc ning ba Ning.

- Pham vi nghién ¢u:

+ Noi dung: Dé xuit mot sd giai phap nfim hoan thin cong
tac qun li chat luong ti Trung tdm Cinh hinh va Pic hoi chirc
nang ba Nang.
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+ Khéng gian: Lan van nghién ¢u cac vn dé lién quandén
cobng tac gan li chit luong i Trung tdm Cinh hinh va Pic hoi
chirc ningBa Nang.

+ Thoi gian: Luan van c6 y nglia tr naydén nim 2015.

4. Phwong phap nghién aru

Luan vin dwoc thec hién bing cach ¥n dung cac phong
phap: Plrong phap duy # bién ching; Phrong phép duy & lich
si; Cac plrong phap thng ké&; & dung phin mém SPSS, cac
pheong phap toan.

Théng tin va é liéu dugc sr dung trong ldn van bao gm:

- Théng tin, $ liéu thir cp dugc thu thp tr nhiéu ngwn,
nhu: sach, b&o, amg internet, cAc bao cagi hoi thao chuyéndé vé
quan li chit lugng, cac bao céo chuyén nganh y kideac céng b
chinh thirc.

- Théng tin, $ liéu o5 cip duoc thu thip king cach @

diéu tra, plong Van truc tiép cac nha gan i, treong cac Khoa, Phong

cia Trung tm CH-PHCNDa Ning, nh nhandiéu tri tai Trung tam
CH-PHCNDPa Néng.

-  Céc $ ligu phan tichiugc sr dung trong ldn vin dugc
thu thap chi yéu trong giaidoan 2005-2008.
5. Y nghia khoa hpc aia luan vin

Y ngtia khoa bc: Luan vin gép ptan hoan thén cac nat sb
van dé Ii luan vé quan i chit lugng aia cac doanh ngép kinh doanh
dich w, dic biét d6i véi cac @ sd y té.
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Y nghia thre tién: Luan van d& nghién ¢u thuc trang vadé
xuit duoc mot sb giai phap ntim hoan thin cong tac gan li chit
lwong ti Trung tdm Cinh hinh va Pic hdi chirc ningba Ning.
6. CAu trGc caa luan vin
Ngoai ptin md dau, két luan, tai lieu tham kko, muc luc,
luan van gdm c6 3 plan chinh nir sau:
< Chwong 1: M6t s6 van dé Ii luan & chat lugng va qun |i
chit lugng.
% Chwong 2: Thyc trang quin |i chit luong &i Trung tam
Chinh hinh va Piic hoi chirc ning a Nang.
% Chwong 3: Cac gii phap nfim hoan thin céng tac gin Ii
chét lugng ti Trung tdm Cinh hinh va Pirc hdi chirc ning
ba Ning.
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Chwong 1
MOQT SO VAN PE LY LU AN
VE CHAT LUQNG VA QUAN LY CHAT LUQNG

1.1. MOT SO VAN DPE LIEN QUAN PEN CHAT LUQNG VA
QUAN LY CHAT LUQNG

1.1.1.Céc khai niém

1.1.1.1. Clat lwgng

a) Khai ném:

T chic Qubc € Vé tiéu chidn hoéa (1ISO)da dwa radinh
ngha: “chat lirong la khi ning aia tip hop cacddic tinh gia mjt sin
pham, k¢ thong hay qua trinhié dap #ng cac yéu du aia khach
hang va cac bén co lién quan”

b) Pac diém aia chit luong:
¢) Cac yu 6 anh heong i chdt liong:
1.1.1.2. Qun ly chit lwgng

Theodinh nghia aia tiéu chén ISO 9001:2000, d ly chit
lwong (QLCL) 1a “‘Qudn ly chit liong la tGp hop cac hat déng aia
chirc nang quin |i chung niam dé ra cac chinh sach, me tiéu va
trach nhiém, va thee hién ching Bing cac bén phap nkr hoach dinh
chat lwpng, kiém soat cht liong, hio dam chit liong trong khudn
kho hé thang chit lwong”.
1.1.1.3. Caalic diém chi yéu cia quin li chat lweng

a) Quin ly chit luong lién quandén chit lirong con ngoi
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b) Chit luong |a treée hét, khdng phi loi nhudn truée hét
c¢) Quin tri ngwoc dong
d) Tién trinh tiép theo chinh 1a khach hang
d) Quin ly chit luong huéng i khach hang, khéng gh qudn ly
chdt lirong heéng V6 nguoi san xuit
e) Dam hio thdng tin
f) Quan trj theo chic ning va Wi dong chic ning
1.1.2. Caadiic diém co ban cia bénh vién cé anh hwéng dén cong
tac quan |i chét lweng
1.1.2.1. Nhangc y ¢
1.1.2.2. Ochw y #
1.1.2.3. Qun ly bénh vién
1.2. NOI DUNG CUA QUAN Li CH AT LUQNG
1.2.1. Hach dinh chit lwgng

Hoach dinh cHit luong 1a hat dong xacdinh muc tiéu, chinh
sach va cac pfong tién ngubn lec va bén phap nbm thec hién muc
tiéu chit luong sin pham.
1.2.2. T6 chitc thwc hién quén Ii chét lweng

T chic thre hién ¢ y nglta quyét dinh dén viéc bién cac K
hoach cHit luong thanh Hin thyc. Thrc chit day 1a qué trinh tén
khai thrc hién cac chinh sach, éni lugc va K haach chit luong
thdng qua céc hb dong, nhing ky thuat, phrong tién, phrong phap
cu thé nhim d¢am bao chit lugng sin prim theoddng nhiing yéu ciu
ké hoach da dit ra.

1.2.3. Kiém tra, kiém soat chit lwgng
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Dé dam bio cac mic tiéu chit lvong dr kién dugc thuc hién
theodlng yéu &u ké hoach dit ra trong qua trinhdtchic thre hién,
can tién hanh cac ha dong kiém tra, kém soat cht lugng, kiém tra
chit luong la hat dong theo ddi, thu t#p, phat hin vadanh gia
nhitng khuyét tat cia sin pram va dch w, nhiing bién thién @a quéa
trinh wrot ra ngoaiim kiém soét.
1.2.4. Hat ddng diéu chinh va cii tién

Diéu chinh va @i tién 1a lam cho cac ho dong aia k¢ théng
doanh nghip c6é kh ning thrc hién dwoc nhing tiéu chén chit
lwong dé ra, ddng thyi ciing la hat dong dua chit luong sin pam
thiching Wi tinh hinh ndi, nhim giam dan khaing cach gra mong
mudn cia khach hang va tie # chit lugng dat duoc, thai man nhu
cau aza khach hang muc cao fon.
1.3. CAC PHUONG PHAP QUAN Li CH AT LUQNG
1.3.1. Qué trinh phét trién cia quan |i chét lweng

Cho dén nay, trén th giéi c6 nhéu phrong phap QLCL,
nhung nhin chung c6 équy \é 5 phrong phap chinh nhsau:
1.3.1.1. Kém tra chit lwgng

Kiém tra chit lugng la: “Cac hait déng nhe do, xem xét, th
nghiém, dinh & mgt hay nhéu dgc tinh aia doi tuweng va so sanhd
qua Véi yéu @u nhim xacdinh s¢ phil lop cia mji dac tinh”,
1.3.1.2. Kém soét cldt lwgng

Kiém soét cht lvong dugc dinh nghia la:“Cac hoat déng va
kp thugt c6 tinh tAc ngldip dwoc s dung nhim dap 1ing cac yéu qu
chat luong”.
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1.3.1.3.Pdm hio chit luweng

Pam bao chit lugng 1&: “Toan bg cac hat dong co6 K
hogch, k¢ thong duoc tién hanh trong B chat lirong vaduoc ching
minh ladu mirc ain thiét dé tao sr tin twong thai dang rang thec thé
(doi tirong) & thai manday dii cAc yéu @u chit lirong”.
1.3.1.4. Kém soét clit lweng toan dién

Kiém soat cht lugng toan dén 1a “M 4t hé thong c6 héu
qud dé nhat thé hoa cac @ lyc phat trién chit luong, duy tri clit
lwong va @i tién chit lugng aia cdc nhdm khac nhau vao trongtm
té chic sao cho cac ha dong marketing, k thugt, sin xuit va dch
vu c6 thé tién hanh rat cach kinh & nhdt, cho phép thé man hoan
toan khach hang”
1.3.1.5. Qun li chdt lwgng toan dén

Su radoi ciia nhéu ky thuat quan ly méi, gop ptin nang cao
hoat dong quin ly chéit luong, nhr hé thong “vira ddng lac” (just in
time), da 1a @ 5 cho ly thuyt quan ly chit lugng toan din —TQM.
TQM nhan manhdén céc yu tb sau: Mi quan & véi khach hang va
ngudi cung tng, khach hang bén trong va bén ngoai, nhéat ch
lugng.
1.3.2. Cac plrong phap quin i chit luwgng dang dwec &p dung trén
thé gioi
1.3.2.1. H thong dam hio chit lwgng 1ISO 9000
a) Gisi thiéu chung ¥ b tiéu chun SO 9000
b) Ngi dung @ bdn cia bs tiéu chuin 1SO 9001:2000
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ISO 9001: 2000 coi m két qua dau ra dia nbt qué trinh 1a
san phim va xacdinh c6 4 lai san ptim théng aing 1a: pln aing,
phan mém, dich w va \at liéu cké bién. Hiu hét cac an phim la sr
két hop cia mbt vai haic ¢ 4 loai théng ding trén. Sn phim két
hop nayduoc goi 14 phan arng, it ligu ché bién, ptin mém hay dch
vu tuy thudc vao thanh pin chinh @a né..

c) Ap ding 1SO 900G#5i véi cac To chic Y €
1.3.1.2. H thong qudn |i chdt lweng toan dién - TQM
a) Khai ngm:

Theo TCVN 5814-1994: “Blthéng quan |i chit luong toan
dién (Total quality Management — TQM) la cachagui mot t6
chie, tp trung vao cht luong, dra vao g tham gia éa it ci cac
thanh vién, niim dat t6i sy thanh cdng lau dai vhviéc thar méan
khach hang vaem hi loi ich cho cac thanh viéma © chic d6 va
cho xa wi".

b) Vai tro aia TQM

¢) Noi dung aia TQM

1.3.1.3. C4c plaong phap quin ly chit lweng khac
a) Triét ly quan ly Kaizen - 5S

b) Hé thong chit luong Q.Base

1.4. Y NGHIA CUA QUAN Li CH AT LUQNG
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Két luan chwong 1

V4n dé chit lvong va gun Ii chit lugng da te thanh nhand
cha yéu trong chinh sach phat&n cia aia mpi td chac, doanh
nghiep.

Nhitng yéu du aia viéc nang cao ch luong sin phim, dich
vu bit ngwn tir nhitng 1i do: Nang cao Bi qua kinh €; do yeu t
canh tranh; do nhuiu ngay cang caoue ngroi tiéu dung; do
phét trén cia $in phim, dch wi; do mong mén sang 4o cia nhan
vién; doi hoi sy can king gira chit lwgng va o v méi twong va do
yéu du tiét kiem.

Hién nay, 6 chrc, doanh nghép cd tté lya clopn cac mé hinh
quan Ii chit lugng khac nhau, ty tide vao méi teong hait dong va
dic diém cia minh. K thdng guin Ii chit lvong theo tiéu chin ISO
9000dugc xem |a not trong nhiing giai phap phu bp v6i nhiéu loai
hinh va qui mé ga cac é chrc, doanh nglép va duoc chip nhin
rong rai.
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Chwong 2

THUC TRANG QUAN Li CH AT LUQNG TAl
TRUNG TAM CH INH HINH VA PH UC HOI CHUC NANG

DA NANG

2.1. TINH HINH C O BAN CUA TRUNG TAM CH INH HINH
VA PHUC HOI CHUC NANG PA NANG CO ANH HUONG
PEN QUAN Li CH AT LUQNG

2.1.1.Pic diém té chirc cia Trung tdm Chinh hinh va Phac hdi

chirc ning Pa Ning
2.1.1.1. lich g# hinh thanh
2.1.1.2. @ ciu té chic

Hinh 2.1: Sy dd t6 chitc cia Trung tam
[ GIAM POC ]
1
\ 4 :
{ | }
PHO GIAMBOC ] ! [ PHO GIAMBOC ]
V.
1
\ 4 1 \ 4
1 )
KHOA Y HOC Phong I Phong XUONG
PHUC HOI To chic ! Tai w SAN XUAT
Hanh I Vit tu
chint :
v : v
r====-=- i "I""!"'l' """"" 17
\A / vv \A 4 \A 4
Phong Phong Phong Phong Xuong
Kham Can lam PHau VLTL Ban thanh

san( thuat

phim
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2.1.1.3. Cl#c nang, nhiém vu
2.1.2.Pic diém cac ngwn lwc aia Trung tdm Chinh hinh va
Phuc hoi chirc ning Pa Ning
2.1.2.1.pgc diém nguwn nhan lyc

Nhin chung, tinh hinh bad,snhan vién y& ¢ Trung tam
Chinh hinh va Pic hbi chirc ning Ba Ning hién nay chra duoc hop
li ca vé s luong va o ciu.

Bang 2.4: Go' cAu ngudn nhan lyc giai doan 2005 - 2008

™ Co cAu Nam | Nam | Nam | Nam
2005 | 2006 | 2007 | 2008

A Co ciu theo bp phin

1 Lam sang 17 19 29 31

2 Can lam sang vawlyc 7 10 12 12

3 Quin ly hanh chinh 15 16 17 19

B Co ciu theo chuyén mén

1 Béac § 7 8 11 11

2 Chuyén mon yétkhac 15 18 27 29

3 Duoc 9 dai hoc 0 1 1 1

4 Dugc 9 trung hpc 2 2 2 2

5 Quin ly hanh chinh 15 16 17 19
Téng odng 39 45 58 62

(Ngwn: Phong B chic can )

2.1.2.2.Pac diém nguon lyc tai chinh
Bang 2.6: Kinh phi haat dgng giai doan 2005-2008
Pon vi tinh: 1.000d6ng

Nam Nam
2006 2007

Chi tiéu ‘ Nam 2005 ‘ ‘ Nam 2008‘
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Ngan séch nhaudc | 1.270.000] 1.849.000] 2.065.000; 2.686.000
Vién phi 1.034.000 1.297.000] 2.071.000] 2.347.000
San xuit DCCH 2.273.00Q 2.190.000] 1.684.000 2.639.000
Téng odng 4.577.000 5.336.000] 5.820.000; 7.672.000

(Ngwn: Phong Tai v - Vit tw)

Ngudn thu tai chinh dnyéu cia Trung tam la ngan sach nha

nudc (NSNN), vén phi va thu hat dong sin xuit DCCH, trongdd
NSNN dong vai tro cla dao.
2.1.2.3.Pic diém oo ¢ ha tang va trang thét bi

Trong nhing rim gan day, mic du chra trong xrng Wi nhu
cau thyc & nhung Trung tam @#ng d4 khai thac mi nguon lec, dau
tu nAng dp a s ha ting va trang thit bi ky thuat. Nhiéu loai trang
thiét bi chuyén nganh Bin dai da duoc dau tu, tao diéu kién dé Trung
tamdam bao haat dong va phat tén ky thuat.

Tuy nhién, qua kip satdanh gia cho ty ty Ié trang thét bi
y té khéngduoc sr dung Hét cong sét con kha cao. Cong taadtri,
bao durdng, sra chia trang thit bi y t& hiu hét phé thac va ga vao
cac nha cungép vi thiéu kinh phi, théu doi ngii can B ky thuat
chuyén trach céng tdad dedng va sra chra.
2.1.2.4.Dgc diém cac ngén luc khac

Trung tdmda thiét 1ap va phat tén tt cac ndi quan k& hop
tac Wi nhiéu t chic va nha tai v qudc € tr My, PhapPuc, Thay
Si trong nhéu rim qua.bic biét 1a cé cac chiong trinh fop tac \bi
t6 chic Health Volunteer Organization,iMé hd trg chuyén gia, bp
tac dao wo trong tnh wrc PHCN; clrong trinh lyp tacdao to adia
Bénh vién Thuy S vé dao ko, chuyn giao K thuit md ndi soi cho
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d6i ngd y bac & cia Trung tam; cliong trinh kyp tac \6i Bénh vién
Seattle, My vé tap huin, © chic hoi thao V& phau thuit chinh hinh
Nhi.

Nganh CH - PHCN ndéi chungang & trong ndt thoi ky ma
chinh sach yétdang c6 nhiu thaydéi, cac ngén hrc ddu tr cho
nganh y ¢ s3 ting 1én mnh n® trong thyi gian Gi. Tuy nhién Trung
tAm \in con net s thach tiirc, nhr: uy tin, throng higu cia Trung
tam chra manh, d6i ngii nhan {rc con théu, o sv ha ting, k¢ théng
cac phong énh chra duoc tt, doi hoi phai duy tu o dudng throng
xuyén, trang ttt bi ciing con fan ché.

2.1.3. Och wvu y té & Trung tdm Chinh hinh va Phac héi chic
niang Pa Niang

2.1.3.1. Kham bnh

2.1.3.2. Pldu thugt chinh hinh

2.1.3.3. Clim socdiéu dudng

2.1.3.4. \4t li trj ligu - phuc hai chirc ning

2.1.3.5. @n xudt dung at chinh hinh va ban thanh pm

2.2. KET QUA HOAT PONG CUA TRUNG TAM CH iNH
HINH VA PH UC HOI CHUC NANG PA NANG

2.2.1. Céac chtiéu hoat dgng chuyén moén

Trong swt giai doan 2005 — 2008, &t du dgip nhiéu khé
khan, dac biét l1a cac chinh sach g li ciing nhr nhu du x4 i ngay
cang cao, nimg Trung tam & dam bio hoan thanhdt nhigm wy va
dat dugc mic ting tnrong kha.

Bang 2.3: CAc cli sb hoat déng giai doan 2005 - 2008
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STT Chi tiéu PVT | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 2.2.3. Cac kt qua khéac
1 | S6 giuong K hoach guong| 60| 60| 60| 60 a) Cong tac nghiénial khoa loc
Cong sét si dung girong b) Cbng taaiao o va thdéng tin khoadt
; 0 L ]
2 | bénh & 91 97| 101! 102 2.3. THUC TRANG QUAN LI CHAT LUQNG TAl TRUNG
Téng  lrot BN kham TAM CH INH HINH VA PH UC HOI CHUC NANG PA NANG
3 | benh uot | ¢ 031] 5.270| 6.331| 7.069 2.3.1. Thyc trang vigc hoach dinh quan If chét lugng
4 | Téng & luot BN tip VLTL | ngudi | 2.079| 2.157| 2.954/ 3.448 2.3.2. Thyc trang vige t chirc thuc hign quan Ii chat lwgng
5 | Téng & ca piu thiat ca | 450 583| 751| 981 */ Chat luwong dich w y €:
6 | Téng © dung @ chinh hinh| D/a | 2.442| 2.713| 1.809| 2.600 Bang 2.7: $ phan tram bgnh nhan tra |oi r it tot va tot dbi voi
S6 BN b tai bién trongdidu mét sb chi tiéu chét lwong y té ciia Trung tdm CH-PHCN Pa Ning
7 i ' nguoi 5 B 5 5 STT Chi tiéu chét lugng y té Ty 18 %
', . ] 1 | S«chg 74
8 | Tong $ BN tir vong ngroi 0 0 0 0 2 | Tién nghi 69
(Ngwn: Khoa Y lac phic hvi) 3 | Trang thét bi hién dai 72
2.2.2. Cac chtiéu tai chinh 4 | Trinhdd chuyén mén adiéu drdng 77
Cung Wi cac Kt qua cia hait dong chuyén mén, doanh thu > Tr}aldo CuadleAu dmfng . 9
cua Trung tam trong ritng im qua éing co nirc ting dang K 6 | Trinhdg chuyen monia bac § 82
g g ing ram qua éng gdang . 7 | Thaido cia bac s 82
8 | CHit luong ©ng quét 73
Hinh 2.6: Biéu d6 doanh thu giaidoan 2005-2008 (Ngwn: Két qui diéu tra)
Panh gia chung, c6 73% $énh nhanduoc diéu tra hai long
200,000 V6i chit lugng aia Trung tam. Cong tac guily chuyén mén an con
e = Thu vign phi han ché & mot sb mat trong thrc hién cac quy ch bénh vién caa Bo
oo s Y té, nhr: ché d6 giao tép, cké do thuong trec, h so bénh an, bi
o | chén, cong tac cim séc ngoi bénh toan din, ckbng nhém khuin,
2005 2006 2007 2008 . ~ , . L . N L
dinh drdng, cdng tac woc. Thi tuc hanh chinh va quy trinh kham

(Ngwn: Phong Tai v - Vit tw)
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chira Enh con pitc tap lam thyi gian chy doi bénh nhan bkéo dai,
can b y té ciing mit nhiéu thoi giandé lam thi tuc hanh chinhém la
thuc hién cdng tAc chuyén mén.
*/ Chdt luwong dung a; chinh hinh:
Bang 2.8: Két qua diéu tra chat lwgng dung au chinh hinh

STT | Chi tiéu chét lweng dung cu chinh hinh Ty 1é %
1 Cam giac thai mai khi sr dung 85
2 | Viéc co dwi duoc & dang 75
3 | O mom aut 6m chic vao ndm aut 84
4 | CO th ngdi lau ma khong gay kho ah 69
5 | Tinh thm my cao 84
6 | Thoi gian sr dung tr 3 nim trg [én 72
7 | Nhan vién y& phuc wu tan tinh, chutdo 84

(Ngwn: Két qud diéu tra)

Van con not ty I¢ kha cao Bnh nhan cha hai long i thai
d6 phuc wu cia nhan vién yé& 16% va nh nhan ¢ DCCH drdi 3
nam la 28%. & di nhr vay la do:

Chit lugng mt sd ban thanh pdm dé lap rap DCCH cha
dam bao. Vi du ban chan cao su hay b4y, d6i mau do cht luong
vat tu kém (cao suibldo hoa) hay dageo chan bmuc, dut do uét,
co xat nhéu,...

Mot sd nhan vién y& doéi lic chra gai thich, hrong din ar
dung mbt cachdiy du cho Bnh nhangdic biét 1a cong tac o dudng
DCCH trong qua trinhisdung.

Ngoai ra, Bnh nhdn & dung sai muc dich ding la nt
nguyén nhan chinhad dén viéc he hong DCCH.
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2.3.4. Thrc trang viéc diéu chinh, cii tién

K ét luan chwong 2
Qua phan tich trén, tad raing hait dong QLCL &i Trung
tam chra thrc ar néi bat, chra dugc quan tamitng mic, Vin con
mang tinh phat, théu ar nghién ¢u vadinh hréng khoa hc:

- Dbam bio va nang cao éhluong chra thit cha y ti yéu céu
cua khach hangmh nhan va tba man éi da yéu éu cia khach
hang/lgnh nhan.

- Cé&c bén phapdam bao, duy tri, nang cao éhluong chra
quan trét tbt nguyén ic hé théng va nguyénit qua trinh. § phoi
hop giita cac thanh vién vakphan trong Trung tam akaddng bb.

- Quan ly chit lugng chra phatdong va huydong moi ngudi,
moi khau trong Trung tdm flu hiéu nhiém wu nang cao dit luong
va cuing phn d4u vi myc tiéu chung laam bao, nang cao d lugng
diéu tri cho khach hangénh nhan.

-  VAn dé dam bao, duy tri va éi tién chit lugng chra ving
chic va hgu qui caa chit lvong chra cao.

Cung \6i xu thé hoi nhap va phat tén, Trung tamiangdtng
trugc Src ép plai cai td, hoan thén céng tdc QLCL rdm dap tng
nhu du ngay cang caaia xa bi.
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Chwong 3
CAC GI Al PHAP NHAM HOAN THI EN CONG TAC
QUAN Li CHAT LUQNG TAI TRUNG TAM CH INH HINH
VA PHUC HOI CHU'C NANG PA NANG

3.1. CAN CU PE PUA RA Gl Al PHAP

- Yéu ciu cia xa Ioi.

- Yéu ciu d6i vé6i cac dch w y té caa Trung tam Cimh hinh va Pic
hdi chirc ning Ba Ning.

3.2. MOT SO GIAlI PHAP CHU YEU NHAM HOAN THI EN
CONG TAC QUAN Li CHAT LUQONG TAl TRUNG TAM
CHINH HINH VA PH UC HOI CHUC NANG DA NANG

3.2.1. Ghi phap 1: Xay dwng chinh sach cht lwgng cho trng
hoat ddng cung dp dich vu

- Thu thap y kién bénh nhan.

- Ty danh gia trinhio chit luong dch wi, quan ly chit lvong
va quin ly chung éa Trung tdm va so sanlbivcac @ o' y té tuong
tu trén cunglia ban het dong.

- Bua ra &m nhin trong 5 #m hay 10 am.

- Phrong hréng phat tién aia Trung tdm néi chung va éth
lwong noi riéng.

Ban lanhdao Trung tdm cungdi nhirng ngroi chuyén trach
S8 hop dé dua ra niing dinh hréng W phat trén Trung tam va &
chit luong. Trén o s d6 s dua ra chinh sach éhlugng cho ting
hoat dong trong qua trinh cundip dich w.
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3.2.2. Gii phap 2: Tang arong cbng tacdao tao, nang cao nlin
thirc V@ chit lweng va quan Ii chit lweng
- Pao uo kién thic V& chit luong va qun Iy chit lugng,
cac plrong phap qgan ly chit lvong va & dung cong a thong ké
trong qun ly chit luong.

- Dao wo nang cao trinio chuyén mon.
- Pao ko V¢ khic phic va phong nia.

3.2.3. Gii phap 3: Thanh lap nhém chit lwong

3.2.4. Ghi phap 4: Xay dung hé¢ théng quan ly chit lweng theo
tiéu chuin ISO 9000:2001

3.2.4.1. Xaalinh phgm vi ap ding hé théng quan li chdt lweng
theo tiéu chuin 1ISO 9001:2000

3.2.4.2. Cong tac chin bi cho viéc xay deng hé thong quin li chdt
lwgng theo tiéu chdn 1ISO 9001:2000

a) Cam Kt cia Lanhdao

b) Chuin bi nhan &

c) Quytt dinh \é sir dung te van

3.2.4.3. ldp ké hoach xay deg va ap @ing HTQLCL theo tiéu
chudn 1SO 9001:2000

3.2.4.5. Thét ké HTQLCL theo tiéu chuéin 1ISO 9001:2000

a) Phéan tich va xadinh cac qua trinh ha déng chinh

b) Xacdinh thdng tin ga qua trinh



23

3.2.4.6. Phan b cac yéu éu kiém soat @a bj tiéu chuin 1SO
9001:20004én cac qué trinh clat lweng sin xudt dung au chinh
hinh

bay chinh [a & qua viéc danh gia tlec trang HTQLCL theo
yéu du tiéu chidn 1SO 9001:2000 va & xacdinh cac qua trinh
hoat dong. CAc yéu au phan b dén cac qua trinh baodm: Piéu
khain 4. Cac yéudu aia hé thong quin |i chit lieng; Piéu khain 5.
Trach nhém aia 1anh dgo; Piéu khain 6. Quin li ngwn lec; Piéu
khain 7. Tzo sin phim; Piéu khain 8. Po leong, phan tich vadi
tien.
3.2.4.7. Sen thao tai ligu ciia HTQLCL
a) § tay chit luwong
b) San thio thi tuc qui trinh
c) Xay drng biéu miu v so
3.2.4.8. ¥ hogch trién khai xay deng HTQLCL theo tiéu chidn
ISO 9001:2000 cho toan Trung tam
a) B sung caafiéu kién ain thiét ¢ Khoa Y lac phuc hoi cho visc
xay deng ¢ thang quin |i chit lieng theo tiéu chin 1SO 9001:2000
b) Té chic, sip ép lai b may quin Ii cia Khoa Y hc phic hvi, xac
dinh ré cac qué trinhdn kiém soat nkim thiét ké hé thong quin li
chdt lurong theo tiéu chin 1SO 9001:2000
c) To chirc sain thio hé thong tai lidu
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Két luan chwong 3

Trong céc gii phap nfim hoan thin coéng tac gin ly chit
lwong i Trung tdm Clnh hinh va Pic hoi chirc ning Ba Ning néu
trén thi véc xay drng va thrc hien k¢ thdng quin ly chét lugng 1SO
9001: 2000 la plrong phéap hin dai va mang di hiéu qua cao va la
dang dugc &p ding pt bién cho cac ¢ so y . Theo héng do
Trung tdm Cinh hinh va Pic hdi chac ning Da Ning dn tiép tuc
hoan thén cac vin dé sau:

1 - Tuyén trugn, ptd bién sau éng i toan ti¢ can 9, nhan
vién @ vai tro va i dung @a ke thbng quin ly chit lugng I1SO
9001: 2000. Trénacsy d6 xacdinh trach nkm aia mbi ngudi, moi
bo phan trong Trung tdm & dam bio va nang cao éh luong sin
pham, dich w theo theo 1SO 9000.

2 - Mo rong dién 4p ding k¢ tng quin ly chit luong 1SO
9001: 20004di Khoa Y hyc phuc hdi va cho toan Trung tam.

3 - Gin viéc diy manh thrc hién ISO 9001: 20006 hoan
thién cac cong tac dgm ly khac trong Trung tam, oh Cong tac
nghién éu khoa lc va tr van, cong tac bp tac qéc €, cong tac
quan ly nhan g, céng tac gan ly méi tnrong. Bi doi véi thyc hién
ISO 9001:2000 an tién hanh kém dinh va tr danh gia cht luong
theo tiéu chéin kénh vien cia By Y té.

4 - Coi tiong cbng tacap hd so va heu trir hd so, thé hien
trén cac mc chi yéu:

- Lap hd so cho myi cong visc.
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- Phan lai hd so, vian ban. Trongdd xacdinh rd cac lai vin
ban da vadang cg, %n ban nao con Kiu hec va \in ban nao khéng
con héu lrc, van ban nao con phudp va van ban nao khéng con phu
hop.

- Luu trit hd so, van ban.
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KET LUAN

Vn dé chit lvong va qun li chit luong ludn cé vai trd quan
trong trong cac € v y té. Cung 6i su phat trén cia xa i, vin dé
nay ngay cangduoc dit ra Ht stc cp thiét.

Trung tdm Cinh hinh va Pic hdi chirc ning Ba Ning Wi
lich sr phét trén hon 30 rim quada dat duoc nhiing thanh qadang
ty hao va latia ch dang tin @y cho throng k&nh binh, ngoi khuyét
tat & cac tnh Mién Trung. Trong giaifoan hién nay, Trung tanda
xay drng nhing chén lrgc phét trén, my rong qui mé va pim vi
hoat dong nhim tao diéu kién cho gnh nhanduoc tiép cin cac 4n
pham, dich w y té t5t nhit. Hoan thén cong tac gan ly chit luong 1a
mot trong nkrng muc tiéu ma Trung tamdang hréng i, boi day 1a
diéu kien tién qugt dé Trung tdm c6 té thyc hien thanh cong céac
muc tiéu @ia minh.

Van dung nhitng kién thic da hoc cuing & hoc hoi, nghién
ctu trong qué trinh tc tip va céng tacat Trung tdm, téi xindua ra
mot sb y kién nhim khic phic nhing ©n tai, hoan thén cong tac
quan |i chat luong tai don vi. T6i rat mong nkn dugc ar déng gop y
kién aia cac Thy c6 gido vatdng nghép.

Cudi cling, t6i xin gri 1oi cam on chan thanhsi thay giao: TS.
P& Ngoc My, ngroi da tre tiép heéng din toi hoan thanh &n vin
nay.






