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Tom tit: Thong qua phuong phap nghién citu tai liéu, tdng hop va phan tich nhém
nghién ciu da trinh bay dugc co s6 ly thuyét va xac dinh dugc 7 moé hinh (M6 hinh FTSQ;
Mo hinh SERVQUAL 1985 va 1988; M6 hinh SERVPERF; M6 hinh JHAHO; M6 hinh
KQCAH va md hinh cia WHO) dugc van dung trong cac nghién ctiu danh gia chat lugng
dich vy kham chita bénh tai Viét Nam va cac nu6c trén thé gidi. Tw viéc phén tich di liéu
tong quan, nhém tic gia da chi ra han ché caa viéc van dung cic moé hinh néi trén cing sy
khac biét trong dich vu kham chita bénh Bao hiém y té (BHYT). Nhim dap ting nhiing
diém thay dai trong kham chita bénh, quy dinh vé Quan ly chit lugng dich vg kham chia
bénh va B9 tiéu chi chitlugng bénh vién Viét Nam, nhém nghién ciu da xdy dung mo hinh
danh gia chat lugng dich vu kham ch@ia bénh BHYT danh riéng cho ciac co sé kham chiia
bénh tai Viét Nam. B$ cong cu cia md hinh c6 6 nhén t6 géom: Hitu hinh, Nang luc chuyén
mon, Sy tin cdy, Giao ti€p & Dong caim, Thu tuc hanh chinh & BHYT, An toan & Quyén
nguoi bénh. Két qua danh gia thuc nghiém cho thiy mé hinh dé xuit phu hgp, tinh thuc
tién cao va c6 thé€ ap dung déi vé6i cac co sGy té tai Viét Nam.

Tii khéa: Bdo hiém y té, chdt lugng dich vy, co s6 y té, mé hinh ddnh gid, Viét Nam

MODEL FOR EVALUATING THE QUALITY OF MEDICAL

EXAMINATION AND TREATMENT SERVICES COVERED

BY HEALTH INSURANCE IN VIETNAM: DEVELOPMENT
AND EXPERIMENTATION

Abstract: Through the techniques of document research, synthesis, and analysis, the research
team has articulated the theoretical foundations and identified seven models (the FTSQ model; the
SERVQUAL models from 1985 and 1988; the SERVPERF model; the JCAHO model; the KQCAH
model; and the WHO model) that have been utilized in studies assessing the quality of healthcare
services in Vietnam as well as in various other countries globally. Based on the analysis of the overview
data, the authors emphasized the limitations associated with the application of these models, along with
the unique characteristics of healthcare services under Vietnam’s Health Insurance system. In response
to the changing dynamics of healthcare services, regulations concerning quality management, and the
Vietnamese hospital quality criteria established, the research team has formulated a model aimed at
assessing the quality of health insurance medical examination and treatment services tailored specifically
for medical facilities in Vietnam. The components of this model consist of six factors: Tangibles,
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Professional Competence, Reliability, Communication & Empathy, Administrative Procedures &
Health Insurance, and Safety & Patient Rights. Empirical evaluation findings suggest that the proposed
model is suitable, highly practical, and applicable to medical facilities in Vietnam.

Keywords: Health insurance, healthcare facilities, , service quality, model, Vietnam
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1. Gidi thiéu

Tai Viét Nam, BHYT dugc xem la cong cu hiéu qua
trong viéc hoan thién chinh sich an sinh xa hoi (ASXH)
bang cach chia sé rui ro véi nhiing ngusi khéng may
gdp vin dé vé stic khoe. BHYT cang la mot giai phdp
thiét thuc gitp ngudi dan chu dong kinh té trong viéc
phong bénh va chita bénh. Trong nhiing nim gan day,
hé thong BHYT tai Viét Nam da ghi nhin nhiéu thanh
tyu quan trong, dic biét trong viéc mé rong do bao phu
va nang cao kha ning tiép can dich vu y t€ cho ngudi
dan. Theo bdo cdo ctia Bao hiém Xa hoéi Viét Nam, tinh
dén nam 2024, ca nudc c6 khoang 95,52 triéu ngusi
tham gia BHYT, tuong duong 94,2% dan s6 (Duy,
2025). S6 liéu 4n tugng nay thé hién rd cam két manh
mé ctia Chinh pha trong viéc hién thyc héa muc tiéu an
sinh xa hoi toan dan. Song song véi viéc gia ting ty 1é
bao phu, hé théng chinh sich cang lién tuc dugc diéu
chinh d€ ning cao chit lugng kham chiia bénh tai cic
co s y té, dac biét la trong khu vuyic cong lap. Mot s6
quy dinh méi ddng cha y da dugc ban hanh hodc stia
déi, mang lai nhiing thay déi thiét thuc nhu quy dinh tai
Thong tu 22/2024/TT-BYT ctia BO Y té, ngudi tham
gia BHYT sé dugc hoan tra chi phi néu phai mua thuéc
bén ngoai do bénh vién khong c6 san thudc. Chinh sich
chuyén tuyén cang dugc diéu chinh theo huéng thuin
loi hon: Ngudi mic bénh hiém hodc bénh hiém nghéeo
sé dugc chuyén thing dén co s6 diéu tri chuyén sdu ma
khong can thyc hién thu tuc chuyén tuyén nhu trude.
Ngoai ra, Thong tu 37/2024/TT-BYT da bai bo viéc
phén loai thudc theo hang bénh vién va loai bo cac cot
ghi chu lién quan dén ty 1¢ hodc diéu kién thanh todn.
Nho vy, tit ca cdc co s6 khdm chita bénh BHYT trén
toan qudc cé thé st dung toan b cic thudc nam trong
danh muc, mién 1 phtt hgp véi chuyén mén, huéng dan
chidn dodn va diéu tri, khong bi gi6i han béi phin hang
bénh vién hay trinh d¢ ky thuat. Nhing diéu chinh trén
g6p phan khong nho trong viéc nang cao hiéu qua hoat
dong ctia cic co s6'y té, dong thoi dem lai loi ich ro rét
cho nguoi bénh. Tuy nhién, bén canh nhiing thanh
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cong vé mit ma rong do bao phu, chit lugng dich vu
khdm chita bénh theo BHYT van con nhiéu van dé can
khic phuc. Hé thong y t€ cong lap van dang phai déi
mat v6i nhiéu thich thic nhu tinh trang qué tii, phan
bs nguodn lyc chua dong déu, va su chénh léch chit
lugng gitta cac tuyén diéu tri, dic biét Ia tai tuyén co'so.
Viéc thong tuyén d6i v6i nhom bénh hiém ngheo con
bat cap do da phan nhém nay c6 nhiéu bénh nén khac
nhau va khi mét bénh nén khong thudc danh muc bénh
hiém ngheo ho van phai xin gidy chuyén tuyén. T thuc
tién két hop véikét qua caia mot s6 nghién ctiu nhu: théi
do6 phuc vu trong dich vy khdm chiia bénh BHYT chua
dong déu (Ai va nnk,, 2020), thiéu minh bach trong
quyén loi dugc hudng (Nguyen va nnk., 2023). Nhiing
bt cap trén lam dnh huéng khong nho dén mic d¢ hai
long va niém tin ctia nguoi dan d6i véi hé thong BHYT
noiriéng va hé thong y té cong néi chung. Trong khi do,
danh gia chit lugng dich vy tir géc nhin ngusi bénh la
mot trong nhiing cin ¢ quan trong dé cai tién va quan
tri hiéu qua hoat dong khdm chita bénh, dic biét trong
moi trudng 14y ngusi bénh lam trung tim nhu hién nay.

Mic du da c6 moét s6 nghién ctiu trong va ngoai
nudc dp dung cdc mo hinh dénh gid chit lugng dich vu
nhu SERVQUAL, SERVPERF, WHO ... nhung Viét
Nam van thiéu mdt mo hinh danh gid chit luong dich
vu khdm chtia bénh BHYT phu hop véi boi canh thuc
tién, c6 thé tich hop linh hoat ca yéu t6 chuyén moén
lan trai nghiém cta ngudi bénh. Hon nita, phan 16n cac
khéo sat hién hanh con mang tinh m6 t3, thi€u tinh hé
thong va chua phan dnh dung dic thu ctialoai hinh dich
vu cong chi trd qua bao hiém. Xudt phét tir nhiing yéu
cdu thyc tién do, trén co s6 tong hop ly thuyét, khao sat
thuc té va kiém dinh mé hinh biang phuong phép phan
tich dinh lugng, nghién ctiu nay huéng dén viéc xay
dung moét mo hinh danh gia chat lugng dich vu khdm
chita bénh BHYT tai Viét Nam. Két qua nghién ctu ky
vong sé dong gop vao viéc chudn héa cong cy dédnh gid
chit lugng dich vu y t€ tir goc nhin ngusi bénh, ho trg
cic co s kham chitabénh BHYT trong viéc céi tién quy
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trinh, ning cao hiéu qua phuc vu va tang cudng long tin
ctia cong dong d6i voi hé thong BHYT.

2. Téng quan nghién ciiu

2.1. M6t s6 khdi niém

Bdo hiémy té¢

“BHYT la hinh thtic bdo hiém 4p dung trong linh
vic cham séc stic khoe, khong vi 1gi nhuin, do Nha
nuéce t6 chiic va cac d6i tugng c6 trach nhiém tham gia
theo quy dinh” (Luat BHYT, 2008).

Khdm bénh, chiia bénh

Theo Luat Khdm bénh, chita bénh (2022), kham
bénh, chita bénh 1a viéc thyc hanh khdm bénh, chia
bénh bdi ngusi hanh nghé st dung kién thic, phuong
phép, ky thuit chuyén mon dé danh gia tinh trang,
nguy co va nhu cdu chim séc ctia minh dé cham séc stic
khoe cho ngudi bénh, giai quyét tinh trang bénh, ngan
ngtia sy xudt hién va tién trién cta bénh hoic dap ting
nhu cdu chim séc stic khoe ctia ngudi bénh trén co s
két qua kham bénh. Cung trong luit nay cé néu “Co
s& khdm bénh, chita bénh la co s¢ da dugc co quan c6
thdm quyén cta Viét Nam cdp gidy phép khdm bénh,
chita bénh dé cung cdp dich vy khdm bénh, chita bénh”
(doan1).

Dichvyy té

Trong mot nghién ctiu ctia TS chiic Y té Thé gisi
[WHO] (2007), dich vu y té dugc xac dinh “Dich vu y
té bao gom céc hoat dong nhu phong bénh, diéu tri va
phuc héi chiic nang, dugc thuc hién tai nhiéu dia diém
khac nhau nhu tai nha, trong cong dong, tai noilam viéc
hoic tai céc co s& y t&” (tr.14). Nhu vdy, khim chiia
bénh thuéc mot trong cdc hoat dong ctia dich vu y té.
“Céc dich vu y té t6t la nhting dich vu cung cdp céc
can thiép stc khoe cd nhén va phi ca nhan hiéu qua,
an toan, chit lugng cho nhing ngudi can, khi nao va
& dau can thiét, véi su lang phi tai nguyén tdi thiéu”
(tr.3). Dich vu y té cung cdp cic dich vu lién quan
truc tiép dén stic khoe va tinh mang con ngudi, vi vay
cac tiéu chi danh gid chat luong dich vu y té lién quan
dén céch thic va két qua ma dich vu y té dap ting nhu
cau diéu tri y té cta con ngudi. Bén canh d¢, dich vu
y té 1a loai hang héa ma ngudi bénh (ngudi st dung)
phu thudc rit nhiéu vao co sd y té (bén cung ting).
N6 gin lién vé6i stic khoe, tinh mang con nguoi nén
khong giong loai hang héa khéc. Khi nguoi bénh su
dung dich vu y t€ thi phuong phap diéu tri, thoi gian,
phéc do diéu tri do nhéan vién y té xac dinh.

Chat lugng dich vu y té¢

Hién nay, chét lugng chua c6 mét khdi niém thong

nhit, tuy thudc vao quan diém, cach tiép cin va déi
tugng nghién ctiu ma dinh nghia thay d6i. Theo t8
chtic Tiéu chuin héa qudc té [ISO] (2015) dinh nghia
“Chat luongla mitc 46 dép ting ctia mot tap hop cic dic
tinh vén ¢ d6i véi cac yéu ciu” hay “Chat lugng la sy
phu hop véi yéu cau” Crosby (1979) hay “Chit lugng
1a sy pht hop v6i muc dich st dung” Juran & Gryna,
(1988). Tuy khac nhau nhung cdc khdi niém trén déu
c6 diém chung la “dap tGing dugc yéu cau”.

Tuong tu, chit luong dich vu y t€ cing chua c6
dinh nghia thong nhét, c6 nhiéu y kién vé chit lugng
dich vu y té. Trong mét nghién ctiu vé cich do ludng
chat lugng dich vu chim sdc stic khoe, chit lugng dich
vu y té€ la mic d6 ma mot dich vu y t€ duge ky vong
sé cung cdp su can bing gitia rui ro stic khoe va lgi ich
cho bénh nhin (Donabedian, 1988). Trong nghién
ctiu ctia minh, William & Khanchitpol (2013) cho ring
chit lugng dich vu y té1a tip hop cic dic diém caa dich
vu y t€ c6 kha ning dap ting nhu ciu kham chita bénh
ctia khéch hang va dugc khach hang chdp nhén (tr.57).
Tuong tu, Ehsan va nnk, (2014) da gi6i thiéu khai
niém chat lugng dich vu y té 1a “kha nang ctia cac dich
vu y té dap ting nhu cdu ctia bénh nhén va dap ung nhu
cau cta bénh nhin va cic bén lién quan” (tr.135). Tai
Viét Nam, Thay (2018) cho ring “chit lugng dich vu y
té 1a kha nang st dung cic nguén lyc dich vy y t€ hién
c6 dé€ dap ting nhu cau kham chiia bénh ctia ngudi bénh
va cic bén lién quan” (tr.36).

T nhiing quan diém trén ta thdy, cic tic gid dongy
rang chét luong dich vu y té 1a viéc 4p dung cong nghé,
ky thuat y té véi chi phi thdp nhit d€ ddp ting nhu cau
khdm chtia bénh ctia ngusi bénh. Theo chung toi, chat
lugng dich vu y té bao ham chit lugng dich vu kham
chiia bénh. Chit lugng dich vy kham chaia bénh tét la
chu trong dén nguidi bénh, ludn coi trong siic khoe caa
ngudi bénh, tao diéu kién thuin loi d€ ngusi bénh dé
dang tiép can véi dich vu chim sdc stic khoe véi chi phi
thdp nhat. St dung cac ky thuat va phac d6 diéu tri phu
hop dé mang lai stic khoe cho bénh nhan, cung cip cic
thong tin can thiét giup ngudi bénh va nhiing ngudi lién
quan hiéu dugc tinh trang stic khoe ctia bénh nhan.

2.2. Tong quan nghién ciiu

Nhom tic gia da tién hanh tim hiéu, dinh gid cic
nghién cttu ¢6 lién quan téi chét lugng dich vu kham
chita bénh tai bénh vién. Nhiing nghién ctiu dugc tim
kiém tai thu vién va internet c6 gin lién véi tir khoa
“Chait lugng dich vu khdm ch@a bénh”, “M¢6 hinh”,
“BHYT” va “Co s¢ kham chiia bénh”. Tt nhiing nghién
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ctiu phtt hop, ching t6i phén tich cach cic tac gia thiét
ké nghién ctiu, m6 hinh ho da vin dung va cong cu sit
dung trong do luong chit Iugng dich vu khdm chita bénh.
bai tugng nghién citu ctia cac cong trinh dugc trinh bay
trong bai viét Ia chat lugng dich vy khdm chiia bénh. Loai
nghién ctiu a nghién ctu cit ngang két hop dinh tinh va
dinh lugng. Khu vuic nghién ctiu ctia cic tai liéu nay dugc
thuic hién tai nhiéu bénh vién, khu vuic trén thé gidi trong
d6 c6 rit nhiéu nghién citu dugc thuc hién tai Viét Nam.
Céc nghién ciu nay duogc thuc hién tai nhiéu thoi diém

tti nim 1993 dén nim 2023 nhu Brown va nnk., (1993);
Nguyen va nnk,, (2023). M6 hinh vin dung trong cic
nghién ctiu nay chu yéu la mé hinh SERVQUAL cua
Parasuraman va nnk., (1985); (1988) va mot s6 mo
hinh khic nhu JHAHO (The Joint Commission on
Accreditation of Healthcare Organizations [JCAHO],
1996), KQCAH ctia Sower va nnk., (2001), SERVPERF
ctia Cronin va Taylor (1992), m6 hinh FTSQ Grénroos
(1984) hay mé hinh chit lugng dich vu chim séc stic
khée cia WHO (2007).

Bang 1. M6 hinh géc dugc ap dung trong nghién citu danh gid chit luong dich vu khdm chita bénh

Té chiic, ca nhan dé
o€ ,C’ canmaan ae Mo hinh nghién citu Cac yéu t6 cau thanh
xudt mo hinh
(1) Chét lugng ky thuat; (2) Chit lugng chdc ning;
Gro 198 M6 hinh FTS
ronroos (1984) o Q (3) Hinh anh doanh nghiép
(1) Do tin cay; (2) Su dép ung; (3) Ning luc phuc
Parasuraman va nnk., Mo hinh SERVQUAL vy; (4) Tiép can; (S) S‘I_I lich suy; (6) Thfing tin;
(1985) (7) Su uy tin; (8) Su an toan; (9) Phuong tién hdiu hinh;
(10) Am hiéu khach hang
Parasuraman va nnk., M hinh SERVQUAL (1) Su dj’am.Abéo; (2) Po .tAin féy;‘ (3) Su cam thong;
(1988) (4) Sy thuén tién; (S) Phuong tién hitu hinh
Cronin & M6 hinh (1) Sy dam bao; (2) Do tin cay; (3) Sy cam thong;
Taylor, (1992) SERVPERF (4) Su thuan tién; (S) Phuong tién hiiu hinh
(1) Tinh hiéu luc; (2) Su phu hop; (3) Hiéu sudt;
(4) Sy quan tam va chim séc; (S) Su an toan;
CAHO (1996 Mo hinh JHAHO ) )
] (1996) 0hinh] (6) Tinh lién tuc; (7) Tinh hiéu qui; (8) Tinh kip thoi;
(9) Su sdn sang
1) S¢ quan tim va chim séc; (2) Su phu hop;
Tinh  hié A va lien tuc Tho tin;
Sower vannk., (2001) | M6 hinh KQCAH (3) S el g v e ue (4) Thong o
iéu sudt; 4c bita an; ong ban diu;
(5) H t; (6) Cic bita an; (7) An tugng ban ddu;
(8) Su da dang caa nhan vién
(1) Siéng ning phuc vy; (2) Luc lugng lao déng y té&
WHO, (2007) Mo hinh WHO (3) Thong tin; (4) Cic san phdm y t& vic-xin va cong nghé;
(5) Tai chinh; (6) Lanh dao/ quan tri

Nguon: Téng hop tai liéu nghién citu ciia nhém tdc gid

Cu thé, nhiéu nghién cu vin dyng mé hinh
SERVQUAL nhu: “Nghién ctu sy hai long vé chit
lugng cham séc stic khoe cia ngudi bénh tai cic bénh
vién Thé Nhi Ky” v6i bo cong cu nghién ciu dugc xay
dung tit 7 nhan t6: Ché d¢ dinh dudng; sy cham soc
ctia bac si; dich vu khac; khong gian budng bénh; thu
tuc nhép vién; sy cham séc ctia diéu dudng; su sach sé

cta phong bénh (Yildiz, 2004, tr.581). T4c gia Padma
(2010) ciing st dung mo hinh niy trong “Nghién ctiu
vé chit lugng dich vy va tic dong ctia né dén sy hailong
ctia bénh nhan tai cic bénh vién An Dd” véi bo cong cu
nghién ctiu godm 8 nhén t6 tic dong: Co' s ha tang; chat
lugng nhéin vién; quy trinh cham séc lam sang; thu tuc
hanh chinh; chi s6 an toan; hinh anh bénh vién; trach
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nhiém xa hoi; sy tin cdy ctia bénh vién. Hay, nghién ctiu
ctia Taner & Antony (2006); Itumalla va nnk., (2014)
v6i bo cong cu 10 nhén t6 dugc gitt nguyén tit mo hinh
goc SERVQUAL nam 1985. B cong cu S nhén t6: Do
tin cdy; Su ddm bao; Kha ning dap ting; Su dong cam;
Phuong tién hdu hinh trong mé hinh SERVQUAL
dugc x4y dung lai vao nam 1988 cang duoc tng dung
trong cdc nghién cdu nhu Baxter (2004); William &
Khanchitpol (2013); Rosyida va nnk., (2024). Mé hinh
SERVPEREF ctia Cronin & Taylor (1992) dugc cic tic
gia van dung nhu Brown va nnk., (1993), McAlexander
va nnk., (1994), Itumalla va nnk.,, (2014). Céc tic gia
phat trién bo cong cu do luong trong linh vyic y té tir mo
hinh SERVPEREF véi bo cong cu gom 8 nhan td: Tinh
hiéu quéd; Hiéu sudt; Chat luong ky thuat; M6i quan hé
gitia cdc cd nhéan; Kha ning tiép can dich vy; Sy an toan;
Tinh lién tuc; Sy tién ich. V& m6 hinh JCAHO, dugc
phat trién moét cach khé chuyén biét cho qua trinh cdp
phép, chiing chi cho cic bénh vién “Cac khia canh cua
chat lugng dich vy bénh vién: Phét trién va ting dung
thang do KQCAH” ctia Sower va nnk., (2001), nghién
cttu phat trién bd cong cu do lugng chét luong va sy
thoa man ctia khich hang gém 8 nhéan t6: Ton trong va
cham soc¢; Hiéu qua va lién tuc; Thich hop; Thong tin;
Hiéu dung; Baa an; An tugng ddu tién; Da dang nhan
vién (tr.47).

Trong nhiing nim qua, tai Viét Nam da cé nhiéu
cong trinh nghién ctu danh gid chit luong dich vu
khdm, chita bénh, chu yéu dya trén nhém mo hinh
chinh: SERVQUAL, Gronroos va KQCAH cuing véi
mot s6 nghién ctiu st dung khung dénh gid caia WHO.
Rat nhiéu nghién ctu tir cic tic gid trong nudc da su
dung truc ti€p mo6 hinh SERVQUAL véi S yéu t6 co
ban: D¢ tin ciy, Dap tng, Pam bdo, Cam thong va
Hitu hinh nhu Thinh (2010); Giao & Phuong (2011);
Dric (2012); Huy (2013); Chi (2014); Chién va nnk,,
(2014); Ngan & Trang (2014); Tan (2015); Anh
(2016); Diém & Quyén (2020). Mot s6 it nghién ctiu
dugc van dung tir cic m6 hinh khdc nhu nghién ctiu caa
Anh (2013) da 4p dung mé hinh chit lugng dich vu ctia
Gronroos dé do luong miic d6 hai long ctia bénh nhén
tai mot bénh vién 6 Viét Nam. Cong cu nghién ctiu gém
7 nhan t6: Hau hinh, Tin ciy, Cam thong, Pam bao,
Dbiép ung, Chit lugng chiic nang va Chét lugng ky thuat.
Khung KQCAH véi 7 nhan t6 da dugc Luu (2011) ting
dung dé khao sit sy hai Iong ctia bénh nhén tai Bénh
vién Pa khoa Pa Ning, gom: An tugng & danh tiéng;
Su thich hop; Thong tin; Tinh hiéu dung; Quan tim

chim s6c; Hiéu qua & lién tuc; Thanh todn vién phi.
Tiép ndi, Huy & Quang (2013) da tinh gian thanh S
nhén t6: Sy quan tdm cham soc; Tinh hiéu qua; Thong
tin; Hiéu dung; Su phu hgp. Gan day nhit, Hiéu &
Hung (2021) phét trién thanh 6 nhan t6: Tén trong &
chu ddo; Hiéu qua lién tuc; Thong tin; Hop ly vé chi
phi; Co s6 vat chit; Danh tiéng, nham phit hop hon véi
b6i canh bénh vién Viét Nam. Huynh (2014) khao sat
bénh nhan tham gia BHYT tai Bénh vién Da khoa tinh
Tra Vinh dya trén khung hai long cia WHO, gém 5
yéu t6: Dich vu y té cung ting; San phdm y t&; Do6i nga
nhén lyc y t& Thong tin y t& Chi phi kham chia bénh
BHYT. Nghién ctiu ctia Ai va nnk., (2020) tiép tuc st
dung m6 hinh WHO (2007) diéu chinh “Hé théng
tai chinh” thanh “Chi phi khdm chtia bénh BHYT” va
lugc bo yéu t6 vai tro cta cic cdp lanh dao, nhim ting
tinh phit hgp va tap trung vao trai nghiém truc tiép cua
ngudi bénh.

Qua danh gi3, chung toi thdy mo hinh FTSQ,
JCAHO, KQCAH khong dugc st dung nhiéu nhu
mo hinh WHO hoac SERVQUAL trong dénh gia chit
lugng dich vy khdm chita bénh. Sy van dung bo cong cu
ctia tiing tac gia khdc nhau, c6 nghién ctiu van dung bo
cong cu 10 yéu té cta Parasuraman et al. (1985), nhung
cing c6 mot s6 nghién ctiu dung 7 hoac 8 yéu . Ho
tién hanh loai bé mot s6 yéu té dugc nhin dinh khong
quan trong va khong anh huéng t6i két qua nghién ciu
trong viéc do ludng chit luong dich vu khdm chita bénh.
Hau hét cic nghién ctiu st dung m6 hinh SERVQUAL
tom lugc véi nam yéu to.

2.3. Dé xudt mo hinh nghién ciiu

Viéc dp dung cic m6 hinh néu trén c6 uu diém la
nhanh va tién lgi, c6 nhiéu nghién ctiu trén thé gidi va
tai Viét Nam da ép dung. Tuy nhién theo chung tdi,
cac mo6 hinh nay danh gia chit lugng dich vu kha t6t
nhung chua dugc phtthgp hoan toan véi muyc tiéu danh
gia chat lugng dich vu khdm chita bénh BHYT tai Viét
Nam. Trong bdi canh hé thong y té Viét Nam chu yéu
dua trén co ché chi trd tit BHYT, viéc lya chon cic yéu
t6 dé danh gia chit luong dich vy khdm chia bénh can
phai phan dnh dung dic trung cua dich vu cong ich,
khong van hanh theo logic thi truong thuan tay. Khac
v6i moé hinh thuong mai, noi ngusi bénh dong toan bo
chi phi va ky vong cao vé dich vu ca nhan hoa, thi dich
vu BHYT mang tinh dai tra, phé cap va phuc loi xa hoi,
huéng dén moi ting 16p nhan dan, bao gém ca ngudi
nghéo, can nghéo, hoc sinh, ngusi cao tudi va ngudi
c6 cong. Néu ching ta ting dung hoan toan bt ky moét
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mo hinh géc nao phia trén thi c6 thé gip phai mot s6
han ché. Vi du nhu, mé hinh SERVQUAL chi dugc
thiét ké d€ do luong chit luong chiic ning va chit lugng
chitc nang trong linh vuc y té khong thé duy tri va cang
c6 néu khong c6 do chinh xdc cta viéc chdn dodn va
phuong phap diéu tri. Han ché nay cting tring véi nhan
dinh ctia nhém téc gid Babakus & Mangold, (1992), ho
cho rang, “mo6 hinh SERVQUAL khéng phu hop véi
linh vyic y t&” (tr.767). M6 hinh SERVPERF tuy thuan
tién, tiét kiém dugc thoi gian va tranh gay hi€u nham
cho ngui tra 16i nhung khong phan dnh dugc méi quan
hé gitia sy hailong, thoa man ctia ngusi st dung véi chat
lugng dich vy dugc cung cdp. M6 hinh JCAHO va mé
hinh KQCAH, tuy hoan thién, ddy du tiéu chudn nhim
do luong cac khia canh khac nhau ctia chit lugng dich
vu nhung phtt hgp v6i m6 hinh BHYT tai My chi chua
phu hgp v6i moé hinh BHYT tai Viét Nam. Hay m6 hinh
WHO dugc phat trién trong viéc danh gia chit luong
dich vu dacbiét d6 la chitluong dich vu y té. Tuy nhién,

trong moé hinh nay dua yéu t6 do ludng vé vai tro cua
cdc cdp lanh dao va quan ly dugc dé cip lién quan dén
viéc dam béo chién lugc chinh sich y té khong phu hop
v6i Viét Nam. Céc mo hinh dugc phét trién to mé hinh
goc cua cdc tac gia khac cang gap mot van dé Ia chua
khai théc sdu vao déi tuong “BHYT”. Do d6, mot mo
hinh pht1 hgp dé€ danh gid chat luong dich vu kham chita
bénh BHYT cin cic yéu t6 nhu tinh minh bach trong
kham chtia bénh, tha tuc hanh chinh BHYT don gian,
su dong cam trong giao tiép, va an toan diéu tri cdn dugc
dat 1én hang dau. Ngoai ra, ngusi bénh BHYT thudng
xuyén phai d6i mit véi rao can hanh chinh, danh muyc
chi trd khit khe, nén mo hinh danh gid can bé sung cac
yéu t6 phan dnh hiéu qua tha tyc hanh chinh, kha nang
tiép can cong bing, va muc d¢ tin tudng vao hé thong
diéu tri, ding quyén loi. Viéc dua vao cic yéu t6 nay
khéng chi lam cho m6 hinh sat véi thuc tién Viét Nam,
ma con tang kha ning ting dung thuc té va ho trg cai
tién hé théngy té theo huéng nhan van va hiéu qua hon.

Béang 2. M6 hinh danh gia chat lugng dich vy kham chita bénh BHYT

dén ngudi bénh.

Thanh phan Mo ta Co'sé

Hiiu hinh (TGB) Cd s& '\iat c'tlat, ’Erang ’Ehlft b}, fiong phuc nhén SERVQUAL
vién, bién hiéu, bang chi dan r6 rang.

Ning luc chuyén mén (CPT) 'I:rmAh do fhuyefl m.?n) ta,y nghe bic si, ky nang xt SERVPERF, WHO
ly bénh, cap nhit kién thic y khoa.

Su tin cay (RLB) Kl’m nang cung cdp dl,Ch vu dung cam két, két qua SERVQUAL
dung, thoi gian hop Iy.

Giao tiép & Déng cam (CE) Giao tiép hiéu qua, thai do, sy ling nghe, quan tim SERVQUAL, WHO

Thu tuc BHYT don gidn, minh bach, thei gian chs

Yéu t6 dic thii cia caa

Thu tyc hanh chinh & BHYT (APE) doi, quy trinh khém chita hap ly: dich vu kham chita bénh
BHYT
An todn & quyén ngui bénh (SpR) | X trinh kiém sodt nhiém khudn, bao vé quyén | .y iy o kQCAH

riéng tu, sy minh bach trong diéu tri.

Nguon: Ké thita va xdy dung ciia nhém nghién citu

Mo hinh danh gid chat lugng dich vu kham chtia
bénh ching toi dé xudt dugc thiét ké véi tinh kha thi cao
trong ting dung thyc tién, dic biét thong qua viéc trién
khai duéi dang bang hoi khao sat. M6 hinh cho phép
thu thap y kién dédnh gia tit nhiéu d6i tugng khéc nhau,
bao gém ngudi bénh - nhiing ngudi truc tiép st dung
dich vu; ngudi nha bénh nhén - nhiing nguoi thudng
xuyén tuong tac v6i hé thong y t€ trong qud trinh cham
séc; va nhan vién y t€ - nhiing ngudi hiéu 6 quy trinh

noi b, han ché va nang luc cung tng dich vy. Céc tiéu
chi trong m6 hinh dugc cu thé héa bang cic ciu hoi
dang Likert, dé hiéu, ngin gon va phu hop dé khao sit
nhanh tai khu vuc chd khdm, sau diéu tri noi trd hoic
thong qua nén tang khao sat dién ti. Ngoai ra, m6 hinh
nay cang dugc xdy dung dua trén dinh huéng l6ng ghép
vao Bo tiéu chi chit lugng bénh vién hién hanh do Bo
Y té Viét Nam ban hanh (theo Quyét dinh 6858/QD-
BYT), dic biét & cic nhém tiéu chi nhu A (huéng dén
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ngudibénh), C (hoat dong chuyén mén) va D (cai tién
chit lugng). Nho d6, mé hinh khong chi d6ng vai tro
nhu mét cong cu phan dnh mdc d6 hailong ma con ho
trg cdc co'sG'y t€ cai tién dich vu trén co s di liéu thuc
tién, dong thoi dap ting yéu ciu kiém dinh va dénh gia
chdt lugng theo tiéu chudn quéc gia hién hanh.

3. Phuong phap nghién ctu

3.1. Phuong nghién ciiu tai liéu

Nhom nghién ctiu thong qua phuong phép nghién
ctu tailiéu d€lam r6 co s ly thuyét vé kham chia bénh,
dich vu y té, chit lugng dich vu y té va xdc dinh cong
cu do luong chit luong dich vu khdm chiia bénh phu
hgp d6i véi co sé khdm chita bénh tai Viét Nam. Co s6
ly thuyét dugc trinh bay dya trén cic tai liéu nhu Luat
Bao hiém xa héi (Qudc hoi, 2014), Luat kham bénh,
chita bénh (Qudc hoi, 2022), Bo tiéu chi chét lugng
bénh vién Viét Nam (Bo Y t&, 2016), WHO (2007),
Donabedian (1988), William & Khanchitpol (2013) ...
Ngoai ra, viéc nghién ctu tai liéu cang giup nhom tac
gid tdng hop dugc cic cong trinh nghién citu khoa hoc
c6 lién quan t6i noi dung dé tai nhu dénh gid chit luong
dich vu y t& nhén t6 anh huéng dén chit lugng dich
vu y té va la cin c xdy téng quan nghién ctiu cho bai
viét. Déng thoi, thong qua viéc danh gia tai liéu, nhém
nghién ctiu cing xdc dinh dugc khoang tréng nghién
ctiu cho bai viét.

3.2. Phuong phdp phdan tich va tong hop

Dua trén co s6 ly thuyét, hé thong vin ban quy
pham phép luit vé kham bénh, chita bénh va bo tiéu
chi dénh gid chit luong bénh vién Viét Nam, nhém
nghién ctu da phén tich va xdc dinh nhing diém quan
trong dé€ danh gia chit luong bénh vién vé chit lugng
dich vy khdm chaa bénh tai Viét Nam nhu: Chi phi
kham chtwia bénh hodc cdp phat thudc cho ngusi bénh
st dung thé BHYT. Can cti vao phan tng quan tai liéu
c6 hé thong, nhém nghién citu tién hanh xdp xép cic
nghién ctiu theo khu v, thoi gian, thiét ké nghién ctu,
mo hinh dugc vén dyng trong nghién ciiu, cong cu do
luong chat lugng dich vu khdm chiia bénh. Tl nhiing
mo hinh dugc ting dung trong cic nghién ctiu, ching
toi tién hanh phan tich, danh gid vu diém, nhugc diém
khi 4p dung cic moé hinh nay vao do luong chit lugng
dich vu khdm chita bénh BHYT tai cic co s khdm chita
bénh caa Viét Nam. Nhan dinh su khac nhau vé diéu
kién kinh té&, co s6 vét chit, trinh d6 chuyén moén cua
doi nga bac si Viét Nam dé€ c6 thé xac dinh chinh xac
cdc nhan t6 anh huéng manh téi chit lugng dich vu
khdm chita bénh.

3.3. Phuong phdp diéu tra khdo sdt

Hoat dong diéu tra khao sat thyc nghiém dugc
thuic hién bing bang hoi tai 6 co sd y té trén dia ban Ha
Noi (Hai bénh vién tuyén huyén, hai bénh vién tuyén
thanh phé va hai bénh vién tuyén Trung uong). Thoi
gian trién khai khao sat dién ra trong thing 3 nam 2025.
Phuong phép ldy mau dugc dp dung la ldy mau ngau
nhién phi xdc sudt. Cu thé, ldy mau thudn tién dya trén
su'sdn c6 va dong y hop tac ciia ngudi bénh tai thoi diém
khao sat. Phuong phap nay dugc Iya chon nhim dam
bao tinh kha thi trong thu thap d@liéu tai thuc dia, déng
thoi phtt hop v6i ngudn luc va diéu kién thuc hién cta
nghién ctu. Kich ¢6 mau khdo sat thuc nghiém la 267,
pht hop véiyéu ciu cta phén tich héi quy va kiém dinh
m hinh (Tho, 2014). Céng cu diéu tra la bang héi ciu
tric san, gom hai phan chinh: Thong tin nhan khiu
hoc va dac diém ctia nguidi tham gia khao sat. Cac bién
quan sat dugc thiét ké trén thang do Likert 5 diém, tir 1
(hoan toan khong déng y) dén S (hoan toan dong y),
nham do ludng cac yéu t6 lién quan dén chit lugng dich
vu va sy hai long ctia ngusi bénh. Tt m6 hinh dé xuit
(tai Bang 2), chung toi xdy dung thang do véi 25 bién
quan sat. N¢i dung bién quan sét ctia cc nhan t6 doc
lap trong thang do dugc thé hién tai phan két qua danh
gia thuc nghiém (chi tiét tai Bing 3). Ba bién quan sit
trong nhan t6 phu thudc ky hiéu (SF) 1an lugt 1a “C1.
T6i hailong véi téng thé dich vy khdm chia bénh bang
BHYT tai co s nay” dé do luong su hai long téng thé.
“C2. Toi sé tiép tuc stt dung dich vy kham chia bénh
bing BHYT tai co s& nay néu cé nhu ciu trong tuong
lai” dé danh gid y dinh hanh vi va “C3. T6i sin sang
gidi thiéu co s¢'y t€ nay cho ngudi than hodc ban bé c6
BHYT” nhiam danh gid sy trung thanh. Dt liéu dugc
thu thép truc tiép tai cic khu vuc chd khdm va diéu tri
ctia cic co s6' y té thuc hién danh gia thuc nghiém mo
hinh trén dia ban Ha Néi.

4.Két qua danh gia thuc nghiém mé hinh dé xuat

4.1. Ddnh gid h¢ so tin cdy va hoi tu ciia thang do
trong mo hinh dé xudt

Hé s6 tin cdy cua thang do trong m6 hinh dé xuét

Két qua phén tich hé s6 tin cdy cho tiing thang do
bién doc lap va bién phu thudc tu di liéu diéu tra thuc
nghiém cho thdy Cronbach’s alpha cua tiing thang do
déulén hon 0,8. Hé s6 tuong quan bién téng nho nhit
ctia cac thanh phén caa céc thang do déu dam bao miic
>0.7 va hé s6 Cronbach’s alpha néu loai bién (16n nhat)
déu nhoé hon hé s6 tin ciy. Theo Tho (2014), cic két
qua trén thé hién thang do dugc st dung trong nghién
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ctiu thyc nghiém Ia phtt hop, ddm bao d¢ tin cay va la
thang do ludng tét.

Su héi ty ciia thang do trong mé hinh dé xudt

Phuong phdp phén tich nhin t6 khim phd thuéc
nhém phan tich da bién phy thudc lan nhau (Tho,
2014). Hair va nnk., (1998) da dua ra két luan vé hé s6
tai nhan t6 hay trong s6 nhan t6 (Factor loading) 1a chi
tiéu dé dam bao mic y nghia thiét thyc cta phan tich

nhén t6 khim pha: Factor loading > 0,3 dugc xem Ia dat
muic toi thiéu; Factor loading > 0,4 dugc xem la quan
trong; Factor loading > 0,5 dugc xem la c6 y nghia thuc
tién (tr.111). Két qua bing ma trin xoay nhén t6 cho
thdy 22 bién quan sat hoi tu vé 6 nhan t6 trong mo hinh
dé xudt va hé s6 tai nhan s6 d€ >0,S. Nhu vdy, cdc bién
quan sat thudc cac thang do trong mo hinh dé xuit dam
bao mit y nghia thuc tién.

Bang 3. Két qua phan tich nhan t6 kham pha cho toan b thang do

Bién quan sat

Thanh phan
TGB | CPT

SPR CE | RLB

Ong/ ba khong gip khé khan khi lam tha tuc BHYT

0,822

(khong phai chi trd thém bt hop ly)

Ong/ ba dugc dam bao quyén lgi dung quy dinh khi st dung BHYT

0,778

Quy trinh khdm chita bénh bing BHYT dé hiéu va 16 rang

0,774

tuc cho Ong/ ba

Nhén vién huéng dan BHYT nhiét tinh, gidi thich 16 quyén lgi va thu

0,765

Thoi gian cho dgi lam tha tuc hop Iy va 6 kiém soét

0,743

Ong/ba cam thdy an toan khi diéu tri tai co s& y té nay

0,779

BHYT

Ong/ba dugc cung cdp ddy da thong tin vé quyén lgi khi st dung

0,768

Thong tin bénh 4n cd nhin cta téi dugc bio mét

0,748

nhiém trong qud trinh diéu tri

Co sy té thuc hién nghiém tic cdc bién phap phong chéng lay

0,706

hoat dong t6t

Khu vyc chd khdm dugc bé tri hop Iy, c¢6 ché ngoi va quat/mdy lanh

0,785

Bién hiéu, chi dan trong bénh vién 16 rang va dé hiéu

0,745

Khu khédm chita bénh sach s¢, gon gang

0,720

Trang thiét bi y t& dugc st dung ddy du va hién dai

0,714

Ong/ba cim thdy yén tim khi dugc bac si thim kham va diéu tri tai day

0,843

Bac si ¢ chuyén moén viing vang va diéu tri hiéu qua

0,819

Nhan vién y t€ ¢6 ky ning chuyén moén t6t trong chim séc

0,795

Bac si/nhén vién y té€ giao tiép lich sy, nhe nhang

0,870

ong/ba

Nhan vién y té ling nghe ky ludng va tra 16i ddy du cac thic mic caa

0,841

C)ng/ ba cam thdy dugc ton trong va quan tim trong qua trinh diéu trj

0,792

ong/ba

Két qua kham chita bénh phéan dnh dung tinh trang sttc khoe ctia

0,806

Ong/ ba dugc giai thich r6 rang vé tinh trang bénh va phac d6 diéu tri

0,771

C)ng/ ba dugc kham dung lich hen va khong bi tri hoan qué lau

0,722

Nguon: Két qud phan tich dit liéu diéu tra thyc nghiém ciia nhém nghién ciiu
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4.2. Kiém dinh sy phit hgp ciia mo hinh dé xudt

Dbé kiém dinh sy phit hgp cia mé hinh da dé xuit,
ching t6i thuc hién phan tich héi quy da bién. Phan
tich nay dugc phat trién dya trén héi quy tuyén tinh
don gian va dugc stt dung khi mudn du doan gia tri
ctia mot bién dya trén gia tri ctia hai hodc nhiéu bién
khdc. Bién cin dy dodn dugc goi la bién phuy thudc.
Céc bién stt dung dé€ dy doan gia tri ctia bién phu
thudc dugc goi 1a bién doc lap (Tho, 2014). Hoi quy
da bién cang cho phép chung ta xdc dinh mic d6 dnh
hudng cuaa tting bién doc lap vao sy thay déi caa bién
phu thudc. Két qua phan tich hoi quy da bién dugc
chdp nhén va c6 y nghia khi téng phan du = 0, c6 tinh
phén phéi chudn, khong xay ra hién tugng cong tuyén,
hién tugng tu tuong quan va phuong sai khong déu.
Phuong trinh hoéi quy da bién caa m6 hinh dénh gia
thuc nghiém c6 dang:

Y=a+taXl+aX2+aX3+a X4+a XS+aX6

Trong do:

Y: Bién phu thudc thé hién gia tri du doan vé Chat
lugng dich vy kham chita bénh tai cic cosé y té

X1, X2, X3, X4, XS, X6: La cic bién doc lap Hau
hinh, Nang luc chuyén moén, Sy tin cdy, Giao tiép &
Dbéng cam, Tha tyc hanh chinh & BHYT, An toan &
Quyén ngudi bénh.

Phan tich tuong quan

Két qua phén tich tuong quan Pearson ta cho thdy
sy tuong quan gitia bién phu thudc 1a Chét lugng dich
vu khdm chita bénh tai cdc co sé y té€ véi sdu bién doc
lap thudc mo hinh véi gid tri sig < 0,05. Mt khéc, gid tri
sig gitia cdc bién doc lap rét I6n va I6n hon 0,05. Diéu
nay nghia la cac bién doc lap khong c6 mdi tuong quan
va né cang khang dinh tinh “Doc 1ap” t6t gitia cac bién
doc lap nay.

Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh

Tl bang két qua hoi quy tuyén tinh ta thdy chi s6
R hi¢u chinh (Adjusted R square) = 0,638 >0,5 cho
biét 6 thanh phan Hatu hinh, Néang Iuc chuyén moén, Su
tin cdy, Giao ti€p & Dong cam, Thu tuc hanh chinh &
BHYT, An toan & Quyén nguoi bénh c6 tic dong téi
Chit lugng dich vu kham chita bénh tai cic co s¢ y t&
tai Viét Nam. Nhu vdy, miic d6 phu hop ctia mo hinh

a,a 2a),a,,3,3a;,3aLacic hé s6 hoi quy la tuong déi cao.
Bang 4. Két qua héi quy tuyén tinh
A1 N . R binh phuong 1 e
M0 hinh Hé s6 tuong quan R binh phuong hiéu chinh Sai s6 chudn wéc lugng
1 0,804 0,646 0,638 0,35818

Nguon: Két qua phan tich dit liéu diéu tra thyc nghiém cia nhém nghién ciiu

bé dinh gid m6 hinh dé xudt c6 phtt hop dé suy
rong cho téng thé hay khong, chung ta tiép tuc thuc
hién kiém dinh ANOVA. Dat gia thuyét:

Ho: Cac nhén t6 Htu hinh, Nang lyc chuyén mon,
Sutin cdy, Giao tiép & Péng cim, Tha tuc hanh chinh
& BHYT, An toan & quyén ngudi bénh va Chat lugng
dich vy khdm chtta bénh tai cic co sd y té tai Viét Nam

khong c6 méi quan hé véi nhau.

H1: Cac nhén t6 Hau hinh, Ning luc chuyén mon,
Sutin cdy, Giao tiép & Dong cam, Thu tuc hanh chinh &
BHYT, An toan & quyén ngudi bénh va Chit lugng dich
vu khdm chita bénh tai cic co' sy té tai Viét Nam c6 moi
quan hé véi nhau.

Bang 5. Két qua phan tich ANOVA

Mb hinh binl;rﬁ;:grdng df B:::nzh:‘li;g ¥ Sig.
Hoi quy 60,895 6 10,149 79,108 0,000°
1 Phan du 33,357 260 0,128
Téng cong 94,252 266
a. Bién phy thudc: SF
b. Bién doc 1ap: (Constant), APE, SPR, TGB, CPT, CE, RLB

Nguon: Két qud phan tich dit liéu diéu tra thuc nghiém cia nhém nghién ciiu
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Két qua kiém dinh ANOVA cho thdy, véi muc
y nghia = 0,05, két qua cta kiém dinh ANOVA cho
thdy gid tri kiém dinh F = 79,108 tai mtc y nghia
sig = 0,000 < a = 0,1. Nhu véy, ta bac bo gia thuyét
HO, chdp nhin gia thuyét H1 va mé hinh dé xuit phu
hop véi tap di liéu, hoan toan c6 thé suy rong ra cho
téng thé. Ngoai ra, két qua héi quy cing cho thdy hé s6
phéng dai phuong sai VIF<2 dép ting dugc diéu kién
t6t nhét ching t6 ching ta khong mdc phai vin dé da
cong tuyén trong mo hinh nghién ctiu da dé xuit.

S.Kétluin

Nghién ctiu da xdy dung dugc moé hinh phu hop
cho danh gia chit luong dich vu kham chia bénh tai
cc cd s&'y té Viét Nam. M6 hinh dugc ké thua va diéu
chinh tit cdc m6 hinh Iy thuyét kinh dién (SERVQUAL,
SERVPERF va WHO), d6ng thdi cé su tham chiéu téi
bdi canh thyc tién caa hé thong y té trong nudc, dac
biétla hé thong kham chita bénh theo hinh thiic BHYT.
MO hinh dé xuit bao gom cic nhén t6 c6t 16i phan dnh
day du ca yéu t6 hau hinh, chiic nang va ky thuét cta
dich vu y t€, nhu: Nang luc chuyén mon, co s6 vét chit,
quy trinh phuc vu, sy tuong tic gitta nhan vién y té va
ngudi bénh, kha nang tiép can dich vu, chi phi diéu tri

va thong tin cung cdp. Péy la nhiing yéu t6 c6 tinh dac
tht, phan dnh ding thyc té vin hanh va nhu cau dénh
gid chit lugng dich vu y té tai Viét Nam.

Két qua danh gid thuc nghiém thong qua khao sat
tai cdc co'sG'y té trén dia ban Ha N¢i cho thdy m6 hinh
do luong nay cé do tin cdy va gid tri giai thich cao. Céc
phén tich dinh lugng (Cronbach’s Alpha, EFA va héi
quy tuyén tinh) déu khing dinh mtc do pht hop cta
mo hinh véi dit liéu thuc té, tit d6 chiing minh ring mo
hinh c6 thé 4p dung hiéu qua trong viéc danh gid chit
lugng dich vu kham chita bénh tai cdc co'sdy té conglap
trén pham vi rong. Pic biét, mo6 hinh khéng chi phan
dnh day du cdc khia canh dich vu trong moéi trudng
khdm chaia bénh néi chung, ma con phu hgp véi béi
canh dic thu cia hé thong kham chtia bénh theo BHYT
tai Viét Nam. Diéu nay cho thdy tinh kha thi va tng
dung thuc tién cia mo hinh trong quéan ly chét lugng va
cai tién dich vy y té. Tt nhiing két qua dat dugc, nghién
ctiu khuyén nghi cic co s6'y té, dic biétla cic bénh vién
tuyén huyén, tuyén tinh c6 thé van dung mo hinh nay
lam cong cu do luong va cai thién chét lugng dich vu
mot cich khoa hoc, c6 hé thong va pht hgp véi diéu
kién trong nuéc.
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