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LOI NOI DAU

inh té thé gidi ting trudng nhanh chéng trong nhiing thap ky gin
I{féy, trong d6 sy déng gop cua dich vu vaio GDP, ctia titng quéc gia
6i riéng va clia cd thé gidi ndi chung, ngay cang ting nhanh. Trong
xu huéng toan ciu héa, nhiéu lanh vuc dich vu khong con bé hep trong pham
vi qudc gia ma md rong qua nhiéu nudc khic nhau. Khong chi vy, cic dich
vu con phit trién theo ci chiéu rong (nhiéu loai hinh dich vu méi), va ci
chiéu sau (chuéi sin phdm dich vy dugc khai thic theo huéng ting dung cong
nghé méi), trong khi chit lugng dich vu dugc dnh gié ra sao, vén giy kho
khin khéng it, cho ci ngudi tiéu ding lin nha cung cdp dich vu. Do viy, viéc
nghién cttu chdt lugng dich vy trd nén cin thiét, ca & cip do quéc gia lan cip
d6 doanh nghiép.

Kinh doanh dich vy hién 1 mot nganh hoc dugc gidng day trong hdu hét
céc trudng cé lién quan dén quan tri kinh doanh néi chung; déng thei ciing la
mai quan tim ctia hiu hét céc nha kinh doanh, trong bit it lanh vyc, nganh
nghé nio hay quy mo doanh nghiép ra sao; va ciing ki nguén dé tai cho rét
nhiéu sinh vién, hoc vién sau dai hoc ctia cdc trudng dai hoc, vién nghién ciu.
Tir d6, nhitng ¥ kién tham vin vé cdi thién chit liong dich vy- nhin tif phia
khéch hang- sé gitip cic doanh nghiép hoach dinh chién lugc kinh doanh phu
hgp véi tiing giai doan phat trién, tién tdi viéc thda man khich hang vé cung
ting chét lugng dich vu ngay cang t6t hon, gitp doanh nghi¢p dat thanh cong
trong kinh doanh: Trong b6i cinh d6, sich chuyén khio “Do ludng chit lugng
dich vy tai Viét Nam - Nhin tir phia khich hang” dugic bién soan nhim dép
ting nhu cdu hoc tip, thuc hién dé tai nghién ciu, truéc hét cia hoc vién, sinh
vién cdc nganh quén trj kinh doanh néi chung, cing nhu dép ting nhu ciu



tham khao cta déc gia, gidi doanh nhin, va cta nhing ngudi dang lam viéc
lién quan dén cic hoat dong kinh doanh dich vu.

Séch chuyén khao “Po ludng chit lugng dich vu tai Viét Nam - Nhin tu
phia khich hang” dugc bién soan trén co s& phiét trién xa hon nhiing kién thuc
da dugc nghién citu tai mén hoc Quaén tri Kinh doanh Dich vy, Marketing
Dich vy, Quan tri chit lugng, bao gém 2 phin chinh, 10 chuong, Phin I gisi
thiéu khdi quit vé Dich vy, Po ludng chit lugng dich vu va céc vin dé ly
thuyét c6 lién quan, Phin II gidi thiéu mét s6 dich vu da dugc nghién citu tai
Viét Nam, trong d6 cé diéu chinh cic thang do trong khi nghién ctiu cho phu
hop véi diéu kién thyc té tai Viét Nam.

v" Phin I (Chuong 1, 2): Téng quan dich vu va do ludng chit lugng
dich vu

v" Phin IV (Chuong 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9): Do ludng chit lugng mét s6
dich vy tai Viét Nam

Séch chuyén khio “Do ludng chit lugng dich vu tai Viét Nam” la san
phdm tif qua trinh lam viéc nghiém tuc cua tic gia, két hop véi sy ké thira,
tiép thu, tham khdo nhiéu tai li¢u khdc nhau, trong nudc, ngoai nuéc; cling
vdi kinh nghiém gidng day nhiéu nim, nhiéu chuong trinh khic nhau ¢
nhiéu trudng, cang nhu thuc hién cic dé tai nghién citu cang nhu thyc tién
c6 lién quan, déng thai tham khio kinh nghiém thyc té€ caa nhiéu doanh
nhin thanh dat.

Ching t6i xin trin trong cdm on nhiing tic gid di trudc, nhit 1a céc tic
gid c6 tén trong danh muc tai liéu tham khio cudi sich. Bén canh d6, ching
t6i xin gdi 1i cdm on chéin thanh dén Hoi déng Khoa hoc va Dao tao trudng
Dai hoc Tai chinh - Marketing da tao diéu kién, hé trg chung téi hoan thanh
sach chuyén khao. Ching tdi xin cdm on gia dinh, ban bé, sinh vién, hoc vién,
nghién citu sinh, doanh nghiép da nhiét tinh ing h¢ ching téi thuc hién sich
chuyén khio. Vi ngudn lyc va théi gian c6 han, sich chuyén khao khong thé
trinh khoi nhitng khiém khuyét nhit dinh. Ching téi luén quan tim ling
nghe, va biét on nhiing déng goép tit toan thé ngusi doc gin xa.
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DANH MUC CHU VIET TAT

CCHC: Cai cich hanh chinh

CFA: Comfirmatory factor analysis- Phan tich nhan t6 khing dinh
CQT: Co quan thué

CST: Chinh sich thué

CSVC: Cosd vit chit

EFA: Exploratory Factor Analysis- Phin tich nhan t6 khim ph4
GD-PT: Gi4o duc - dao tao

HRM: Human Resources Management- Quan trj nguén nhén lyc
JCAHO: The Joint Commission on Accreditation of Healthcare

Organiztions - Uy ban ching nhin cic t6 chic chim séc stic khde

KNPV: Kha ning phyc vy
KQCAH: The Key Quality Characteristics Assessment for Hospitals -

Coéng cy dénh gid cic dic diém chit lugng dung cho bénh vién
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NLNV: Ning lyc nhén vién

NNT: Ngudi ndp thué

QTTT: Quy trinh thu tuc

SPC: Sy déng cam

SEM: Structural equation modelling- M6 hinh c4u tric tuyén tinh



