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1. ĐẶT VẤN ĐỀ

- Năm 2002, thành lập Phòng Tiêm chủng

- Trung bình mỗi ngày có # 40 khách hàng đến tiêm

chủng.

- Hiện bối cảnh ngày càng có nhiều cơ sở tiêm

chủng tư nhân mở ra.

 Phòng Tiêm chủng tiến hành đề tài: “Khảo sát

hài lòng của khách hàng khi sử dụng dịch vụ

tiêm chủng tại Phòng Tiêm chủng, Bệnh viện

quận Tân Phú năm 2024”.
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2. MỤC TIÊU NGHIÊN CỨU

Xác định tỷ lệ hài lòng của khách hàng đối với dịch

vụ tiêm chủng trên các khía cạnh: Khả năng tiếp

cận; Sự minh bạch thông tin và thủ tục tiêm

chủng; Cơ sở vật chất và phương tiện phục vụ;

Tư vấn, thái độ ứng xử, năng lực chuyên môn

của nhân viên y tế và Kết quả cung cấp dịch vụ

tại Phòng tiêm chủng, Bệnh viện quận Tân Phú

năm 2024.
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3. TỔNG QUAN Y VĂN

Sự hài lòng chất lượng dịch vụ:

Định nghĩa sự hài lòng: là cảm nhận, mong đợi ở

dịch vụ cung cấp. Khi dịch vụ thỏa mãn được nhu cầu

hoặc vượt quá sự thỏa mãn thì người dân sẽ tiếp tục

sử dụng dịch vụ và bản thân họ sẽ giới thiệu cho bạn

bè, người thân của họ đến tham gia dịch vụ.
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3. TỔNG QUAN Y VĂN

- Quyết định số 56/QĐ-BYT ngày 08/01/2024 của Bộ

Y tế về việc ban hành hướng dẫn về phương pháp đo

lường hài lòng của người dân đối với dịch vụ công

giai đoạn 2024 – 2030.

- Phiếu số 3: Phiếu khảo sát sự hài lòng của người

sử dụng dịch vụ tiêm chủng mở rộng.
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3. TỔNG QUAN Y VĂN

STT 5 Nhóm Chỉ số Tiêu chí cụ thể

1 Tiếp cận với dịch vụ tiêm chủng 5 tiêu chí

2
Minh bạch thông tin, thủ tục hành

chính
8 tiêu chí

3 Cơ sở vật chất, phương tiện phục vụ 12 tiêu chí

4

Tư vấn, thái độ ứng xử, năng lực

chuyên môn và theo dõi sau tiêm

chủng của nhân viên y tế

5 tiêu chí

5 Kết quả cung cấp dịch vụ tiêm chủng 5 tiêu chí
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3. TỔNG QUAN Y VĂN

Mức độ hài lòng của người sử dụng dịch vụ tiêm 

chủng sẽ được đo lường theo thang đo Likert 5 

mức, từ mức thấp đến mức cao nhất, cụ thể: 

(1) Hoàn toàn không hài lòng 

(2) Không hài lòng

(3) Bình thường

(4) Hài lòng

(5) Rất hài lòng.
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3. TỔNG QUAN Y VĂN

Năm 2021

• TTKSBT TP Hà Nội

• N= 300

• Nghiên cứu cắt ngang

• Tỷ lệ hài lòng chung của

khách hàng khi sử dụng dịch

vụ tiêm chủng tại Phòng Tiêm

chủng: 97,7%

• Các dịch vụ của Phòng tiêm

chủng đáp ứng trung bình

được 95,5% so với sự mong

đợi của khách hàng.

• Có 99% số người tham gia

phỏng vấn chắc chắn sẽ quay

lại và/hoặc sẽ giới thiệu cho

người khác.

• Nghiên cứu cho thấy để tăng

thêm sự hài lòng của khách

hàng đang sử dụng dịch vụ

tiêm chủng, CDC Thành phố

Hà Nội cần xây dựng kế hoạch

cung ứng vắc xin hàng năm sát

với nhu cầu của khách hàng;

Cập nhật thêm hệ thống nhắc

lịch tiêm cho khách hàng đã và

đang sử dụng dịch vụ tiêm

chủng tại trung tâm.

8



4. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU

Thiết kế nghiên cứu:

Sử dụng thiết kế nghiên cứu mô tả cắt ngang.

Thời gian và địa điểm nghiên cứu:

➢ Thời gian NC: tháng 01/2024 - 9/2024

➢ Thời gian lấy mẫu: 01/4/2024 - 30/6/2024

➢ Địa điểm: Phòng Tiêm chủng, Bệnh viện

quận Tân Phú
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4. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU

Đối tượng nghiên cứu:

Khách hàng sử dụng dịch vụ tiêm chủng (người

trực tiếp tiêm chủng hoặc người chăm sóc trẻ tiêm

chủng) tại Phòng Tiêm chủng, Bệnh viện quận Tân

Phú từ tháng 4/2024 - tháng 6/2024.
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Tiêu chí lựa chọn

- Khách hàng đủ 18 tuổi (người

trực tiếp tiêm chủng hoặc người

chăm sóc trẻ tiêm chủng) sử dụng

dịch vụ tiêm chủng tại Phòng Tiêm

chủng, Bệnh viện quận Tân Phú

từ ngày 01/4/2024 - 30/6/2024.

- Đồng ý tham gia nghiên cứu sau

khi đã được giải thích mục tiêu

nghiên cứu.

Tiêu chí loại trừ

- Khách hàng là nhân viên y tế

hay người nhà nhân viên y tế

đang công tác tại Bệnh viện

quận Tân Phú.

- Khách hàng không hoàn thành

toàn bộ bộ câu hỏi khảo sát.

TIÊU CHÍ CHỌN MẪU

 

Lưu ý: Chỉ thực hiện khảo sát 01 lần duy nhất đối với khách hàng đến tiêm
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CỠ MẪU

Sử dụng công thức ước lượng tỷ lệ: 

n = Z
(1−

α

2
)

2 ×
p(1−p)

d2
= 1,962 x

0.955 (1−0.955)

0.022
= 𝟒𝟏𝟑

Trong đó: 

- n: Số khách hàng tối thiểu cần nghiên cứu.

- Z: giá trị phân phối chuẩn, với khoảng tin cậy 

95% thì Z(1-α/2) = 1,96 

- 𝛼: xác suất sai lầm loại 1 (𝛼 = 0,05) 

- d: là sai số tuyệt đối chấp nhận được, chọn

giá trị d = 0,02.

- p = 0,955 là kết quả hài lòng với dịch vụ tiêm

chủng tại CDC Thành phố Hà Nội năm 2021. 12



5.1. Đặc điểm chung của người bệnh (n=415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

36.1 %

24.3 %  

20.5 %

19.1 %

Nhóm tuổi

18-30 31-40 41-50 ≥ 51 

40.9 % 
59.1 %

Giới tính

Nam

Nữ

98.3 %

1.7 % Dân tộc

Kinh Hoa

Nhóm tuổi 18-30 

(36.1%) tương đồng

với NC của Cao Thị

Ánh Tuyết thực hiện

tại TTKSBT Hà Nội

2021 (4) 13



5.1. Đặc điểm chung của người bệnh (n=415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

46.7%

23.1%

15.2%

13%

1.9%

Nghề nghiệp
CBVC, VP

Tự do

Sinh viên

Nội trợ

Hưu trí 

12.3%

34.2%53.5%

Trình độ học vấn

THCS THPT CĐ, ĐH và Sau ĐH

47.7%52.3%

Nơi sống hiện tại

Quận Tân Phú

Ngoài quận Tân 
Phú

Nhóm nghề nghiệp và

trình độ học vấn có kết

quả tương đồng với

NC của Cao Thị Ánh

Tuyết thực hiện tại

TTKSBT Hà Nội 2021 

(4)

Nguyễn Thị Nguyệt

(2018) "Sự hài lòng dịch

vụ tiêm chủng mở rộng

và các yếu tố liên quan

của người dân đưa trẻ đi

tiêm chủng tại các trạm y 

tế quận Gò Vấp Tp. Hồ

Chí Minh (3)
14



5.2. Sự hài lòng của khách hàng với khả năng tiếp cận

Phòng Tiêm chủng (n=415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

Nội dung
Hài lòng

Số lượng Tỷ lệ (%)

Dễ dàng tiếp cận với Phòng tiêm chủng 392 94.5

Lối đi, hành lang tại khu vực tiêm chủng bằng phẳng,

di chuyển dễ dàng
399 96.1

Các lối đi trong bệnh viện, hành lang bằng phẳng, an

toàn, dễ đi.
410 98.8

Hài lòng về thời gian tổ chức tiêm chủng 382 92

Có thể tìm hiểu các thông tin và đăng ký qua điện

thoại, trang tin điện tử của bệnh viện (website) thuận

tiện.

312 75.2

Hài lòng về tiêu chí khả năng tiếp cận 389 93.7
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5.3. Sự hài lòng của khách hàng với sự minh bạch thông tin 

và thủ tục tiêm chủng (n=415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

Nội dung
Hài lòng

Số lượng Tỷ lệ (%)

Quy trình tiêm chủng, thủ tục hành chính rõ ràng, công

khai, thuận tiện.
411 99

Hài lòng về thời gian chờ tới lượt tiêm chủng. 415 100

Hài lòng về việc được nhân viên y tế hỏi, khám và ghi

chép thông tin về tình trạng sức khỏe, tiền sử dị ứng,

tiền sử tiêm chủng

415 100

Hài lòng về việc được thông báo về loại vắc xin được

tiêm chủng, nước sản xuất, năm sản xuất/hạn sử dụng
415 100

Hài lòng về việc được nhân viên y tế thông báo tác dụng,

liều lượng, đường dùng của loại vắc xin trước mỗi lần

tiêm

415 100
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5.3. Sự hài lòng của khách hàng với sự minh bạch thông tin 

và thủ tục tiêm chủng (n=415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

Nội dung
Hài lòng

Số lượng Tỷ lệ (%)

Hài lòng về việc được nhân viên y tế thông báo/cho

xem hộp/lọ vắc xin còn nguyên niêm phong nhãn

mác (đối với lọ vắc xin đóng 1 liều/lọ) hoặc còn

nguyên nhãn mác (đối với lọ vắc xin đóng nhiều

liều/lọ)

415 100

Được công khai và cập nhật thông tin về thuốc đã

tiêm lên phần mềm tiêm chủng quốc gia
415 100

Được nhân viên y tế thông báo về phản ứng có thể

gặp sau tiêm chủng
415 100

Hài lòng về tiêu chí minh bạch thông tin và thủ

tục tiêm chủng
415 100

Kết quả này tăng so

với nghiên cứu tại

Trung tâm kiểm soát

thành phố Hà Nội

năm 2021
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5.4. Sự hài lòng của khách hàng với cơ sở vật chất và phương

tiện phục vụ (n=415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

Nội dung
Hài lòng

Số lượng Tỷ lệ (%)

Khu vực chờ trước, trong và theo dõi sau tiêm sạch

sẽ, thoáng mát.
414 99.7

Hài lòng về khu vực chờ có đủ ghế ngồi 415 100

Hài lòng về có khu vực tư vấn, khám sàng lọc 415 100

Hài lòng về có khu vực tiêm chủng. 415 100

Hài lòng về có khu vực theo dõi và xử trí phản ứng

sau tiêm chủng
415 100

Hài lòng về việc vắc xin được bảo quản lạnh trong

buổi tiêm chủng (phích vắc xin, tủ lạnh)
415 100

Hài lòng về việc được sử dụng bơm kim tiêm riêng

cho mỗi mũi tiêm
415 100
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5.4. Sự hài lòng của khách hàng với cơ sở vật chất và phương tiện
phục vụ (n=415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

Nội dung
Hài lòng

Số lượng Tỷ lệ (%)

Hài lòng về việc có hộp chống sốc, phác đồ chống

sốc treo tại nơi theo dõi, xử trí phản ứng sau tiêm

chủng

415 100

Hài lòng về việc có thùng rác chứa chất thải y tế 415 100

Hài lòng về nhà vệ sinh thuận tiện, sử dụng tốt, sạch

sẽ
415 100

Hài lòng về khuôn viên cơ sở tiêm chủng xanh, sạch,

đẹp
411 99

Hài lòng về đảm bảo trật tự, phòng ngừa trộm cắp tại

điểm tiêm chủng
410 98.7

Hài lòng về tiêu chí cơ sở vật chất và phương

tiện phục vụ
411 99

Tỷ lệ hài lòng với cơ sở vật

chất và phương tiện phục

vụ tương đồng với kết quả

nghiên cứu của Cao Thị

Ánh Tuyết tại TTKSBT Hà

Nội năm 2021 (4)
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5.5. Sự hài lòng của khách hàng với thái độ ứng xử, năng lực chuyên

môn của nhân viên y tế thực hiện dịch vụ tiêm chủng (n= 415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

Nội dung
Hài lòng

Số lượng Tỷ lệ (%)

Hài lòng về nhân viên y tế (bác sĩ, điều dưỡng) tiếp đón,

hướng dẫn thủ tục niềm nở, nhiệt tình
414 99.8

Nhân viên phục vụ (hộ lý, bảo vệ, kế toán…) có lời nói, thái

độ, giao tiếp đúng mực.
381 91.8

Hài lòng về nhân viên y tế tư vấn tỉ mỉ, rõ ràng. 415 100

Hài lòng về việc nhân viên y tế thao tác thành thạo, thuần

thục khi thăm khám, tiêm chủng.
415 100

Hài lòng khi các thắc mắc của khách hàng (nếu có) được

nhân viên y tế giải thích tận tình, thông tin rõ ràng, đầy đủ.
415 100

Hài lòng về tiêu chí thái độ ứng xử, năng lực chuyên

môn của nhân viên y tế
409 98.6

Kết quả này cao hơn

nghiên cứu của Mai Đại

Thành 2018 (91.5%); 

nghiên cứu của Nguyễn

Quang Minh 2017 

(91%) (6), (7)

Cao hơn nghiên cứu của

Viện Chiến lược và

Chính sách Y tế (2017) 

với tỷ lệ hài lòng là

89.9% (8)
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5.6. Sự hài lòng của khách hàng với kết quả cung cấp dịch

vụ tiêm chủng (n= 415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

Nội dung
Hài lòng

Số lượng Tỷ lệ (%)

Hài lòng với chất lượng dịch vụ tiêm chủng được cung cấp 415 100

Hài lòng về lần sử dụng dịch vụ tiêm chủng này. 415 100

Các hóa đơn, phiếu thu, tên thuốc được cung cấp đầy đủ,

rõ ràng, minh bạch và được giải thích nếu có thắc mắc
411 99

Hài lòng với lời dặn sau tiêm chủng, được nhắc lịch cho lần

tiêm tiếp theo
415 100

Hài lòng với quá trình xử lý phản ứng sau tiêm chủng 415 100

Hài lòng về tiêu chí kết quả cung cấp dịch vụ tiêm

chủng
414 99.7

Kết quả này tương đồng

với nghiên cứu của Cao 

Thị Ánh Tuyết thực hiện

tại TTKSBT Hà Nội 2021 

(4)
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5.7. Các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng

với dịch vụ tiêm chủng tại Bệnh viện quận Tân Phú năm 2024 

(n=415)

5. KẾT QUẢ- BÀN LUẬN

Yếu tố ảnh

hưởng đến sự

hài lòng của

khách hàng

Chưa có dịch vụ

nhắc lịch tiêm bằng

tin nhắn tới số điện

thoại cá nhân

Chưa có hình thức

đăng ký tiêm chủng

online
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Đặc điểm chung của người bệnh

➢ Nhóm tuổi 18 – 30 tuổi có tỷ lệ cao nhất với 36.1% và thấp

nhất nhóm tuổi trên 51 tuổi với 19.1%. Không có sự chênh lệch

giữa nam và nữ trong nghiên cứu.

➢ Dân tộc kinh chiếm phần lớn với 98.3%.

➢ Cán bộ viên chức, văn phòng chiếm tỷ lệ cao nhất với

46.7% và khách hàng trong và ngoài quận Tân Phú sử dụng

dịch vụ tiêm chủng tại Bệnh viện quận Tân Phú là như nhau.

6.KẾT LUẬN
Nghiên cứu khảo sát sự hài lòng của 415 khách hàng

sử dụng dịch vụ tiêm chủng tại Bệnh viện quận Tân Phú

từ ngày 01/4/2024 đến 30/6/2024 cho kết quả như sau:
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Tỷ lệ hài lòng khách hàng với dịch vụ tiêm chủng

tại Phòng tiêm chủng, Bệnh viện quận Tân Phú năm

2024: 

➢ 93.7% khách hàng hài lòng với khả năng tiếp cận dịch

vụ tiêm chủng.

➢ 100% khách hàng hài lòng với sự minh bạch thông tin 

và thủ tục tiêm chủng.

➢ 99% khách hàng hài lòng về cơ sở vật chất và phương

tiện phục vụ.

➢ 98.6% khách hàng hài lòng với thái độ ứng xử, năng

lực chuyên môn của nhân viên y tế.

➢ 99.7% khách hàng hài lòng với kết quả cung cấp dịch

vụ tiêm chủng.

6. KẾT LUẬN
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Nghiên cứu ghi nhận một số yếu tố ảnh hưởng đến

sự hài lòng của khách hàng với dịch vụ tiêm chủng tại

Bệnh viện quận Tân Phú năm 2024:

➢ Chưa có hình thức đăng ký tiêm chủng online

➢ Chưa có dịch vụ nhắc lịch tiêm bằng tin nhắn tới số điện

thoại cá nhân.

6. KẾT LUẬN
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IT/Phòng Tổ chức - Hành chính quản trị: 

- Hỗ trợ bổ sung hoặc tích hợp chức năng trên phần

mềm quản lý bệnh viện nhằm triển khai hệ thống nhắc

lịch tiêm chủng bằng tin nhắn tới số điện thoại cá nhân

của khách hàng tiêm chủng.

- Triển khai đăng ký tiêm chủng online.

7. KIẾN NGHỊ
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