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1. DAT VAN DE

- Nam 2002, thanh |ap Phong Tiém chung

- Trung binh méi ngay co # 40 khach hang dén tiém
chung.

- Hién bdi canh ngay cang c6 nhiéu co s& tiém
chung tw nhan maé ra.

> Phong Tiém chdng tién hanh dé tai: “Khédo sét
hai 1ong cua khach hang khi st dung dich vu

tiém chuang tai Phong Tiém chung, Bénh vién
quan Tan Phu nam 2024,



2. MUC TIEU NGHIEN CUU

Xac dinh ty 1& hai long cda khach hang dbi véi dich
vu tiém ching trén cac khia canh: Kha nang tiép
can; Sw minh bach théng tin va thua tuc tiém
ching; Co’ s& vat chat va phwong tién phuc vu;
Tw van, thai dé ng x, nang lwc chuyén mén
cta nhan vién y té va Ket qua cung cap dich vu
tai Phong tiém chung, Bénh vién quan Tan Phu
nam 2024.



3. TONG QUAN Y VAN

Sw hai long chat lwong dich vu:

Pinh nghia sw hai 10ng: |la cam nhan, mong doi &
dich vu cung cap. Khi dich vu théa man dwoc nhu cau
hodc vwot qua sw thda man thi ngwdi dan sé tiép tuc
str dung dich vu va ban than ho sé gi&i thiéu cho ban
bé, ngwdi than cda ho dén tham gia dich vu.




3. TONG QUAN Y VAN

- Quyét dinh s6 56/QD-BYT ngay 08/01/2024 cliia B6
Y té vé viéc ban hanh hwéng dan vé phwong phap do
lwéng hai long cha ngwdi dan dbi voi dich vu cong
giai doan 2024 — 2030.

- Phiéu so6 3: Phiéu khao sat sy hai l1ong cia nguoi
str dung dich vu tiém chung mé réng.



3. TONG QUAN Y VAN

1  Tiép can vé&i dich vu tiém ching 5 tiéu chi

5 Mlph bach thong tin, thu tuc hanh 3 tiau chi
chinh

3  Co s& vat chat, phwong tién phuc vu 12 tiéu chi

Tw van, thai dd ng x&, nang lwc
4  chuyén moén va theo doi sau tiém 5 tiéu chi
chung cua nhan vién y té

5 K&t qua cung cap dich vu tiém chiing 5 tiéu chi



Mcdrc d6 hai Iong cua nguwdi str dung dich vu tiém
chung sé dwoc do lwong theo thang do Likert 5
murc, t&r mire thap dén mirc cao nhat, cu thé:

(1) Hoan toan khdong hai long
(2) Khdng hai long

(3) Binh thwong

(4) Hai long

(5) Rat hai long.



Ty |1é hai long chung cua
khach hang khi st¢ dung dich
vu tiém chdng tai Phong Tiém
chuing: 97,7%

Céac dich vu cta Phong tiém
chiung dap ®ng trung binh
duoc 95,5% so v@i sy mong
doi cua khach hang.

C6 99% sb nguwdi tham gia
phéng van chac chan sé quay
lai va/hoac sé qgidi thiéu cho
nguwoi khac.

Nam 2021

Nghién ctu cho thdy dé tang
thém sy hai long cua khéach
hang dang s dung dich vu
tiém ching, CDC Thanh phb
Ha Noi can xay dwng ké hoach
cung (ng vac xin hang ndm sat
véi nhu ciu cda khach hang;
Cap nhat thém hé théng nhac
lich titm cho khach hang da va
dang si¢ dung dich vu tiém
chung tai trung tam.

« TTKSBT TP Ha Noi

« N=300

 Nghién ctru cat ngang



4. DOl TWVONG VA PHUONG PHAP NGHIEN.CUU

\

Thiét ké nghién ctru:

S dung thiét ké nghién ctru mé ta cat ngang.

Thei gian va dia diém nghién cieu:

> Thoi gian NC: thang 01/2024 - 9/2024

> Thoi gian 1y mau: 01/4/2024 - 30/6/2024

> Dia diém: Phong Tiém chdng, Bénh vién|[o o

quan Tan Phu : |lo o

oo

e |




4. DOl TWONG VA PHUONG PHAP NGHIEN'CUPU

~ \\\\\\\\\\\\\\
DPoi twong nghién civu:
Khach hang st dung dich vu tiém chung (nguoi
trwe tiép tiém chung hoac nguw®i cham soc tré tiém

chung) tai Phong Tiém chung, Bénh vién quan Tan
Phu tie thang 4/2024 - thang 6/20,24D




TIEU CHi CHON MAU

v

Tiéeu chi lwa chon

- Khach hang du 18 tudi (nguoi
tric tiép tiém ching hodc nguwdi
cham soc tré tiém chung) st dung
dich vu tiém chung tai Phong Tiém
ching, Bénh vién quan Tan Phu
tlr ngay 01/4/2024 - 30/6/2024.

- Pdng y tham gia nghién cru sau
khi da dwoc giai thich muc tiéu
nghién ciru.

X

Tiéeu chi loai trwr

- Khach hang 1a nhan vién y té
hay ngwdi nha nhan vién y té
dang cOng tac tai Bénh vién
quan Tan Phu.

- Khach hang khong hoan thanh
toan bo bd cau hoéi khao sat.

Lwu y: Chi thwe hién khao sat 01 lan duy nhat ddi véi khach hang dén tiém
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cO MAU

S& dung céng thirc wéce luvong ty 1€:

_ 72 p(1-p) _ 5, 0.955 (1-0.955)
n= Z(1—9)X = = 1,964 x 022 =413

Trong dé: o
- n: S6 khach hang t6i thiéu can nghién ctru.

- Z: gié tri phan phdi chuan, v&i khodng tin cay
95% thi Z(1-a/2) = 1,96 i

- a: Xac suat sai lam loai 1 (a = 0,05)

- d: la sai so tuyét d6i chap nhan dwoc, chon
gia trid = 0,02.

- p = 0,955 la ket qua hai long véi dich vu tiém
chung tai CDC Thanh pho Ha N6i nam 2021. 12

P %



5. KET QUA- BAN LUAN

5.1. Pac diém chung cta ngwi bénh (n=415)

Nhém tudi Gidi tinh
= Nam
‘ ’ ’ = N
7% Dan téc
= 18-30 B31-40 =41-50 ==>51

Nhém tudi 18-30

(36.1%) twong déng 98.3 %
v&i NC cta Cao Thi
Anh Tuyét thwc hién

. taiTTKSBT HaNoi

2021 (4) —~ P 13
Inn = HOoa



5. KET QUA- BAN LUAN

5.1. Pac diém chung ctda ngwi bénh (n=415)

Naha nahié = CBVC, VP Trinh dd hoc van
ghe nghiep s
1.9% = Sinh vién '
NOi tro
13% e 34.2%
> T
\ 23.1%

= THCS = THPT = CD, bH va Sau bH

Nguyén Thi Nguyét
(2018) "Sy hai long dich
vu tiém chdng mé rong
va cac yéu t6 lien quan
cua nguoi dan dwa tré di

tiém chung tai cac tramy
té quan Go Vap Tp. Ho

Noi sbéng hién tai

= Quan Tan Phu
= Ngoai quan Tan
Phu

Chi Minh (3) y




5. KET QUA- BAN LUAN
5.2. Sw hai long cta khach hang v&i kha nang tiép can
Phong Tiém chung (n=415)

Dé dang tiép can v&i Phong tiém ching 392 94.5
L&i di, hanh lang tai khu vue tiém ching bang phang,

di chuyén dé& dang 399 261
Céc 16i di trong bénh vién, hanh lang bang phang, an

toan, dé& di. 9 B 0 208
Hai 1ong vé thoi gian t6 chire tiém chiing 382 92

C6 thé tim hiéu céac théng tin va dang ky qua dién

thoai, trang tin dién t&r cta bénh vién (website) thuan 312 75.2
tién.

Hai Iong vé tiéu chi kha nang tiép can 389 93.7

15



5. KET QUA- BAN LUAN

5.3. Sw hai long cua khach hang vé&i sw minh bach thdong tin
va thu tuc tiém chung (n=415)

Quy trinh tiém chadng, tha tuc hanh chinh rd rang, cong

_ 411 99
khai, thuan tién.

Hai 1ong vé thdi gian chd téi lwot tiém ching. 415 100
Hai long vé viéc dwoc nhan vién y té héi, kham va ghi

chép théng tin vé tinh trang sirc khée, tién s di ng, 415 100
tién st tiém chadng

Hai long vé viéc duwoc thdng béo vé loai vac xin duoc

N i X i . i X 415 100
tiém chdng, nwdc san xuat, nam san xuat/han st dung

Hai Iong vé viéc dwoc nhan vién y té théng béao tac dung,

liéu lwong, dworng dung cda loai vac xin trwédc méi lan 415 100

tiém 16



5. KET QUA- BAN LUAN
5.3. Sw hai long cua khach hang véi sw minh bach thdong tin
va thua tuc tiém chung (n=415)

Hai long vé viéc dwoc nhan vién y té thdng bao/cho

xem hoép/lo vac xin con nguyén niém phong nhan

mac (d6i v&i lo vac xin déng 1 liéu/lo) hodc co- 100
nguyén nhan mac (dbi voi lo vac xin done  Két qua nay tang so
liéu/lo) v&i nghién guﬁu tai
Trung tam kiém soét

Puwoc cbng khai va cap nhat théng tin vé : PR ~
thanh phé Ha NOGi

tiém Ién phan mém tiém ching quéc gia

. . nam 2021
DPuwoc nhan vién y té théng bdo vé phan rng co . 100
gap sau tiém chdng \
Hai long vé tiéu chi minh bach théng tin va tha
415 100

tuc tiém chung .



5. KET QUA- BAN LUAN

5.4. Sw hai long cta khach hang véi co s& vat chat va phwong
tién phuc vu (n=415)

Khu vic cho trwédce, trong va theo ddi sau tiém sach

414 99.7
sé, thoang mat.
Hai 1ong vé khu vie chd ¢ di ghé ngbi 415 100
Hai long vé c6 khu vwe tw van, kham sang loc 415 100
Hai 1ong vé c6 khu v tiém chiing. 415 100
Hai long vé c6 khu vuc theo ddi va x@& tri phan (ng
_ i 415 100
sau tiém chung
Hai l1ong vé viéc vac xin dwoc bado quan lanh trong
Re 4= > s < - > 415 100
budi tiém chung (phich vac xin, tu lanh)
Hai long vé viéc duwoc si dung bom kim tiém riéng
415 100

cho méi mi tiém
18



5. KET QUA- BAN LUAN

5.4. Sw hai long cta khach hang véi co sé vat chat va phwong tién
phuc vu (n=415)

Hai long vé viéc cé hop chdng séc, phac d6 chdng

sbc treo tai noi theo ddi, xt tri phan ng sau tiém 415 100
chung
Hai long vé viéc c6 thung rac chira chat thai v té 115 100
Hai long vé nha vé sinh thuan tién, s* Ty |& hai Iong v&i co sé vat
& chat va phuong tién phuc 100

- T R vu twong dong véi ket qua
Hai long vé khuon vién co so tié nghién ctu cda Cao Thi -
dep Anh Tuyét tai TTKSBT Ha
Hai long vé dam bdo trat tw, phong ngu. NOi nam 2021 (4) 087
diém tiém chiing \ '
Hai Iong vé tiéu chi co s& vat chat va phwong

411 99

tién phuc vu 19



5. KET QUA- BAN LUAN

5.5. Sw hai long cua khach hang véi thai dé trng xtr, nang lwc chuyén
moén cua nhan vién y teé thwc hién dich vu tiém chang (n= 415)

Hai 1ong vé nhan vién y té& (bac si, diéu dwdng) tiép don,

X s - . 414 99.8
huwdng dan thu tuc niem né, nhiét tinh
Nhan vién phuc vu (ho ly, bdo vé, ké toan...) cé 1&i noi, thai
. 381 91.8
do, giao tiep dung muyec.
Hai 1ong vé nhan vién y té tw van ti mi, rd rana 100
Hai long v& viéc nhan vién y té thao tac * Cao hon nghién ctu cua
_ _ Vién Chién lwoc va 0
thuc khi tham kham, tiém chuing. Chinh sach Y té (2017)
Hai 1ong khi cac thdc mic cla khach ha voi ty 1€ hai long la
. - 89.9% (8) 100
nhan vién y té giai thich tan tinh, théng tin rd ..
Hai 1ong v& tiéu chi thai d6 (ng xir, ning Iwc chuyén \
409 98.6

mon cha nhan vién y té 20



5. KET QUA- BAN LUAN
5.6. Sw hai long caa khach hang véi két qua cung cap dich
vu tiém chung (n= 415)

Hai 1ong v&i chét lwong dich vu tiém chidng dwoc cung cap 415 100

Hai 1ong vé l1an st dung dich vu tiém ching nay. 415 100

Céac hoa don, phiéu thu, tén thudc dwoc cung ¢~ = .
Két qua nay twong dong 99

v&i nghién clru cua Cao

Thi Anh Tuyét thwec hién

) tai TTKSBT Ha No6i 2021 .00
tiém tiép theo (4)

rd rang, minh bach va dwoc giai thich néu ¢/

Hai long vé&i 1&i dan sau tiém chidng, duoc

Hai long v&i qua trinh xt ly phan &ng sau tiém ching 415 \ 100
Hai long vé tiéu chi két qua cung cap dich vu tiém
414 99.7

chun
9 21



5. KET QUA- BAN LUAN

5.7. Cac yéu té anh hwéng dén sw hai [ong cta khach hang
véi dich vu tiém chung tai Bénh vién quan Tan Phd nam 2024
(n=415)

Yéu to anh
hwéng dén sw
hai long cua
khach hang

.

Chuwa c6 dich vu
nhac lich tiém bang
tin nhan t&i sé dién

thoai ca nhan

e

Chwa c6 hinh thirc
dang ky tiém chung
online

22



6.KET LUAN

Nghién ctru khao sat sw hai long cua 415 khach hang
st dung dich vu tiém chung tai Bénh vién quan Tan Phu
tir ngay 01/4/2024 dén 30/6/2024 cho két qua nhw sau:

DPic diém chung cta ngwe®i bénh

> Nhom tudi 18 — 30 tudi c6 ty 1& cao nhat v&i 36.1% va thap
nhat nhom tudi trén 51 tudi véi 19.1%. Khéng c6 sw chénh 1éch
gilka nam va nir trong nghién curu.

> Dan tdc kinh chiém phan I&n vai 98.3%.

> Céan bd vién chirc, van phong chiém ty I& cao nhat véi
46.7% va khach hang trong va ngoai quan Tan Phu sir dung
dich vu tiém chung tai Bénh vién quan Tan Phu la nhw nhau.

23



6. KET LUAN

Ty Ié hai Iong khach hang vé&i dich vu tiém chung
tai Phong tiém chung, Bénh vién quan Tan Phu nam
2024
> 93.7% khéach hang hai long v&i kha nang tiép can dich
vu tiém chung.
> 100% khach hang hai long v&i s minh bach théng tin
va thu tuc tiém chang.
> 99% khach hang hai 1dong vé co s& vat chat va phwong
tién phuc vu.
> 98.6% khach hang hai long véi thai do wng xt&r, nang
lwc chuy&n moén cda nhan vién vy té.
> 99.7% khach hang hai long véi két qua cung cap dich
vy tiém chung.

24



6. KET LUAN

Nghién ctru ghi nhan mét s6 yéu té anh hwéng dén
sw hai long cua khach hang véi dich vu tiém chuing tai

Bénh vién quan Tan Phu nam 2024:
> Chuwa c0 hinh thirc dang ky tiém chung online

> Chuwa c6 dich vu nh&c lich tiém bang tin nhan t&i s6 dién

thoai ca nhan.

25



7. KIEN NGHI

IT/Phong Té chirc - Hanh chinh quan tri:

- HO tro' bo sung hodc tich hop chire nang trén phan
mém quan ly bénh vien nham trién,khai hé thong nhac
lich tiém chung bang tin nhan t&i s6 dién thoai ca nhan
cua khach hang tiém chung.

- Trién khai dang ky tiém ching online.

26
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PHULUC 1

BAN THONG TIN DANH CHO BOI TUQNG NGHIEN CUU VA CHAP THUAN
THAM GIA NGHIEN CUU

Kinh giti: Quy khich hing dén tiém ching tai Phong Tiém ching/ Bénh vién
gugn Tdn Pha

D& néng cao chit hromg dich vu tigm ching, ching t41 xin ¥ kién cia Onz/Ba dbi vl
dich vu tiém ching ma Ong/Ba 43 trii nghiém. Tir 46, d8 ra cac bién phip cai thién chat
hrong dich vu dé phuc vu khich hang ngay cing tot hon. Vi véy, chiing t3i xin mai Ong/Ba
tham gia véo nghidn ciu nay béng cach cho ching té1 phong vin bang ciu hai diedr day.

Théng tin ciia Ong/Bi cung cép rt quan trong d6i véi nghién ciu ciia ching thi.

Khi tham gia vao nghién ciu, ching téi dam bao nhimg théng tin cd nhén cing nhr
cac cau tra 161 cha Ong/Ba =& duoc gi bi mat va chi sir dung vél muc dich nghién ciu

Chiing toi rét vui léng gidi dap thac méc cia Ong/Bi (néu od) vé nghidn et nay. Moi
chi tiét thic mac xin lién hé:

Bac 51 5o dien thoai Dia chi mail

BsCE2. Neuyeén Bhrc Mmh DR0E T70 403 bacsmeuvenducminh@ gmail com

BsCK1. Vi Van Bay D263 447848 drruvanbay@ gmail com

Xin cdm on qui Ong/Ba!

XAC NHAN DONG ¥ TRA LOI PHONG VAN

Néu Ong/Bi déng ¥ tham gia vio nghitn cin ny xin dénh déu (X) vio & bén dudi.
Téi démg ¥ tham gis cubc nghitn ciu ||

B ten: oo Ma 50 phifu. o

Ngay thuthap:. ... Misobénhnhdn: ..



PHULUC 2 PHAN IL MUC DO HAI LONG VE DICH VU TIEM CHUNG DUGQC CUNG CAP

P - : . .
BG CAUHOI KHAO SAT Ong/Ba danh daun gach chéo vao mat s6 tir 1 dén 5, twomg ing voi mire dd hai long hodc

KHAO SAT HAILONG CUA KHACH HANG KHI SU DUNG nhén xét tir rét kém dén rét tot cho timg ciu héi dwdi ddy. Néu khéng si dung dich vo hojc
DICH VU TIEM CHUNG TAI PHONG TIEM CHUNG/ BENH VIEN khéng cé  kién thi danh dau gach chéo vio s .
QUAN TAN PHU NAM 2024
o Trie Ll R (3) la: Binh s Teiepa:
(1) 1&: Rat khong | (Z) 1a: Khong = T 18 Hai 1 (3) la: Rat hai
hai long hailong poeng (O HALIONE |7 g
= N L. . (e . . P Hoéc: Rat kém Hoac: Kém s g . Hogc: Rat tot
Ong/Ba khoanh tron vaoe sé twong ung véi phwong an tra 1#i trong cac ciu hoi binh
dwrdi diy:
M3 Ciu héi Ciu tri o M2 | Chichi A. Kha ning tiep cgn
— - . L = =
PHAN 1. THONG TIN CUA NGUGI TRA LOI Al | OngbidédingtifpeinviiPhingtitmehing | Q@@ B G
o Ngwivi dwoc tiém ching [ 1 o | Léi di, hanh lang tai khn vue tiém ching bing S (T (2
11 | OngBali o E T A2\ Ching di chuyén dé ding LR2O®E
Ngwai nha oia ngwal dwge tigm ching | 2 - =
- .- - ] 4 4 Cic 181 di trong bénh vién, hinh lang bang phing, = =
2 5 - = = ) (3 8]
1.2 | Ong/Ba sinh nim Ghi e thE: oo A3 o, dadi [BISIOINIO)
Nam| 1 A4 | Hailong vé thii gian té chic tiém ching D2EOG
1.3 | Gidi tinh N 2 T
Khi . Ca thé tim hiéu cdc théng tin va dang ky qua dién
el AS | thoal, trang tin dién tir cia bénh vién (website) @ @ -@. @ .@.
Kmh| 1 thuén tign.
1.4 | Dintde Hoa| 2 B. S minh bach thing tin va thi tuc tiém ching
Ehic| 3 - - ‘ — - -
Quy trinh, thi tuc hanh chinh 18 rang, cing khai, = =
BIL. G = = 13(2)(3) 5
Cénbd vién chire | 1 thun tign. ejejelolo
Noitrg| 2 B2 | Hiilong vé théi gian chir t6i luot tiém ching. nlelelole)
Sinhvién| 3 AT o m Al e oo
: e o . Hai léng vé viée dwroc nhén vién y t8 hot, kham va
1.5 | Nehé nghiép ciia Ong/Ba Hiruti| 4 B3. | ghi chép thing tin vé tink trang sic khde, tinst| (D @) @) @ G)
Khae: ghird| 5 di img, tién sir tiém ching
Hai long ve vige duge thong béo vé loal vic xin
ez b 1 B4 :;:Znuzzm chiing, mrde sdn xuit, nim sin xuithan O O ) @ (
4 -\ _
Tieaboc| 2 Hai long v& viéc dwoe b vién v 1 (hong bo tac
1.6 | Trinh d6 hoc vin Tnmg hoc cosd| 3 BS. | dung, lidu hrong, dwimg dimg cia loai vic xin C O ) @ {
Trmng hoc pho théng | 4 EIIUCIDIOI lan tlem . - _ -
- - - a1 long e m_ac 'LI".:!_C An Vien y 2 ong
Cao ding, dai hocvasau DH| 3 bao/cho xem hiplo vac xin con nguyén nidm
Quin Ten Pha | T B6. | phong nhinmic (@1 véilovicxindang 1 itnlo) | D@ @ @ @
1.7 | Noi sinh song hign tai Ngodi quin Tan Phi| 2 hodc con nguyén nhin mac (doi voi lo vic xin
= déng nhiu Lidw! loj




Bhrge céng khai va cdp nhat thong tin vé thube d4

¥} | I/_h‘l I/_h‘l E A i i
BT tiém lén phin mém tiém ching quéc gia LEEOE E. K&t qui cung clp dich vy
e e L i oo Hai long wo1 chat hrong dich vu tiém ching dwoc = =
Breoc nhin vidgn v t2 théng béo vé phin iz c6 the ) D (2 El = Tm s LE @G
BS. gap sau tiém chimg @ @ 2 @ 3 cung cap = =
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