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THUC TRANG SU HAI LONG CUA NGUGI HIEN MAU
VGI NHAN VIEN LAY MAU TAI CAC PIEM HIEN MAU LUU PONG,
VIEN HUYET HOC - TRUYEN MAU TRUNG UONG NAM 2025

TOM TAT

Muc tiéu: (1) Md ta dac diém va mic do hai long cla
NHM déi v&i nhan vién l4y mau tai cac diém hién mau lwu
déng; (2) Phan tich sy khac biét v& mic do hai long va
diém sb trung thanh theo mot sé déc diém ctia NHM, ddng
thoi danh gia méi twong quan gitka mire do thuan tién, mire
do hai long va mirc do trung thanh.

D6i twong va phwong phap nghién ctru: Nghién ctru
mo t& cat ngang trén 1.194 NHM. Mdc d6 hai long, thuan
tién va trung thanh dwoc danh gia lan lwot bang CSAT,
CES va NPS. Sé liéu dwgc phan tich bang SPSS 20.0 véi
cac phép kiém t-test, ANOVA va twong quan Pearson;
murc y ngha théng ké p < 0,05.

Két qua: Chi sb CSAT déi vai thai d6 phuc vu, ki nang
giao tiép va hd tro théng tin, ndng lwc chuyén mén lan
lwot dat 98,3%, 97,7% va 98,3%; diém CES trung binh dat
6,26/7; chi s NPS dat 85,3%. Diém hai long trung binh cé
s khac biét theo nghé nghiép (p = 0,006); diém sb trung
thanh trung binh cé sw khac biét theo nghé nghiép (p =
0,025) va sb 1an hién mau (p < 0,001). Cac chi s6 CES,
CSAT va NPS c6 méi twong quan thuan, cé y nghia théng
ké (p < 0,001).

Két luan: NHM c6 mirc dd hai long, mirc dd thuan tién
va murc do trung thanh cao ddi véi nhan vién ldy mau tai
cac diém hién mau lwu dong. Didm hai long trung binh cé
sw khac biét theo nghé nghiép; diém sé trung thanh trung
binh c6 sy khac biét theo nghé nghiép va sb 1an hién mau.

Ttr khéa: Ngwoi hién mau; sw hai 1dng; nhan vién lay
mau; hién mau lwu déng.
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Objectives: (1) To describe the characteristics and the
levels of donor satisfaction with phlebotomy staff at mobile
blood donation sites; and (2) To analyze differences in
donor satisfaction and loyalty scores across selected donor
characteristics, as well as to evaluate the correlations
among donor convenience, satisfaction, and loyalty.

Subjects and methods: A cross-sectional descriptive
study was conducted among 1,194 blood donors.
Satisfaction, convenience, and loyalty were assessed
using the CSAT, CES, and NPS, respectively. Data were
analyzed using SPSS 20.0 with t-test, ANOVA, and Pearson
correlation; statistical significance was set at p < 0.05.

Results: CSAT scores for service attitude,
communication and information support, and professional
competence were 98.3%, 97.7%, and 98.3%, respectively.
The mean CES score was 6.26/7, and the NPS was 85.3%.
Mean satisfaction scores differed significantly by occupation
(p = 0.006). Mean loyalty scores differed significantly by
occupation (p = 0.025) and number of previous blood
donations (p < 0.001). CES, CSAT, and NPS showed
positive and statistically significant correlations (p < 0.001).

Conclusions: Blood donors reported high levels of
satisfaction, convenience, and loyalty toward phlebotomy
staff at mobile blood donation sites. Mean satisfaction
scores differed by occupation, while mean loyalty scores
differed by occupation and number of previous blood
donations.

Keywords: Blood donors; satisfaction; blood collection
staff; mobile blood donation.

I. DAT VAN DE

Su hai long ctia ngwdi hién mau (NHM) 1a mét chi
s6 phan anh chét lwong dich vu va c6 lién quan dén
quyét dinh quay lai hién mau, ciing nhw gi6i thiéu
hoat déng hién mau cho ngudi khac [2]. Trong quy
trinh hién mau, nhan vién 1y mau la nguoi truc tiép
tiép xuc, thwe hién ky thuat va hwéng dan ngudi hién
trong sudt qua trinh. Do dé, thai do phuc vu, ky nang
giao tiép va nang lwc chuyén mén clia nhan vién cé
anh hwéng dén trai nghiém va sy hai long ciia NHM
[1]. Kabrah va cong sw (2023) cho thay chat lwong
dich vu tai diém hién mau c6 lién quan dén sy hai
long va mire do trung thanh ctia NHM [2]. Akpan va
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cong s (2024) ghi nhan sy hai long ¢é méi lién quan
cé y nghia théng ké véi y dinh quay lai hién mau
trong twong lai [6]. Tai Viét Nam, Tran Ngoc Qué va
cong sw (2020) ghi nhan ty 1& hai long ctia NHM dbi
véi cac linh vy tiép nhan mau trén 84%, trong khi
NPS dat 57,7% [3]. Tuy nhién, cac nghién ctru trén
chi yéu danh gia sw hai long dbi voi toan bd qua
trinh tiép nhan mau, chwa tap trung vao nhan vién
truc tiép 1y mau tai cac diém hién mau lwu dong.
Vi vay, nghién ctu dwoc thue hién nhdm: (1) Mo ta
dac diém va mirc do hai Idng ctia NHM ddi v&i nhan
vién ldy mau tai cac diém hién mau lvu dong; (2)
Phan tich sy khac biét vé mac do hai long va diém
s trung thanh theo mot sé dac diém ctia NHM, dong
thdi danh gia méi twong quan gitra mirc dd thuan
tién, mrc dd hai long va diém sb trung thanh.

Il. DOI TUONG VA PHUONG PHAP

2.1. B6i twong nghién clru 1.194 NHM toan
phan tai cac diém hién mau lwu déng do Vién HH-
TM TW t& chirc tir thang 4 dén thang 8 nam 2025.

Tiéu chuan lwa chon: NHM du diéu kién hién
mau theo Théng tw s 26/2013/TT-BYT clia Bo Y té
[5], ddng y tham gia va hoan thanh phiéu khao sat.

Tiéu chuan loai trir: Phiéu khao sat khong day
da thong tin.

2.2. Phwong phap nghién ctru
Thiét ké nghién ctru: Nghién ciru md ta cat ngang.
C& mau tinh theo cong thirc wéc lwong mot ty 1é:

p(1-p)
d2

n=2?

(1-ar2)

ll. KET QUA NGHIEN CcUU

3.1. Bic diém chung cua déi twong nghién ctru

V¢&i a = 0,05, Z=1,96, d = 0,02, p = 0,882 theo
nghién clru cla Tran Ngoc Qué va cong suw (2020)
[3]. C& mau tdi thiéu 1a 1.000; thyc té da thu thap
1.194.

Phwong phap chon mau: Chon mau thuan tién,
phan b theo quy mé tiép nhan mau tirng khu virc.

Thu thap s6 liéu: NHM dwoc moi tra & phiéu
khao sat ngay sau hién mau.

Thwéc do nghién ctru: Mrc d6 hai long, mirc
dd thuan tién va mie do trung thanh cia NHM dwoc
danh gia lan lwot bang cac chi CSAT, CES va Chi sb
thign cam — NPS [2],[7].

- Chi sb hai long (CSAT): Banh gia béng thang
Likert 5 mrc (1-5). NHM dwoc xem la hai long khi
Iwa chon murc 4 hoac 5.

S8 NHM hai long (mic 4;5)
Téng s6 NHM tham gia khéo sat

CSAT (%) = x100%

- Chi s6 thuan tién (CES): Panh gia bang thang
Likert 7 mrc (1-7), dwoc xac dinh béng diém trung
binh cuia tat ca nguoi tham gia khao sat.

Téng diém CES
Téng s6 NHM tham gia khao sat

CES =

- Chi s6 thién cdm (NPS): Panh gia bang thang
diém tlr 0-10 gdm ba nhém: Ngudi khdng thién cam
(0-6 diém), Nguwei trung lap (7-8 diém) va Ngudi cd
thién cam (9-10 diém). NPS duoc tinh:

NPS (%) = % nguwoi co thién cam — % ngwoi khéng
thién cam.

Phan tich sé liéu: Sé liéu dwoc phan tich béng
SPSS 20.0.

Bang 3.1. Bac diém chung cta dbi tiong nghién ctu (n = 1194)

Dic diém Ndi dung n %
Nam 538 451
Gigi tinh
N 656 54,9
18-25 333 27,9
. 26- 35 349 29,2
Tudi
36- 45 366 30,7
46- 60 146 12,2
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Pic diém Néi dung n %

Co quan HCSN 245 20,5

. Kinh doanh 555 46,5

Nghé nghiép

Sinh vién 195 16,3

Khac 199 16,7

Lan dau 298 25,0

o 2-51an 670 56,1
S0 lan hién méau N

6-10 lan 169 14,2

> 10 Ian 57 47

Nhén xét: Nhédm tudi 26—45 chiém ty 1é cao nhat 59,9%, ngwdi lam viéc kinh doanh chiém 46,5% va NHM

tlr 2-5 14an chiém 56,1%.

3.2. Mtrc d6 hai long, thuan tién va trung thanh cia NHM

Bang 3.2. Banh gié s hai Iong ctia NHM vé thai d6 phuc vu ctia nhén vién ldy méau (n = 1.194)

NGi dung danh gia Hai long mirc 4-5 (n) CSAT (%)
Thai @6 than thién, lich sy 1.170 98,0
Cam on sau hién mau 1.169 97,9
Trang phuc gon gang, dang quy dinh 1.180 98,8
Téc phong nhanh nhen, chuyén nghiép 1.175 98,4
CSAT trung binh 98,3

Nhén xét: Chi s6 CSAT trung binh dbi v&i thai d6 phuc vu dat 98,3%; tat ca tiéu chi déu co ty 1& hai long

trén 97%.
Béng 3.3. Panh gia sw hai long ctia NHM vé ky ndng giao tiép va hé tro théng tin cia nhén vién Idy mau
(n=1.194)
No6i dung danh gia Hai long mirc 4-5 (n) CSAT (%)
La&ng nghe va giai dap thac mac 1.168 97,8
Giao tiép rd rang, dé hiéu 1.169 97,9
Huwéng dan day dd vé cham soc sau hién mau. 1.163 97,4
CSAT trung binh 97,7

Nhén xét: CSAT trung binh déi v&i ky nang giao tiép va hé tro théng tin dat 97,7%

Bang 3.4. Danh gia sw hai Iong cia NHM vé néng luc chuyén mén cda nhén vién Iy mau (n = 1.194)

No6i dung danh gia Hai long mirc 4-5 (n) CSAT (%)
Tao cam giac yén tam, tin twdng khi lay mau 1177 98,6
Hai long voi k§ thuat ldy mau 1.177 98,6
Theo déi tinh trang strc khde trong khi ldy mau 1.171 98,1
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No6i dung danh gia Hai long mirc 4-5 (n) CSAT (%)
Cam thay khoé manh sau khi hién mau. 1.168 97,8
Nang lyc chuyén mén dap &ng ky vong 1.175 98,4
CSAT trung binh 98,3

Nhan xét: CSAT trung binh dbi v&i nang lwc chuyén mén dat 98,3%; cac tiéu chi déu cd ty & hai long tr

97,8% dén 98,6%.

Bang 3.5. Banh gid mirc d6 thuén tién khi tham gia hién méu tai cac diém hién mau luu déng (n = 1.194)

No6i dung danh gia

Diém CES trung binh

Céc buwdc trong quy trinh 1y mau dién ra nhanh chéng va thuan tién 6,24
Cam thay thoai mai va thuan loi trong subt qua trinh hién mau 6,29
CES trung binh 6,26/7

Nhan xét: Diém CES trung binh dat 6,26/7 diém. Phan I&n NHM lwa chon mic 6 hoac 7 ddi véi ca hai noi

dung danh gia.

Bang 3.6. Banh gia chi sé thién cém ctia NHM (n = 1.194)

. Khoéng thién cam Trung lap (7-8) Co thién cam (9-10) o
No6i dung (0-6) n (%) n (%) n (%) NPS (%)
San sang tiep tuc hien mau 33 (2,8) 88 (7,4) 1073 (89,8) 87,0
trong thoi gian toi
Muon tro- thanh NHM thuong 48 (4.0) 125 (10,5) 1021 (85,5) 81,5
xuyén
Sén sang khuyén khich, gi6i
thiéu ngudi khac cung tham gia 26 (2,2) 98 (8,2) 1070 (89,6) 87,4
hién mau
NPS trung binh (%) 85,3

Nhén xét: Chi s6 NPS trung binh dat 85,3%. Ty |é ngui cé thién cdm dao dong tir 85,5% dén 89,8%.

3.3. Sw khac biét vé mirc dd hai long va diém s6 trung thanh theo mét sé dic diém cia NHM

Bang 3.7. Sw khéc biét vé murc do hai long va diém sé trung thanh theo mét sé déc diém cuia NHM

o ez B Diém hai long Diém trung thanh
Pac diem Nhém n TB + SD p TB + SD P
Nam 538 4,75+ 0,44 9,50 + 0,94
Gidi tinh 0,670 0,774
Nr 656 4,74 + 0,45 9,49 + 0,98
18-25 333 4,76 + 0,45 9,48 + 0,86
. 26- 35 349 4,71+0,46 9,57 + 0,86
Nth?f“ 0,132 0,414
uol 36-45 366 4,73 0,45 9,45 + 1,04
46- 60 146 4,81+0,36 9,47 +1,17
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o ez , Diém hai long Piém trung thanh
DPac diem Nhom n TB + SD p TB + SD ¢]
Co quan HCSN 245 4,77 + 0,42 9,66 + 0,68
Nghé Kinh doanh 555 4,73+ 0,46 9,44 + 1,09
ha 0,006 0,025
nghiep Sinh vién 195 4,81+0,36 9,49 + 0,77
Khac 199 4,66 % 0,50 9,45 + 1,02
Lan dau 298 4,70 + 0,46 9,34 + 1,00
<03 2-5 1&n 670 4,75 + 0,44 9,50 + 0,97
h.§° lan - 0,191 <0,001
1en mau 6-10 1an 169 4,79 + 0,41 9,62 + 0,90
> 10 lan 57 4,77 0,45 9,91+0,43

Nhén xét: Biém hai long trung binh khac biét theo nghé nghiép (p = 0,006). Diém sb trung thanh trung binh
khac biét theo nghé nghiép (p = 0,025) va sb 1an hién mau (p < 0,001).

Bang 3.8. Tuong quan giita cac chi sé CES, CSAT va NPS (n = 1.194)

Chi s6 danh gia Hé sé twong quan (r) P
CES - CSAT 0,428 < 0,001
CSAT — NPS 0,408 < 0,001
CES - NPS 0,324 < 0,001

Nhén xét: Céc chi s CES, CSAT va NPS déu c6 méi twong quan thuan, cé y nghia théng ké (p < 0,001).

IV. BAN LUAN

4.1. Pac diém chung cua déi twong nghién
cltru

Nghién ctru dwgc thwe hién trén 1.194 NHM toan
phan tai cac diém hién mau lwu déng do Vién HH-
TM TW t6 chirc. Nhém tudi tir 26—45 chiém ty 1& cao
nhét, tiép theo 1a nhém 18-25 tudi. Két qua twong
ddng v&i nghién ctru ctia Tran Ngoc Qué va cong su
(2020) [3], cho thdy nhém tudi lao ddng van la lwc
lwong tham gia hién mau chi yéu. Day 1a nhém co
strc khoé 6n dinh, du diéu kién hién mau va thuong
xuyén tham gia cac hoat déng cong dong, do dé can
tiép tuc dwoc duy tri va van dong hién mau thuong
xuyén.

V& nghé nghiép, nhém lam viéc tai cac doanh
nghiép va kinh doanh chiém ty I& cao nhéat, twong
tw nghién ctru ctia Tir Minh va cong sw (2024) [4].
Sw phan bb nay c6 thé lien quan dén dac diém thu
thap mau, khi cac diém hién mau lwu dong trong thoi
gian nghién cru dwoc trién khai chi yéu tai cac xa,

phuwdng, co quan, doanh nghiép va khu céng nghiép.
Do d9, ty & NHM thuéc nhém nghé nghiép nay cao
hon cac nhéom con lai.

Da s6 ngudi tham gia da hién mau t 2-5 1an,
phan anh ty 1& NHM nhac lai twong dbi cao. Akpan
va cong sw (2024) ghi nhan s hai long ctia NHM déi
v&i qué trinh hién mau cé méi lién quan cé y nghia
théng ké véi y dinh quay lai hién mau trong twong lai
[6]. K&t qua nay cho thay trai nghiém tich cwc trong
qua trinh hién mau cé thé gép phan duy tri y dinh tiép
tuc hién mau va luc lwong NHM nhéc lai.

4.2. Mrc do hai long, thuan tién va trung
thanh cia NHM

Nghién ctru cho thdy NHM cé mirc do hai long
cao dbi v&i nhan vién ldy mau, véi cac chi s CSAT
déu trén 97%. Két qua nay cao hon nghién ctru cua
TrAn Ngoc Qué va cong su (2020), trong dé ty lé
hai long & céc linh ve déu trén 84% [3], va nghién
ctru cla T Minh va cong sw (2024) [4]. Sw khac
biét c6 thé lién quan dén bbi canh nghién ctru cla
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Tran Ngoc Qué duogc thuc hién trong giai doan dich
COVID-19, khi hoat ddng hién mau chiu anh hwéng
clia cac bién phap phong, chéng dich va thay dbi
trong quy trinh tiép nhan mau. Bén canh dé, nghién
ctru hién tai tap trung danh gia trwc tiép nhan vién lay
mau thay vi toan bd quy trinh tiép nhan. Trong nhirng
nam gan day, Vién HH-TM TW ciing chu trong chuén
héa quy trinh, dao tao ky ndng giao tiép, trng x&r va
cham séc NHM, gép phan nang cao chét lwong phuc
vu va tao s tin twdng, an tam cho NHM.

DPiém CES trung binh dat 6,26/7, cho thay
NHM danh gia qua trinh hién mau thuan tién. Theo
Goodman (2019), CES phan anh mrc dd dé dang
khi khach hang s dung dich vy; diém CES cang
cao cho thay khach hang cang it phai nd lwc dé hoan
thanh qua trinh st¥ dung dich vu [7]. Trong hoat dong
hién mau, mirc d6 thuan tién chiu anh huéng khong
chi b&i quy trinh tiép nhan ma con béi sy hwéng
dan clia nhan vién va phdi hop gitra cac khau kham
tuyén, ldy mau va cham séc sau hién. Diém CES cao
cho thdy NHM c6 trai nghiém thuan lgi, déng thoi
phan anh chét lwong té chirc hoat déng tai cac diém
hién mau lwu dong.

Chi s NPS dat 85,3%, cho thdy NHM c6 muc
do trung thanh cao, sén sang tiép tuc hién mau va
gi&i thiéu hoat ddng hién mau cho nguoi khac. Két
qud nay cao hon nghién ctru ctia Tran Ngoc Qué
va cong sy (2020), véi NPS dat 57,7% [3]. Kabrah
va cdng sw (2023) cho thay chat lwgng dich vu c6
méi lién quan chat ché vai long tin va mae do trung
thanh ctia NHM; nhém danh gia chat lwong dich
vu cao c6 kha nang dat mlc trung thanh cao hon
khodng 2,46 lan [2]. Két qua nghién clru phu hop
véi nhan dinh nay, cho thdy NHM c6 mic dd hai
ldng va trung thanh cao déi véi nhan vién 1y mau.
MUrc d6 trung thanh cao ciing gép phan duy tri NHM
thwdng xuyén va lan téa hoat déng hién mau tinh
nguyén trong cdng dong.

4.3. Sw khac biét vé mirc do hai long va diém
s6 trung thanh theo mét sé dic diém cua NHM

Két qua cho thay diém hai long trung binh khong
khac biét theo gidi tinh, nhdm tudi va sb 1an hién
mau, nhung c6 sw khac biét theo nghé nghiép. Diéu
nay co thé phan anh sy khac nhau vé ky vong va
cdm nhan chét lwong dich vu gitra cac nhém nghé
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nghiép. Két qué phu hop vé&i nghién ciu cia T
Minh va cdng sw (2024), trong d6 mirc dd hai long
ctia NHM ciing cé suw khac biét theo nghé nghiép [4].

D&i v&i mirc d6 trung thanh, nghién ctvu ghi nhan
s khac biét theo nghé nghiép va sb 1an hién mau.
Diém sb trung thanh trung binh cé xu hwéng tang
theo s6 14n hién mau, cao nhat & nhém hién mau
trén 10 lan. Két qua nay phu hop véi nghién ciru clia
Akpan va céng s (2024), trong dé sy hai long cla
NHM déi v&i qua trinh hién mau cé méi lién quan co
y nghia théng k& v&i y dinh quay lai hién mau [6].
Diéu nay cho thay trai nghiém tich cwc va sy hai
long c6 thé gop phan duy tri y dinh tiép tuc hién mau.
Dé gia tang ty 1&6 NHM lan dau tré thanh NHM nhéc
lai, nhan vién ldy mau can chu trong giao tiép than
thién, déng vién, cham s6c cam xuc, déng thoi tw
van cham séc sau hién va cung cép thong tin vé thoi
diém phu hop dé tiép tuc hién mau.

Cac chi sb CES, CSAT va NPS déu c6 méi twong
quan thuan, cé y nghia théng ké, két qua cho thay
murc d6 thuan tién trong qua trinh hién mau cé méi
lién quan v&i sy hai long ctia NHM. Khi qua trinh
hién méau thuan tién, diém hai long cé xu huéng cao
hon. Bdng thdi, sw hai long c6 mébi twong quan thuan
véi mirc d6 trung thanh, cho thdy NHM hai long c6
xu hwéng tiép tuc hién mau va giéi thiéu hoat déng
hién mau cho nguoi khac. Do do, tbi wu héa quy
trinh tiép nhan, nang cao kj ndng giao tiép va nang
lwc chuy&n mén cla nhan vién l4y mau coé thé gép
phan nang cao sy hai long va duy tri nguébn NHM
tinh nguyén.

V. KET LUAN

1. NHM cé mrc d6 hai long cao dbi véi nhan vién
ldy mau tai cac diém hién mau lwu dong, véi CSAT
trung binh dat 98,3% déi voi thai do phuc vu, 97,7%
ddi véi k§ nang giao tiép va hé tro théng tin, 98,3%
doi voi nang lyc chuyén mén. M&c do thuan tién va
trung thanh & murc cao, véi diém CES trung binh dat
6,26/7 va chi sb NPS dat 85,3%.

2. Diém hai long trung binh cé sw khac biét theo
nghé nghiép; diém sb trung thanh trung binh cé sw
khac biét theo nghé nghiép va sé 1an hién mau. Cac
chi s6 CES, CSAT va NPS c6 méi twong quan thuén,
c6 y nghia théng ké (p < 0,001).
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