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Hình 1. Sơ đồ xương cá phân tích vấn đề: việc ghi “Giấy khám sức khỏe” của 
khách hàng
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•Giải pháp dự kiến áp dụng: Thiết kế “Giấy khám sức khỏe” 
mẫu. 
• Mong đợi của dự án: Việc áp dụng phiếu này giúp tăng trải 
nghiệm khám sức khỏe của khách hàng về tính dễ hiểu, dễ 
điền biểu mẫu, giảm sai sót khi điền thông tin, tiết kiệm thời 
gian, giảm lo lắng và căng thẳng khi đi khám sức khỏe, đồng 
thời giảm thời gian hướng dẫn của nhân viên y tế.
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2.Mục tiêu:

2.1. Mục tiêu chung:  
Giảm thiểu tối đa thời gian hướng dẫn và điền thông 
tin vào “Giấy khám sức khỏe”. 
2.2. Mục tiêu cụ thể:  
Đạt 90% tỉ lệ khách hàng hiểu và ghi được đầy đủ 
thông tin cá nhân theo mẫu hướng dẫn ghi “Giấy 
khám sức khỏe”.
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3. Giải pháp thực hiện

Hình 2. Quy trình khám sức khỏe của khách hàng tại phòng khám Tai – Mũi – 
Họng 

(trước cải tiến)
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Hoạt động cải thiện tính chính xác và thuận tiện 
trong việc ghi phiếu khám sức khỏe là cách thức tạo 
phiếu mẫu hướng dẫn “Giấy khám sức khỏe” gồm các 
nội dung quan trọng tối thiểu (thông tin cá nhân, lí 
do sức khỏe, tiền sử bản thân, thời gian và ký tên) 
sau đó in ra khổ giấy A4 để KH xem trực tiếp.
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KHẢO SÁT 
NHU CẦU

THIẾT KẾ 
PHIẾU 
MẪU

TRIỂN 
KHAI 
THỰC 
HIỆN

ĐÁNH GIÁ 
KẾT QUẢ

Hình 3. Quy trình thực hiện cải tiến
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Hình 4. ĐD hướng dẫn khách hàng ghi kèm phiếu mẫu “Giấy 
sức khỏe” 
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Nhóm cải tiến đã tiến hành khảo sát trên 50 khách 
hàng (trong tháng 03/2025) để đánh giá sự hài lòng 
khi được hướng dẫn ghi thông tin trên phiếu khám 
sức khỏe bằng lời nói thu được kết quả như sau
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Bảng 1. Tóm tắt kết quả khảo sát sự hài lòng của KH về hướng dẫn ghi “Giấy khám sức 
khỏe” bằng lời nói

STT Vấn đề khảo sát về 
phương pháp hướng dẫn 

bằng lời nói

KẾT QUẢ

1 Tính rõ ràng và dễ hiểu • Không rõ ràng lắm, cần thêm hướng dẫn: 60% 
• Không hiểu gì cả: 20% 
• Rất rõ ràng và dễ hiểu: 20%

2 Tính ghi nhớ • Chỉ nhớ một phần: 80% 
• Không nhớ gì về các bước hướng dẫn: 10% 
• Có thể nhớ tất cả các bước: 10%

3 Sự hài lòng • Không hài lòng: 90% 
• Bình thường: 10%
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Hình 5. Biểu đồ thể hiện kết quả khảo sát sự hài lòng của KH về hướng dẫn ghi “Giấy 
khám sức khỏe” bằng lời nói

Tính rõ ràng và dễ hiểu

20%

20% 60%

Không rõ ràng lắm, cần thêm hướng dẫn Không hiểu gì cả
Rất rõ ràng và dễ hiểu

Tính ghi nhớ
18%

9%

73%

Chỉ nhớ một phần
Không nhớ gì về các bước hướng dẫn
Có thể nhớ tất cả các bước
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2. Thiết kế phiếu mẫu 

-Phiếu mẫu “Giấy khám sức khỏe” có kích thước khổ A4, được khoanh đỏ và điền đầy 
đủ nội dung thông tin tối thiểu mà khách hàng cần thiết phải có. Phiếu mẫu được in 
ba bản trong đó hai bản được đặt trên bàn cho khách hàng xem, một bản còn lại điều 
dưỡng phòng Tai Mũi Họng giữ tại bàn làm việc để thuận tiện cho việc hướng dẫn.
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STT Điểm cải tiến Trước cải tiến Sau cải tiến

1 Hình thức hướng 
dẫn 

Chỉ hướng dẫn điền “Giấy khám 
sức khỏe” bằng lời nói.

Hướng dẫn điền “Giấy khám sức 
khỏe” bằng lời nói kết hợp phiếu thông 
tin mẫu.

2 Công cụ hướng 
dẫn Không có Trực quan hóa hướng dẫn bằng minh 

họa, vị trí điền mẫu.

Bảng 2. Bảng tóm tắt các điểm cải tiến
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Nhóm cải tiến đã tiến hành khảo sát trên 50 khách hàng (trong tháng 04-05/2025) để 
đánh giá hài lòng khách hàng về mẫu hướng dẫn ghi “Giấy khám sức khỏe”

Tính rõ ràng và dễ hiểu

95%

5%

Không rõ ràng lắm, cần thêm hướng dẫn
Rất rõ ràng và dễ hiểu

Tính ghi nhớ

95%

5%

Chỉ nhớ một phần Có thể nhớ tất cả các bước
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Hoạt động cải tiến đã mang lại giá trị lợi ích cho 
người bệnh, nhân viên y tế và bệnh viện. 
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Đối với người bệnh:   
Mang lại trải nghiệm tốt hơn cho khách hàng. Tỷ 
lệ hài lòng khách hàng với mẫu phiếu hướng dẫn 
ghi “Giấy khám sức khỏe” đạt 90%, 10% KH đánh 
giá bình thường do đã có kinh nghiệm ghi thông 
tin hồ sơ khám sức khỏe trước đó (khảo sát thực 
hiện trên trên 50 người, từ tháng 04-05/2-2025).
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Đối với nhân viên: 
Giúp giảm sai sót, nâng cao độ chính xác, giảm thời 
gian điều dưỡng phải hướng dẫn lặp lại cho khách 
hàng.
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Đối với bệnh viện 
Lợi ích về kinh tế: Dự án không tốn chi phí thực 
hiện, góp phần tăng trải nghiệm sử dụng dịch vụ tại 
bệnh viện.
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5. KẾT LUẬN

•Tính duy trì: Với tính thiết thực, dễ áp dụng và hiệu quả rõ rệt trong 
nâng cao trải nghiệm khách hàng, cải tiến phiếu mẫu hướng dẫn 
ghi “Giấy khám sức khỏe” không chỉ giúp giảm tải cho nhân viên 
mà còn góp phần chuẩn hóa quy trình dịch vụ của đơn vị và được 
tiếp tục áp dụng thực hiện trong hoạt động hướng dẫn KH khám sức 
khỏe tại phòng khám Tai -  Mũi – Họng. 

•Tính nhân rộng: Dự án có thể nhân rộng có các phòng ban cần 
hướng dẫn khách hàng điền thông tin nhiều như các phòng có thực 
hiện thủ thuật, ký cam kết như Nội Soi Tiêu Hóa, Da Liễu, Răng 
Hàm Mặt.

22



NGHIỆM THU NGHIÊN CỨU KHOA HỌC & CẢI TIẾN CHẤT LƯỢNG 2025 

NGHIỆM THU NGHIÊN CỨU KHOA HỌC & CẢI TIẾN CHẤT LƯỢNG 2025 


