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ñieän thoaïi, trong ñoù coù 621 cuoäc goïi khaûo saùt thaønh 
coâng vaø ñoàng yù tham gia nghieân cöùu. Thôøi gian khaûo 
saùt töø thaùng 01/2021 ñeán thaùng 6/2021. Ñoái töôïng 
nghieân cöùu bao goàm: (i) Ngöôøi beänh ñeán ñieàu trò noäi 
truù taïi Beänh vieän Trung öông Quaân ñoäi 108 vaøo thôøi 
ñieåm nghieân cöùu vaø ñaõ keát thuùc ñieàu trò noäi truù; (ii) 
Ngöôøi beänh treân 15 tuoåi coù khaû naêng giao tieáp toát. Ñoái 
vôùi ngöôøi beänh döôùi 15 tuoåi, ngöôøi lôùn tuoåi vaø khoâng coù 
khaû naêng giao tieáp toát, nhoùm taùc giaû tieán haønh phoûng 
vaán ngöôøi nhaø (laø ngöôøi thöôøng xuyeân beân caïnh, tröïc 
tieáp chaêm soùc cho ngöôøi beänh trong quaù trình ñieàu trò 
noäi truù).  

Nhoùm taùc giaû söû duïng boä caâu hoûi khaûo saùt möùc ñoä 
haøi loøng cuûa Boä Y teá qua heä thoáng phaàn meàm IPCC, 
döõ lieäu cô baûn ñöôïc chieát xuaát töø heä thoáng phaàn meàm 
quaûn lyù Beänh vieän, sau ñoù ñöôïc gaén vaøo chieán dòch goïi 
ñieän. Boä caâu hoûi goàm 2 phaàn: (1) Thoâng tin chung cuûa 
ngöôøi beänh; (2) Ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng thoâng qua: 
khaû naêng tieáp caän; söï minh baïch thoâng tin vaø thuû tuïc 
khaùm beänh vaø ñieàu trò; cô sôû vaät chaát vaø phöông tieän 
phuïc vuï ngöôøi beänh; thaùi ñoä öùng xöû cuûa nhaân vieân y 
teá; naêng löïc chuyeân moân cuûa nhaân vieân y teá; keát quaû 
cung caáp dòch vuï. Ñoái vôùi moãi caâu hoûi, ngöôøi beänh traû 
lôøi baèng 5 möùc ñoä haøi loøng, vôùi Möùc ñoä 1: Raát khoâng 
haøi loøng; Möùc ñoä 2: Khoâng haøi loøng; Möùc ñoä 3: Bình 
thöôøng; Möùc ñoä 4: Haøi loøng; Möùc ñoä 5: Raát haøi loøng.

GIÔÙI THIEÄU

Thöïc hieän Quyeát ñònh soá 6859/QÑ-BYT, 
ngaøy 18/11/2016 cuûa Boä Y teá veà vieäc 
ñaùnh giaù chaát löôïng caùc beänh vieän vaø 
Coâng vaên soá 1356/KCB-QLCL, ngaøy 
21/11/2016 cuûa Cuïc Quaûn lyù khaùm, chöõa 
beänh - Boä Y teá veà vieäc yeâu caàu caùc beänh 
vieän tieán haønh khaûo saùt möùc ñoä haøi loøng 
cuûa ngöôøi beänh vaø nhaân vieân y teá ñònh 
kyø haøng naêm, trong thôøi gian qua, caùc sôû 
y teá vaø beänh vieän treân toaøn quoác ñaõ tích 
cöïc trieån khai hoaït ñoäng khaûo saùt söï haøi 
loøng cuûa ngöôøi beänh vaø nhaân vieân y teá, 
laøm cô sôû cho vieäc caûi tieán chaát löôïng 
beänh vieän. Beänh vieän Trung öông Quaân 
ñoäi 108 cuõng khoâng ngoaïi leä. Trong baøi 
vieát naøy, nhoùm taùc giaû tieán haønh khaûo 
saùt möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi beänh noäi 
truù qua ñieän thoaïi, töø ñoù ñaùnh giaù möùc 
ñoä haøi loøng cuûa hoï ñoái vôùi Beänh vieän.

PHÖÔNG PHAÙP NGHIEÂN CÖÙU

Ñeå ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa ngöôøi 
beänh, nhoùm taùc giaû ñaõ goïi tôùi 1.243 soá 
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Toùm taét
Trong nghieân cöùu naøy, nhoùm taùc giaû tieán haønh khaûo saùt möùc ñoä haøi loøng cuûa beänh nhaân ñieàu 
trò noäi truù taïi Beänh vieän Trung öông Quaân ñoäi 108. Keát quaû cho thaáy, hoï khaù haøi loøng vôùi chaát 
löôïng dòch vuï taïi Beänh vieän. Nghieân cöùu cuõng chæ ra raèng ñoä tuoåi, giôùi tính, dieän khaùm beänh, 
thôøi gian ñieàu trò... khoâng aûnh höôûng ñeán möùc ñoä haøi loøng. Trong khi ñoù, phoøng ñieàu trò laïi coù 
aûnh höôûng ñeán möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi beänh. 

Töø khoùa: söï haøi loøng, ngöôøi beänh, quaûn lyù chaát löôïng, Beänh vieän Trung öông Quaân ñoäi 108

Summary
In this study, the authors conduct a survey on the satisfaction level of patients undergoing inpatient 
treatment at 108 Military Central Hospital. The results show that they are quite satisfied with 
the Hospital’s service quality. Age, gender, subjects, duration of treatment... do not affect their 
satisfaction level. However, treatment room has an influence on their satisfaction level.
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KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU 

Thoáng keâ moâ taû cho thaáy, ngöôøi beänh 
phaân boá töông ñoái ñeàu ôû caùc nhoùm tuoåi, 
tröø nhoùm < 20 tuoåi; ngöôøi beänh nam nhieàu 
hôn nöõ, tyû leä nam/nöõ laø 1,4/1; tyû leä ngöôøi 
beänh ôû thaønh thò chieám ña soá (67,3%), 
chuû yeáu ôû khoaûng caùch döôùi 100 km so 
vôùi Beänh vieän… Ñieàu trò nhieàu nhaát laø ôû 
caùc khoa noäi, chieám 50,3% taïi caùc phoøng 
beänh phoå thoâng vôùi ngaøy ñieàu trò trung 
bình cao nhaát ôû nhoùm 3-6 ngaøy (50,6%).

Ñaùnh giaù möùc ñoä haøi loøng chung cuûa 
ngöôøi beänh trong quaù trình khaùm, chöõa 
beänh, keát quaû khaûo saùt ôû Baûng 1 cho thaáy, 
tyû leä ngöôøi beänh haøi loøng chung vôùi dòch 
vuï cuûa Beänh vieän ñaït 96,9% (trong ñoù coù 
70,5% haøi loøng vaø 26,5% raát haøi loøng). 

Keát quaû ôû Baûng 2 cuõng chæ ra, tyû leä 
ngöôøi beänh haøi loøng vôùi 6 chæ tieâu cuûa 
Boä Y teá ñeàu ñaït möùc khaù cao, treân 96%. 
Trong ñoù, cao nhaát laø söï haøi loøng cuûa 
ngöôøi beänh veà söï minh baïch thoâng tin vaø 
thuû tuïc khaùm beänh vaø ñieàu trò, ñaït 98% 
(trong ñoù coù 71,8% haøi loøng vaø 26,2% 
raát haøi loøng), ñieåm tuyeät ñoái laø 4,23±0,5. 
Trong 6 chæ tieâu treân, thì söï haøi loøng cuûa 
ngöôøi beänh veà thaùi ñoä öùng xöû laø thaáp 
nhaát 96,8% (69,7% haøi loøng vaø 27,1% raát 
haøi loøng), ñieåm tuyeät ñoái ñaït 4,21±0,58.

Trong ñoù, ngöôøi beänh döôùi 20 tuoåi coù 
tyû leä haøi loøng cao nhaát 100% (79,2% haøi 
loøng vaø 20,8% raát haøi loøng). Nhoùm tuoåi 
töø 21-40 vaø treân 61 tuoåi coù tyû leä haøi loøng 
cuõng khaù cao, treân 96% (Bieåu ñoà 1).

Nhìn chung, tyû leä haøi loøng cuûa nöõ giôùi 
(73,7% haøi loøng vaø 23,9% raát haøi loøng) 
cao hôn tyû leä leä haøi loøng cuûa nam giôùi 
(68,4% haøi loøng vaø 28,1% raát haøi loøng) 
(Bieåu ñoà 2). Tuy nhieân, tyû leä naøy laïi 
khoâng coù yù nghóa thoáng keâ do P = 0,581.

Thôøi gian ñieàu trò cuõng aûnh höôûng 
khoâng nhoû ñeán möùc ñoä haøi loøng cuûa 
ngöôøi beänh. Nhoùm ngöôøi beänh coù thôøi 
gian ñieàu trò 7-10 ngaøy coù möùc ñoä haøi 
loøng tuyeät ñoái (73,6% haøi loøng vaø 26,4% 
raát haøi loøng). Trong khi ñoù, ngöôøi beänh 
coù thôøi gian ñieàu trò treân 10 ngaøy coù möùc 
ñoä haøi loøng thaáp nhaát vôùi 73,7% (63,2% 
haøi loøng vaø 10,5% raát haøi loøng) (Bieåu 
ñoà 3). Maëc duø vaäy, thôøi gian ñieàu trò laïi 
khoâng coù yù nghóa thoáng keâ do P > 0,05.

Theo keát quaû ôû Baûng 3, nhoùm ngöôøi 
beänh thuoäc dieän baûo hieåm y teá khaùc coù 
möùc ñoä haøi loøng thaáp nhaát trong caùc 
nhoùm nghieân cöùu vôùi tyû leä 96,5% (69,3% 
haøi loøng vaø 27,2% raát haøi loøng). Theo tìm 
hieåu cuûa nhoùm taùc giaû, nguyeân nhaân laø 

Soá lieäu sau khi thu thaäp ñöôïc phaân tích baèng phaàn 
meàm SPSS 20.0. Caùc phaân tích thoáng keâ moâ taû ñöôïc söû 
duïng ñeå ñöa ra keát quaû nghieân cöùu.

BAÛNG 1: MÖÙC ÑOÄ HAØI LOØNG CHUNG CUÛA NGÖÔØI BEÄNH/NGÖÔØI NHAØ BEÄNH NHAÂN 
TRONG QUAÙ TRÌNH KHAÙM, CHÖÕA BEÄNH

Noäi dung Soá löôïng Tyû leä (%) Ñieåm tuyeät ñoái
 (X ± Soá dö)

Möùc ñoä haøi loøng

Raát khoâng haøi loøng 2 0,3

4,21±0,54
Khoâng haøi loøng 5 0,8
Bình thöôøng 12 1,9
Haøi loøng 438 70,5
Raát haøi loøng 164 26,4

BAÛNG 2: MÖÙC ÑOÄ HAØI LOØNG CUÛA NGÖÔØI BEÄNH/NGÖÔØI NHAØ BEÄNH NHAÂN 
THEO 6 CHÆ SOÁ CUÛA BOÄ Y TEÁ TRONG QUAÙ TRÌNH KHAÙM, CHÖÕA BEÄNH

Caâu hoûi

Raát 
khoâng 

haøi loøng

Khoâng
haøi 

loøng
Bình 

thöôøng Haøi loøng Raát haøi 
loøng Ñieåm 

tuyeät ñoái
n % n % n % n % n %

Söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh 
veà khaû naêng tieáp caän 1 0,2 4 0,6 10 1,6 442 71,2 164 26,4 4,23±0,52

Söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh 
veà söï minh baïch thoâng tin 
vaø thuû tuïc khaùm beänh vaø 
ñieàu trò

1 0,2 3 0,5 8 1,3 446 71,8 163 26,2 4,23±0,5

Söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh 
veà cô sôû vaät chaát vaø phöông 
tieän phuïc vuï ngöôøi beänh

1 0,2 3 0,5 12 1,9 438 70,5 167 26,9 4,23±0,51

Söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh 
veà thaùi ñoä öùng xöû 3 0,5 9 1,4 8 1,3 433 69,7 168 27,1 4,21±0,58

Söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh 
veà naêng löïc chuyeân moân 
cuûa nhaân vieân y teá

2 0,3 4 0,6 9 1,4 440 70,9 166 26,7 4,23±0,53

Söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh 
veà keát quaû cung caáp dòch vuï 1 0,2 3 0,5 11 1,8 443 71,3 163 26,2 4,23±0,51

BIEÅU ÑOÀ 1: MOÁI LIEÂN QUAN GIÖÕA ÑOÄ TUOÅI VAØ MÖÙC ÑOÄ HAØI LOØNG 
CUÛA NGÖÔØI BEÄNH

Ñôn vò: %

Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt cuûa nhoùm taùc giaû
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do nhoùm baûo hieåm y teá khaùc ñang hieåu 
nhaàm raèng, hoï seõ ñöôïc höôûng toaøn boä 
cheá ñoä khi ñi ñieàu trò noäi truù, maø khoâng 
phaûi chi traû chi phí ngoaøi danh muïc baûo 
hieåm y teá. Töông töï nhö giôùi tính vaø thôøi 
gian ñieàu trò, caùc dieän khaùm beänh khoâng 
coù yù nghóa thoáng keâ do P > 0,05.

Kieåm ñònh T-Test cho keát quaû P < 
0,05 (Baûng 4), chöùng toû coù söï khaùc bieät 
veà möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi beänh theo 
loaïi phoøng ñieàu trò. Hay noùi caùch khaùc, 
phoøng ñieàu trò laø moät trong nhöõng yeáu toá 
taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh 
taïi Beänh vieän.

Veà cô baûn, ñieàu trò noäi truù taïi Beänh 
vieän ñaõ ñaùp öùng mong ñôïi cuûa ngöôøi 
beänh. 82% ngöôøi beänh ñaùnh giaù, ñôït 
ñieàu trò noäi truù ñaõ ñaùp öùng ñöôïc treân 80% 
so vôùi mong ñôïi ban ñaàu vaø 1% ngöôøi 
beänh cho raèng, ñôït ñieàu trò ñaùp öùng ñöôïc 
< 40% so vôùi mong ñôïi ban ñaàu cuûa hoï.

Do ñoù, coù ñeán 93,1% ngöôøi beänh 
khaúng ñònh, chaéc chaén hoï seõ quay laïi 
Beänh vieän khi coù nhu caàu söû duïng dòch 
vuï y teá hoaëc giôùi thieäu cho ngöôøi khaùc 
(Bieåu ñoà 4).

THAÛO LUAÄN VAØ HAØM YÙ

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy, möùc ñoä 
haøi loøng chung vôùi keát quaû cung caáp dòch 
vuï cuûa beänh nhaân noäi truù taïi Beänh vieän 
ñaït 4,21 ñieåm, töông ñöông vôùi keát quaû 
nghieân cöùu cuûa taùc giaû Nguyeãn Thò Thuøy 
Linh (2019) vaøo thôøi ñieåm thaùng 5/2018 
taïi Beänh vieän Trung öông Quaân ñoäi 108 
vaø cao hôn so vôùi keát quaû kieåm tra, ñaùnh 
giaù chaát löôïng beänh vieän cuûa Boä Y teá taïi 
Beänh vieän Baïch Mai naêm 2020-2021. 
Cuï theå, theo keát quaû khaûo saùt taïi Beänh 
vieän Baïch Mai, chæ coù 74% (ñaït möùc 3,5) 
ngöôøi beänh noäi truù haøi loøng veà Beänh vieän 
(N. Dung, 2021). Ngoaøi ra, keát quaû khaûo 
saùt cuûa nhoùm taùc giaû taïi Beänh vieän Trung 
öông Quaân ñoäi 108  cuõng cao hôn keát quaû 
khaûo saùt taïi Beänh vieän 199 - Boä Coâng an 
(Vuõ Ñình Thanh, 2021).

Maëc duø vaäy, con soá naøy thaáp hôn so 
vôùi möùc chung cuûa caû nöôùc (ñaït möùc 
4,45) treân muïc Khaûo saùt haøi loøng taïi 
website: chatluongbenhvien.vn. Ñieàu 
naøy coù theå ñöôïc giaûi thích laø, Beänh vieän 
Trung öông Quaân ñoäi 108 ñang tieáp tuïc 
ñaåy maïnh coâng taùc phoøng, choáng dòch 
Covid-19, kieåm soaùt chaët cheõ ngöôøi nhaø 
ra, vaøo trung taâm phöùc hôïp vaø ñaëc bieät laø 
taïi caùc khoa ñieàu trò noäi truù. Trong giai 
ñoaïn naøy, Beänh vieän ban haønh Chæ thò soá 

BIEÅU ÑOÀ 2: MOÁI LIEÂN QUAN GIÖÕA GIÔÙI TÍNH VAØ MÖÙC ÑOÄ HAØI LOØNG
Ñôn vò: %

BIEÅU ÑOÀ 3: MOÁI LIEÂN QUAN GIÖÕA THÔØI GIAN ÑIEÀU TRÒ 
VAØ MÖÙC ÑOÄ HAØI LOØNG CUÛA NGÖÔØI BEÄNH THAM GIA NGHIEÂN CÖÙU

BAÛNG 3: MOÁI LIEÂN QUAN GIÖÕA CAÙC DIEÄN KHAÙM BEÄNH 
VAØ MÖÙC ÑOÄ HAØI LOØNG CUÛA NGÖÔØI BEÄNH THAM GIA NGHIEÂN CÖÙU

Noäi dung 

Haøi loøng chung

ToångRaát 
khoâng 

haøi loøng

Khoâng 
haøi 

loøng
Bình 

thöôøng
Haøi 
loøng

Raát 
haøi 

loøng

Ñ
oái

 tö
ôïn

g

Baûo hieåm y teá khaùc
(n) 2 5 9 318 125 459
(%) 0,4 1,1 2 69,3 27,2 100

Baûo hieåm y teá quaân ñoäi
(n) 0 0 0 1 0 1
(%) 0 0 0 100 0 100

Baûo hieåm y teá quaân nhaân
(n) 0 0 1 32 15 48
(%) 0 0 2,1 66,7 31,2 100

Baûo hieåm y teá quaân höu
(n) 0 0 1 28 8 37
(%) 0 0 2,7 75,7 21,6 100

Baûo hieåm y teá traùch 
nhieäm syõ quan

(n) 0 0 0 12 4 16
(%) 0 0 0 75 25 100

Dòch vuï
(n) 0 0 1 42 9 52
(%) 0 0 1,9 80,8 17,3 100

Treû em döôùi 6 tuoåi
(n) 0 0 0 5 3 8
(%) 0 0 0 62,5 37,5 100

P = 0,99

BAÛNG 4: HAØI LOØNG CUÛA NGÖÔØI BEÄNH THEO LOAÏI PHOØNG ÑIEÀU TRÒ

Noäi dung 
Haøi loøng chung 

ToångRaát khoâng 
haøi loøng

Khoâng 
haøi loøng

Bình 
thöôøng

Haøi 
loøng

Raát haøi 
loøng

Ph
oøn

g n
aèm

 ñ
ie

àu 
tr

ò Phoå thoâng (n) 2 5 9 302 106 424
(%) 0,5 1,2 2,1 71,2 25 100

Töï nguyeän (n) 0 0 1 126 54 181
(%) 0 0 0,6 69,6 29,8 100

Caû phoå thoâng vaø 
töï nguyeän

(n) 0 0 2 7 2 11
(%) 0 0 18,2 63,6 18,2 100

P = 0,005
Nguoàn: Keát quaû khaûo saùt cuûa nhoùm taùc giaû
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nhaân vieân coâng taùc xaõ hoäi phoái hôïp tö vaán 
giaûi thích, thì ña soá ngöôøi beänh vaø ngöôøi 
nhaø beänh nhaân ñaõ chaáp haønh nghieâm Chæ 
thò soá 2303/CT-BV cuûa Beänh vieän.

Nghieân cöùu cuõng chæ ra raèng, tuoåi taùc, 
giôùi tính, dieän khaùm beänh thôøi gian ñieàu 
trò... khoâng aûnh höôûng ñeán möùc ñoä haøi 
loøng (P > 0,05). Trong khi ñoù, phoøng ñieàu 
trò laïi coù taùc ñoäng ñeán möùc ñoä haøi loøng 
cuûa ngöôøi beänh trong quaù trình khaùm vaø 
ñieàu trò (P < 0,05).

Tyû leä ngöôøi beänh haøi loøng vôùi 6 chæ soá 
cuûa Boä Y teá ñeàu ñaït treân 96%. Trong ñoù 
cao nhaát laø söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh veà 
söï minh baïch thoâng tin vaø thuû tuïc khaùm 
beänh vaø ñieàu trò laø 98% (71,8% haøi loøng, 
26,2% raát haøi loøng), ñieåm tuyeät ñoái laø 
4,23±0,5. Söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh 
veà thaùi ñoä öùng xöû laø thaáp nhaát vôùi 96,8% 
(69,7% haøi loøng, 27,1% raát haøi loøng), 
ñieåm tuyeät ñoái laø 4,21±0,58. 

Döïa treân keát quaû nghieân cöùu, nhoùm 
taùc giaû khuyeán nghò, Beänh vieän Trung 
öông Quaân ñoäi 108 caàn coâng boá keát quaû 
khaûo saùt söï haøi loøng ngöôøi beänh ñeå ngöôøi 
daân theo doõi, giaùm saùt vaø tham khaûo khi 
ra quyeát ñònh löïa choïn cô sôû khaùm, chöõa 
beänh cho baûn thaân vaø ngöôøi nhaø. Ñoàng 
thôøi, toå chöùc caùc buoåi ñaøo taïo kyõ naêng 
giao tieáp, öùng xöû vôùi ngöôøi beänh/ngöôøi 
nhaø beänh nhaân cho nhaân vieân toaøn Beänh 
vieän. Ngoaøi ra, Beänh vieän caàn tieáp tuïc 
ñaåy maïnh vieäc trieån khai, phaùt huy toái ña 
vai troø cuûa maïng löôùi coâng taùc xaõ hoäi taïi 
caùc ñôn vò.

2303/CT-BV, ngaøy 10/5/2021 veà vieäc trieån khai caáp 
baùch coâng taùc phoøng, choáng dòch Covid-19 trong tình 
hình môùi, trong ñoù coù noäi dung yeâu caàu: “Chæ cho pheùp 
ñaêng kyù 01 ngöôøi nhaø ôû laïi chaêm soùc ñoái vôùi tröôøng 
hôïp beänh nhaân naëng. Ngöôøi nhaø ôû laïi phaûi khai baùo 
y teá, khai thaùc roõ yeáu toá dòch teã, baét buoäc xeùt nghieäm 
Covid-19 tröôùc khi ôû laïi buoàng beänh vaø ñaêng kyù aên 
vôùi Ñieàu döôõng tröôûng vaø ñöôïc phuïc vuï dòch vuï aên taïi 
buoàng beänh. Ngöôøi nhaø ngöôøi beänh tuyeät ñoái khoâng 
ñöôïc ñi ra khoûi khoa cho ñeán khi beänh nhaân ra vieän. 
Khi caàn hoã trôï thì baùo cho nhaân vieân khoa”. Chæ thò 
ban haønh laø ñuùng vôùi tinh thaàn “choáng dòch nhö choáng 
giaëc” cuûa Chính phuû, tuy nhieân trong quaù trình trieån 
khai ñaõ gaëp phaûi nhöõng phaûn öùng cuûa ngöôøi beänh vaø 
ngöôøi nhaø beänh nhaân. Sau khi ñöôïc nhaân vieân y teá vaø 
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