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ABSTRACT

Objective: To describe the quality of inpatient treatment services at Hanoi Children’s Hospital in
2025.

Methodology: A cross-sectional descriptive study was conducted to assess the quality of inpatient
treatment services at Hanoi Children’s Hospital in 2025.

Results: The quality of inpatient services at Hanoi Children’s Hospital in 2025 was highly rated by
patients and their caregivers, with an overall satisfaction rate of 94%. Among the evaluated aspects:
tangibles were rated positively at 78.7%, empathy at 89.4%, responsiveness at 92.8%, assurance at
93.2%, and reliability at 95.7%. The average service quality score assessed by customers was 4.21
out of 5. Factors related to the quality of inpatient treatment at Hanoi Children’s Hospital in 2025
include the occupation of the caregiver and the number of hospital visits for treatment.

Conclusion: The rate of assessment of quality of inpatient treatment services at Hanoi Children’s
Hospital in 2025 is relatively hight, 94% and the mean score is 4,21/5.
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TOM TAT
Muc tiéu: Mo ta chét lugng dich vu diéu tri ndi tra va mot sb yéu td lién quan tai Bénh vién Nhi Ha
NO1 nam 2025.
Phwong phap: Nghién ciru mé ta cit ngang, sir dung bd cong cu danh gia chat luong dich vu diéu
tri ndi tra tai Bénh vién Nhi Ha No6i nam 2025.
Két qua: Ty 18 danh gia chét’ lwong dich vu diéu tri ndi tra chung tai Bénh vién Nhi Ha Nbi t6t 1a
94%, trong do6 ty 1¢ danh gia tot & nhom khia canh hitu hinh 1a 78,7%, khia canh cam thong 1a 89,4%,
khia canh dap ng 1a 92,8%, khia canh dam bao la 93,2% va khia canh tin cdy la 95,7%. Diém trung
binh chat lwong dich vu d6i tuong nghién ctru danh gia tai Bénh vién Nhi Ha N6i nam 2025 ¢ mure
42 1/§ diém. Cac yeu tb lién quan dep chét luong d1’eu‘tr1 ndi tra tgl Bénh vién Nhi Ha Noi nam 2025
bao gom: nghé nghi€p cuia ngudi cham soc tré va so lan kham diéu tri tai bénh vién.

Két luan: Ty 1¢ danh gia chat lugng dich vu diéu tri ndi tri tai Bénh vién Nhi Ha Noi tot nim 2025

khé cao (94%) vé6i diém trung binh 4,21/5.

Tir khéa: Chit luong dich vu, Bénh vién Nhi Ha Noi.

1. PAT VAN BE

T4 chirc Y té Thé giéi da nhan manh rang strc khoe 1a
tai san quy gia nhat ciia mdi ca nhan va toan thé xa hoi.
Khi nguoi dan trong cong d(‘)ng ¢6 strc khoe tt, ho s&
lao dong tich cuc hon, gop phan vao sy phat ; trlen bén
vimg cua gia dinh va qudc gia. Nghi quyét sb 46-
NQ/TW ngay 20/12/2023 ctia B§ Chinh tri da khang
dinh vai trd quan trong ctia cong tdc cham soc suc khoe.

Bo tiéu chi chét luong bénh vién Viét Nam, dugc ban
hanh 1an diu nam 2013 véi phién ban 1 va duoc chinh
stra thanh phién ban 2 vao nam 2016, cung voi Thong
tu s6 19/2013/TT-BYT Huéng dan thyc hién quan ly
chét lugng dich vu kham chira bénh tai bénh vién, da
xac dinh 15 khai niém vé chat lugng dich vy y té [1],

[2]. Theo do, chat lugng dich vu duoc hiéu 1a kha nang
dbi tuong nghién ciru tiép can cac dich vu y té mot cach
an toan, kip thoi. Mot trong nhimng dinh nghia pho bién
nhét vé chét luong 1a sy hai 1ong cta d6i tuong nghién
clru.

Chat luong dich vu c6 thé chia thanh hai loai: chét
lwong chuyén mén (k§ thuat) va chat luong dich vu.
Dbi tuong nghién ctiru thuong khong danh gia duoc
chat lugng chuyén mon do thiéu kién thirc chuyén
nganh, nhung ho c6 thé nhan xét vé chét luong dich vu

*Téc gia lién hé

thong qua cac yéu td nhu thoi gian cho doi, su tuong
tac va thai do cua nhén vién y té [3].

Bénh vién Nhi Ha Noi 1a bénh vién nhi hang 1, dugc
thanh 1ap theo Quyét dinh sé 1646/QD-UBND ngay
11/4/2016 ciia Uy ban nhan dan thanh phd Ha Noi, try
s& dit tai phd Nguyén Trac, phuong Yén Nghia, quin
Ha Bong. V6i co s vat chat dat tiéu chuan, quy chuan
vé xdy dung va trang thiét bi y té, Bénh vién Nhi Ha
Noi thyc hién chic nang, nhiém vu dugc giao, gop
phan gidn mat d6 va giam s6 giuong bénh nhi cho cac
bénh vién da khoa trong ndi thanh.

Mac du co s¢ méi khang trang, hién dai nhung bénh
vién ciing gap nhiéu kho khin khi chua co ddy di may
moéc trang thiét bi trong khi nhu cau cta ngudi bénh
ngdy cang 16n, nhan lyc béac si va diéu dudng con thiéu,
quy trinh khdm bénh con nhiéu bat cap. Viéc ling nghe
cac y kién dong gop ciia ngudi bénh 1a rat can thiét giup
bénh vién khic phuc ton tai kip thoi va tranh anh huéng
dén hinh anh chwa tot ctia bénh vién dén dong dao cong
ddng. Do d6 chiing toi tién hanh nghién ciru chét lugng
dich vu diéu trj nodi tra va mot sb yéu td lién quan tai
Bénh vién Nhi Ha No6i nam 2025 v&i muc ti€éu mo ta
thuc trang chét luwgng dich vu diéu trj noi tra va mot sd
yéu t6 lién quan tai Bénh vién Nhi Ha N6i nam 2025.
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2. POI TUONG, PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1. Thiét ké nghién ciru

Mo ta cat ngang c6 phan tinh két hop dinh tinh va dinh
luong.

2.2. Pia diém va thoi gian nghién ciru

bia diém nghién ctru: Bénh vién Nhi Ha Noi.

Thoi gian nghién clru: tr thang 1/2025-5/2025.

Thoi gian thu thap sb lidu: tir thang 1/2025-3/2025.
2.3. Poi twong nghién ciru

Nguodi nha bénh nhi dang diéu trj ndi trt tai Bénh vién
Nhi Ha Noi.

- Tiéu chuan lya chon: dbi tuong ty nguyén dong y
tham gia nghién cau, nguoi than la bénh nhi co thoi
gian diéu tri toi thiéu 3 ngay dé c6 du thoi gian trai
nghiém vé chat lugng dich vu diéu tri noi trd tai bénh
vién va co nang lyc tra loi phong van.

- Tiéu chuan loai trir: ngudi nha ngudi bénh 1a nhan
vién hoac nguoi nha cua nhan vién cua bénh vién., doi
tuong nghién ctru tur choi tra loi phong van.

2.4. Co miu va chon miu

- Cong thic tinh ¢& mau: sir dung cong thirc ude tinh
mot ty 1€ cho trude trong quan the.

N=23 oy X px (1-p)ic?

Trong dé: n 1a c& mau t6i thiéu can nghién ciru; p = 0,7
(tham khao nghién ctru trude ddy vé ty 18 danh gia dich
vu chét luong t6t sir dung bd cong cu SERVPERF trong
quan thé nghién ctru twong tu nhu nghién ctru nay [4]);
d 12 khoang sai 1éch mong mudn giita mau va quan thé
(d = 0,05); a 12 mirc y nghia thong ké (o = 0,05), voi do
tin cay 95%, Z5_q/, = 1,96.

Vi cong thire trén, tinh duoc ¢& mau ti thiéu 1a n =
225. Thuyc t€, ching t6i chon dugc 235 doi tugng.

- Cach thirc chon mau: chon miu ngau nhién don ting
khoa dya trén danh sach ngudi bénh ndi tru ctua céc
khoa phong thudc Bénh vién Nhi Ha Noi.

2.5. Bién s6, chi s6 nghién ciru

Céc bién s6 thong tin chung ctia ddi twong nghién ciru
bao gom: tudi, giodi, trinh d hoc van, nghé nghiép, so
lan dua bénh nhi dén kham di€u tri tai bénh vién, don
vi kham va diéu tri.

Céc bién sb vé chit lugng cham soc diéu tri ndi tra bao
g6m 22 bién thudc 5 yéu td: hiru hinh, tin cdy, dap tng,
dam bao, cam thong.

2.6. Cong cu va quy trinh thu thap s6 li¢u

- Coéng cu nghién ctru: nghién ctru st dung bd cong cu
SERVPERF. B¢ cong cu SERVPERF danh gia chat
lugng dich vu gém 22 cau, chia thanh 5 khia canh duoc
do luong bang thang do Likert v6i 5 murc d6 tir 1 (rat
khong dong y) dén 5 (rit dong y). Di tugng nghién
ctru danh gia t6t timg tiéu muc hay timg khia canh khi
diém trung binh > 4.

Diém trung binh cua timg khia canh chat luong dich vu
dugc tinh bang cach cong tong dlem cua cac cau hoi
theo ting khia canh rdi chia theo sb cau hoi theo timg
khia canh.

- Quy trinh thu thap s6 lidu: diéu tra vién tiép can nhiing
nguoi nha nguoi bénh ndi tra khi ho cho lam thu tuc ra
vién, gioi thiéu vé nghién ctru va moi tham gia vao
nghién curu.

Ngudi nha nguoi bénh dong ¥ tham gla diéu tra vién
giai thich rd cho dbi tugng nghién ciru vé muc tiéu cia
nghién ctru dé d6i tuong nghién ctru yén tam tra 10
trung thuc cdm nhan vé chat lugng dich vu kham chira
bénh.

Diéu tra vién phat phiéu thu thap thong tin vé cam nhan
ctia ho vé chat luong dich vy tai Bénh vién Nhi Ha Noi.
Du kién, mdi d6i twong nghién ciru s& can 20-30 phut
dé dién phiéu.

Sau khi dbi tugng nghién ctru dién xong phiéu, diéu tra
vién xin phép dbi tuong phong van kiém tra tinh day da
ctia thong tin. Khi phiéu dugc déi twong nghién ctu
dién day du, didu tra vién thu phiéu va cam on ddi
tuong nghién ctiru di tham gia nghién ctru. Mdi ngay
thu thap thong tin trung binh 5-6 phiéu tir dbi tuong
nghién curu.

2.7. Xir Iy va phan tich so liéu

S6 liéu dinh luong duwoc mi hdéa va nhap bang phan
mém Epidata 3.1, xir Iy thong ké bang phin mém SPSS
22.0. Nghién ctru mé ta duoc sir dung (s6 luong, trung
binh, d6 1éch chuan) dé mo ta chat lugng dich vu diéu
tri ndi tri cua Bénh vién Nhi Ha Noi nim 2025. bé
phan tich cac yéu té lién quan: sir dung phan tich twong
quan, phén tich hdi quy tuyén tinh.

3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Pic diém ciaa doi twong nghién ctru

Bing 1. Thong tin chung vé déi twong nghién ciru (n = 235)

Pic diém doi twgng nghién ciru S6 lwgng Ty 18 (%)
<35 tudi 198 84,3
Nhom tudi > 35 tudi 37 15,7
Tudi trung binh 32,3 + 4,5 (18-50)
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Pic diém doi twgng nghién ciru S6 lwgng Ty 1€ (%)
. Nam 37 15,7
Gioi tinh
Nir 198 84,3
.| < Trung hoc phé thong 11 4,7
Trinh d6 hoc van -
= Trung hoc pho thong 224 95,3
\ . Noéng dan, lao dong tu do, kinh doanh, khac 100 42,56
Nghé nghiép - — — -
Cong nhan, cong chure, vién chic 135 57,44
) ) Séng chung vo/chdng 235 100
Hén nhan -
Khac 0 0,0
o < 2lan 218 92,8
S6 lan kham bénh 3
> 2 lan 17 7,2
Cép ctru, Pon nguyén Pai Duong Xanh, Hoi sirc tich cuc 54 23,0
Pon vi kham, Noi tong hop, so sinh, ho hip 75 31,9
dicu tri Ngoai tong hop, tiéu hoa 59 25,1
Truyén nhiém, lién chuyén khoa 47 20,0
Thoi gian nim < 5 ngay 141 60,0
vién > 5 ngay 94 40,0

Bang 1 cho théy dic diém nhan khau hoc cua nguoi than cham ngudi bénh tai Bénh vién Nhi Ha Noi ndm 2025
nhu sau: tudi trung binh cta dbi twong nghién ctru 13 32,3 + 4,5 tudi. Ty 1& dbi twong nghién ctru dudi 35 tudi la
84,3%. Ty 1& ddi twong nghién ciru 13 nam gidi chiém 15,7% véi 37 nguoi con lai 1 nir gidi. 95,3% ddi tuong
nghién ctru c6 trinh d6 > trung hoc pho thong; 57,44 % la cong nhén, cong chuce, vién chirc. Toan b 100% dbi
tugng nghién ctru da co gia dinh. Da s6 dbi tuong nghién ctru nam vién noi tra da kham chira bénh < 2 lan tai
bénh vién va tai cac khoa noi tong hop, so sinh va ho hap chiém da s v6i 31,9% (75 nguoi), thap nhét 1a khoa
truyén nhiém, lién chuyén khoa vdi 20%. Thoi gian nam vién diéu tri da s6 nguoi bénh 1a < 5 ngay diéu tri v6i
141 ngudi chiém 60%, con lai 1a ngudi bénh co thoi gian didu tri > 5 ngay véi 40% (94 nguoi).

3.2. Chit lwgng dich vu diéu tri tai Bénh vién Nhi Ha Noi nim 2025

5
4.8

4.6

4.4 4.26 4.23 4.31 42 4.21
4.2 4.04 : . . .

4 C

3.8

3.6

3.4

3.2

3
Khia canh hitu  Khia canh tin  Khia canh dap Khia canh dam Khia canh cam Téng hai long
hinh cay ung bao thong

Biéu do 1. Chét lwong dich vu diéu tri tai Bénh vign Nhi Ha Ngi nam 2025 (n = 235)
Két qua & bicu do 1 cho thiy diém trung binh chat lugng dich vu doi tuong nghién ciru dénh gia tai Bénh vién
Nhi Ha Noi nam 2025 ¢ murc 4,21/5 diém, trong d6 diém trung binh khia canh hiru hinh 1a 4,04/5 di€m, khia canh
cam thong la 4,;/5 diém, khia canh dap Gng la 4,23/5 diém, khia canh tin cay la 4,26/5 diém va khia canh dam
bao 14 4,31/5 diém.
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Biéu dé 2. Mirc dj danh gid hai long chit lwong dich vu diéu tri tai bénh vién Nhi Ha Ni nim 2025 (n = 235)
Biéu d0 2 cho thay ty 1¢ dbi twong nghién ciru dénh gia chét lugng dich vu & mirc tot tai Bénh vién Nhi Ha Noi
nam 2025 1a cao vdi 94%, trong do ty 1¢ danh gia tot & nhom khia canh hitu hinh 1a 78,7%; khia canh cam thong
la 89,4%; khia canh dap rng 1a 92,8%; khia canh dam bao la 93,2% va khia canh tin cdy 1a 95,7%.

3.3. Céc yéu to lién quan dén chit lwong diéu tri ndi trd tai bénh vién Nhi Ha Noi nim 2025

Bing 2. Mt s6 yéu t6 lién quan dén sw hai long vé chit lwong dich vu chung (n = 235)

Pic diém S6 lwong Diém trung binh hai long p
.. <35 198 4,21 +0,54
Nhom tuoi 0,939
>35 37 4,20+0,61
o Nam 37 4,12 +£0,62
G161 tinh 0,295
N 198 4,23 +0,53
. < Cao ding 63 4,23 +0,56
Hoc van - 0,679
> Pai hoc 172 4,18 + 0,62
. . Cong chure, vién chirc 162 4,16 £ 0,55
Nghé nghiép - 0,025
Khéc 73 4,33 +0,54
S6 1An kham chira | 1 1an 195 4,17 £ 0,55
N 3 0,012
bénh > 1 lan 40 4,41 +0,53
Khoéng cach tr <5 km 712 4,28 + 0,57
ORI 0,210
nha t6i bénh vién | > 5 km 163 4,18 + 0,54

Béng 2 cho thdy diém trung binh hai 1ong chét lugng
dich vu noi chung tai Bénh vién Nhi Ha N§i nam 2025
ctia d6i twong nghién ctru 14 cong chirc, vién chirc thap
hon nhém nganh nghé khéc, diém trung binh & nhém
st dung dich vu lan dau thép hon nhém st dung dich
vu tir 1an thir 2 tré 1én. Cac sy khac biét nay c6 y nghia
théng ké vai p < 0,05. Ngoai ra, chua tim thdy sy khac
biét vé diém trung binh hai 1ong chat lugng giita cac
nhom dbi tugng nghién ciru khac.

4. BAN LUAN

Két qua nghién ctru cho thiy, diém trung binh danh gia
chat lugng diéu tri noi tri theo cac khia canh hitu hinh,
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tin cay, dap ung, dam bao va cam thong 1an luot 12 4,04;
4,26; 4,23; 4,31 va 4,20.

bay la mot két qua rat tich cuc, phan anh sy nd luc
khong ngimg ciia bénh vién trong viéc ning cao chat
lwong chiam séc strc khoe cho tré em. Két qua nay tuong
ddng v4i nghién ctru ciia Nguyén Thi Hién nam 2021
tai Bénh vién Quan y 195 thanh phd HS Chi Minh va
Nguyén Bich Huong niam 2019 tai Bénh vién Y hoc
dan toc thanh phd H6 Chi Minh. Két qua cua nghién
ctru cua chung toi cling cao hon so véi nghién ciru
Nguyén Van Huy nam 2020 tai Bénh vién Ung buéu
thanh phé H6 Chi Minh [6]. Két qua danh gia chat
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lwong diéu tri & phan hiru hinh, dap tmg, tin cdy ciing
cao hon nghién curu cia Al Damen nam 2017 [7].

Trong 5 khia canh danh gia theo m6 hinh SERVPEREF,
khia canh tin cdy (reliability) duoc danh gia cao nhat
V6i ty 18 95,7%. Diéu nay cho thiy ngudi bénh c6 niém
tin 16n vao kha nang chuyén mén va mirc d¢ chinh xac
trong viéc cung cap dich vu y té tai bénh vién. Khia
canh dam bdo (assurance) voi ty 1€ 93,2% ciing phan
anh sy tin tudng ciia nguoi bénh vao thai d6 phuc vu,
nang lyc chuyén mén va sy an toan trong cham soc.
Khia canh ddp ung (responsiveness) dat 92,8%, cho
thy bénh vién dap ing nhanh chong va hiéu qua voi
céc nhu cau, yéu cau cua ngudi bénh, mot yéu tb then
chét trong viéc tao dung niém tin va sy hai long. Khia
canh cam thong (empathy) dat 89,4%, cho thiy nhan
vién y té ¢6 sy quan tim va thau hleu v61 hoan canh cua
nguoi bénh va nguoi nha, diéu rat quan trong trong moi
truong diéu tri nhi khoa, noi ngudi bénh 13 tré em va
ngudi chim soc thuong c¢6 tam 1y lo ling cao. Tuy
nhién, khia canh hitu hinh (tangibles) chi dat 78,7%,
thap nhét trong cac khia canh dugc khao sat. Diéu nay
cho théy can c6 sy dau tu hon nita vé& co s& vat cht,
trang thiét bi y té, khu vic kham chita bénh va cac diéu
kién sinh hoat ndi tr;, nhim nang cao trai nghiém toan
dién cho ngudi bénh.

So véi cac nghién clru trudc day tai cac bénh vién
chuyén khoa nhi khac trong ca nudc, chét luong dich
vu tai Bénh vién Nhi Ha N6i nam 2025 dugc danh gia
cao hon. Pidu nay c6 thé 1a két qua tir viéc ap dung cac
chinh sach cai tién chat lugng, nang cao nang luc déi
ngil nhan vién y té, va chu trong dén trai nghiém ngudi
bénh trong nhitng nam gan day.

Vé cac yéu t6 lién quan dén chat luong dich vu diéu tri
ndi tra tai Bénh vién Nhi Ha No6i nam 2025, khong ¢6
mdi lién quan giita cac yéu td tudi, gisi, trinh do hoc
van va khoang cach tir nha ngudi bénh dén bénh vién
d6i v6i chat luong dich vu diéu tri ndi tra tai bénh vién.
Két qua nay tuong dong véi nghién ciru cia Nguyén
Thi Hién nam 2021 tai Bénh vién Quén y 175 & thanh
phd HO Chi Minh [4]. C6 méi lién quan giita nghé
nghiép va s6 1an kham, diéu tri tai bénh vién v6i chat
luong dich vu diéu tri. Didu nay co thé 1y giai do doi
ngll cong chire, vién chic ¢o trinh d§ dan tri cao hon,
do d6 yau cau va doi hoi vé chit lwong dich vu chim
soc strc khoe cling nhu méi truong bénh vién va doi ngii
y bac si cham soc cao hon so véi nhitng ngudi cham
dbi tuong nghién ciru c6 nghé nghiép khac. Dic biét

dbi voi nhitng ngudi bénh, ngudi chim ddi tuong
nghién ciru néu dén 1an dau tién thim kham va diéu tri
tai Bénh vién Nhi Ha Noi s& c6 danh gia chit luong
dich vu cao hon nhitng nguoi da di kham nhiéu 1an tai
bénh vién.

5. KET LUAN

Trung binh diém chét luong dich vu diéu tri ndi tra tai

Bénh vién Nhi Ha Noi nam 2025 dat 4,21 diém/5. Ty

1¢ d6i tuong nghién ciru danh gia chat luong dich vu &

murc t6t 13 cao v6i 94%;,trong d6 ty 1& danh gia tot &
nhom khia canh hitu hinh 1a 78,7%, khia canh cam
thong la 89,4%, khia canh dap tmg la 92,8%, khia canh

dam bao 1a 93,2% va khia canh tin cay la 95,7%.
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