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ABSTRACT

Objective: The study was conducted to evaluate patient satisfaction with medical 
services quality at Vinmec Phu Quoc International General Hospital.

Methods: A cross-sectional descriptive study was conducted on 243 outpatients at 
Vinmec Phu Quoc International General Hospital from January to February 2024, using a 
questionnaire based on the modified SERVPERF scale.

Results: Correlation analysis showed a positive and statistically significant relationship 
between service quality factors and patient satisfaction. Specifically, Tangibles & 
Assurance had the strongest correlation with satisfaction (r = 0.798, p < 0.001), followed 
by Responsiveness & Empathy (r = 0.753, p < 0.001), and finally Reliability (r = 0.592, p < 0.001). 
Multiple regression analysis showed that all service quality factors had a positive and 
statistically significant effect on patient satisfaction: (1) Tangibles & Assurance had the 
strongest effect (β = 0.510, p < 0.001); (2) Responsiveness & Empathy had a significant 
effect (β = 0.267, p < 0.001); (3) and Reliability also had an effect (β = 0.114, p < 0.05). 

Conclusion: Improving the quality of medical services, especially in terms of facilities 
and service attitude, is an important solution to improve patient satisfaction. The study 
suggests that the scope and methods should be expanded in future studies.
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TÓM TẮT
Mục tiêu: Nghiên cứu được thực hiện nhằm đánh giá sự hài lòng của người bệnh đối với 
chất lượng dịch vụ y tế tại Bệnh viện Đa khoa Quốc tế Vinmec Phú Quốc.

Phương pháp: Nghiên cứu mô tả cắt ngang được thực hiện trên 243 người bệnh ngoại trú 
tại Bệnh viện Đa khoa Quốc tế Vinmec Phú Quốc từ tháng 01 đến tháng 02 năm 2024, sử 
dụng bảng hỏi dựa trên thang đo SERVPERF điều chỉnh.

Kết quả: Có mối liên hệ tích cực và có ý nghĩa thống kê giữa các yếu tố chất lượng dịch vụ 
và sự hài lòng của người bệnh. Yếu tố Hữu hình và Đảm bảo có mối tương quan mạnh nhất 
với sự hài lòng (r = 0,798, p < 0,001), tiếp theo là Đáp ứng & Đồng cảm (r = 0,753, p < 0,001), 
và cuối cùng là Độ tin cậy (r = 0,592, p < 0,001). Phân tích hồi quy bội cho thấy tất cả các 
yếu tố chất lượng dịch vụ đều có ảnh hưởng tích cực và có ý nghĩa thống kê đến sự hài lòng 
của người bệnh: (1) Yếu tố Hữu hình và Đảm bảo có ảnh hưởng mạnh nhất (β = 0,510, p < 
0,001); (2) Yếu tố Đáp ứng và Đồng cảm có ảnh hưởng đáng kể (β = 0,267, p < 0,001); (3) và 
Yếu tố Độ tin cậy cũng có ảnh hưởng (β = 0,114, p < 0,05).

Kết luận: Nâng cao chất lượng dịch vụ y tế, đặc biệt về cơ sở vật chất và thái độ phục vụ, 
là giải pháp quan trọng để cải thiện sự hài lòng của người bệnh. Nghiên cứu gợi ý cần mở 
rộng phạm vi và phương pháp trong các nghiên cứu tương lai.

Từ khóa: Sự hài lòng người bệnh, dịch vụ y tế, bệnh viện tư nhân.

1. ĐẶT VẤN ĐỀ
Chất lượng dịch vụ y tế ngày càng được xem là yếu 
tố then chốt trong việc nâng cao hiệu quả chăm sóc 
sức khỏe và thu hút người bệnh, đặc biệt trong bối 
cảnh cạnh tranh ngày càng gia tăng giữa các cơ sở 
y tế công và tư. Bên cạnh các yếu tố chuyên môn kỹ 
thuật, sự hài lòng của người bệnh đối với trải nghiệm 
dịch vụ đã trở thành chỉ số quan trọng phản ánh 
mức độ đáp ứng của hệ thống y tế đối với nhu cầu và 
mong đợi của người bệnh [1], [2].

Tại Việt Nam, nhiều cơ sở y tế đã và đang nỗ lực nâng 
cao chất lượng dịch vụ nhằm hướng đến sự hài lòng và 
trung thành của người bệnh [3], [4], [5]. Trong đó, các 
bệnh viện tư nhân như Vinmec đóng vai trò tiên phong 
trong việc áp dụng các mô hình quản lý chất lượng 
hiện đại, đầu tư vào cơ sở vật chất và phát triển đội ngũ 
chuyên môn cao. Tuy nhiên, để đánh giá một cách toàn 
diện và khách quan hiệu quả của các nỗ lực cải tiến, 

cần thiết phải đo lường mức độ hài lòng của người bệnh 
trên cơ sở các yếu tố cấu thành chất lượng dịch vụ [6].

Thang đo SERVPERF, được phát triển bởi Parasuraman 
và cộng sự [7]; Cronnin và cộng sự [8], là một trong 
những công cụ được sử dụng phổ biến để đánh giá 
cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch vụ 
thông qua năm thành phần: hữu hình, độ tin cậy, 
khả năng đáp ứng, năng lực và sự đồng cảm. Trong 
nghiên cứu này, thang đo được điều chỉnh và nhóm 
lại thành ba yếu tố phù hợp với bối cảnh bệnh viện 
Vinmec Phú Quốc, bao gồm: Hữu hình và Đảm bảo, 
Đáp ứng và Đồng cảm, và Độ tin cậy.
Xuất phát từ thực tiễn nêu trên, nghiên cứu này được 
thực hiện nhằm đánh giá mức độ hài lòng của người 
bệnh đối với chất lượng dịch vụ y tế tại Bệnh viện Đa 
khoa Quốc tế Vinmec Phú Quốc, đồng thời xác định 
mức độ ảnh hưởng của các yếu tố cấu thành chất 



283

lượng dịch vụ đến sự hài lòng chung của người bệnh. 
Kết quả nghiên cứu sẽ cung cấp cơ sở thực tiễn quan 
trọng giúp bệnh viện điều chỉnh chiến lược quản lý, 
cải tiến dịch vụ và nâng cao trải nghiệm của người 
bệnh trong thời gian tới. 
Mục tiêu: Đánh giá mức độ hài lòng của người bệnh 
đối với chất lượng dịch vụ y tế tại Bệnh viện Đa khoa 
Quốc tế Vinmec Phú Quốc năm 2024.

2. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
2.1. Thiết kế nghiên cứu
Mô tả cắt ngang.
2.2. Địa điểm và thời gian nghiên cứu
Địa điểm nghiên cứu: Bệnh viện Đa khoa Quốc tế 
Vinmec Phú Quốc
Thời gian nghiên cứu: từ 01/2024-03/2024. Trong đó, 
thời gian thu thập số liệu từ ngày 1/1/2024 đến ngày 
29/2/2024 tại.
2.3. Đối tượng nghiên cứu
Người bệnh đến khám ngoại trú tại Bệnh viện Vinmec 
Phú Quốc trong thời gian khảo sát.
Tiêu chuẩn lựa chọn đối tượng: Người bệnh sử dụng dịch 
vụ khám chữa bệnh tại Bệnh viện Vinmec Phú Quốc 
trong thời gian khảo sát đồng ý tham gia nghiên cứu.
Tiêu chuẩn loại trừ đối tượng: Người bệnh từ chối 
tham gia nghiên cứu.
2.4. Cỡ mẫu và chọn mẫu
Tổng cộng có 243 người bệnh đã tham gia nghiên cứu. 
Phương pháp chọn mẫu: chọn mẫu thuận tiện 5-10 
đối tượng đến khám tại bệnh viện mỗi ngày trong 
thời gian khảo sát để tiến hành thu thập thông tin 
nghiên cứu. 
Sau khi kết thúc quy trình khám hoặc kiểm tra y tế, 
đối tượng được mời tham gia trả lời một bảng câu 
hỏi bằng giấy.
Đối tượng tự điền thông tin độc lập, không có sự can 
thiệp của nhân viên y tế.
Thời gian hoàn thành: Trung bình từ 7 đến 10 phút 
cho mỗi bảng câu hỏi.
Sau khi hoàn thành, đối tượng nộp lại bảng câu hỏi 
trước khi rời khỏi cơ sở y tế.
2.5. Biến số, chỉ số
2.5.1. Đặc điểm đối tượng nghiên cứu: tuổi, giới tính, 
học vấn
Các biến số, chỉ số xác định mức độ hài lòng của người 
bệnh theo thang Likert 7 điểm: Trang thiết bị hiện đại; 
Cơ sở hạ tầng sạch sẽ, chỉn chu; Môi trường khám 
chữa bệnh thoải mái; Đảm bảo quyền riêng tư cho 
người bệnh khi khám; Nhân viên gọn gàng, chuyên 
nghiệp; Bác sĩ đúng giờ, đúng người đặt hẹn; Nhân 
viên y tế thể hiện sự đồng cảm với người bệnh; Bác 
sĩ chẩn đoán đúng, điều trị hợp lý; Thanh toán chính 
xác, minh bạch; Thông tin bệnh viện dễ tiếp cận; Đặt 

hẹn dễ dàng qua tổng đài; Thời gian chờ khám và xét 
nghiệm hợp lý; Nhân viên chủ động hỗ trợ người bệnh; 
Thủ tục hành chính nhanh gọn, chính xác; An toàn và 
tin tưởng khi tương tác với nhân viên y tế; Nhân viên có 
chuyên môn, kỹ năng tốt; Bác sĩ giải thích rõ ràng, dễ 
hiểu; Bệnh viện là thương hiệu uy tín; Môi trường làm 
việc thuận lợi cho nhân viên; Nhân viên quan tâm đến 
nhu cầu người bệnh; Bệnh viện ưu tiên quyền lợi khách 
hàng; Thời gian hoạt động phù hợp với người bệnh.
2.6. Công cụ thu thập số liệu
Dữ liệu được thu thập bằng thang đo SERVPERF trong 
đánh giá sự hài lòng về chất lượng dịch vụ y tế được 
chuẩn hoá bởi Lê Hoàng Vĩnh và cộng sự. Kết quả chuẩn 
hoá Thang đo: “yếu tố đảm bảo” có hệ số Cronbach’s 
Alpha cao nhất (0.93), tiếp theo là “yếu tố hữu hình” 
(0.86), “yếu tố đáp ứng” (0.84), “yếu tố tin cậy” (0.85) và 
“yếu tố đồng cảm” (0.78). Phân tích nhân tố khám phá 
(EFA) xác nhận rằng ba nhân tố chính ảnh hưởng đến 
sự hài lòng của người bệnh bao gồm: “yếu tố hữu hình 
và đảm bảo” (α = 0.95), “yếu tố đáp ứng và đồng cảm” 
(α = 0.89) và “yếu tố tin cậy” (α = 0.92) [9]. Bảng hỏi cũng 
thu thập thông tin nhân khẩu học như giới tính, quốc tịch, 
chuyên khoa khám bệnh. Thang đo Likert 7 điểm được sử 
dụng để đánh giá mức độ hài lòng, từ 1 (Hoàn toàn không 
hài lòng) đến 7 (Hoàn toàn hài lòng).
2.7. Xử lý và phân tích số liệu
Dữ liệu sau khi thu thập được mã hóa và xử lý bằng 
phần mềm SPSS phiên bản 26.0. Thống kê mô tả, 
kiểm định tương quan Pearson và hồi quy tuyến tính 
bội được sử dụng trong nghiên cứu, mức ý nghĩa 
thống kê p < 0,05 nhằm xác định sự khác biệt có ý 
nghĩa giữa các nhóm.
2.8. Đạo đức nghiên cứu
Hội đồng Khoa học Bệnh viện Vinmec Phú Quốc đã 
phê duyệt nghiên cứu với Quyết định số 40/2024/
QĐ-VMPQ vào ngày 22 tháng 12 năm 2023. Trước khi 
khảo sát được tiến hành, tất cả những người tham 
gia nghiên cứu đều nhận được một giải thích rõ ràng 
về lý do của nghiên cứu.

3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU
Bảng 1. Đặc điểm chung của đối tượng nghiên cứu 

(n=243)

Đặc điểm chung Tần số Tỉ lệ (%)

Quốc tịch
Việt Nam 170 70,0
Nước ngoài 73 30,0

Bảo hiểm

Chỉ có Bảo hiểm 
Y tế công 75 30,9

Chỉ có Bảo hiểm 
Y tế tư nhân 81 33,3

Có cả bảo hiểm 
y tế công và bảo 
hiểm y tế tư nhân

18 7,4

Không có bảo hiểm 52 21,4
Không rõ 17 7,0

L.H. Vinh et al. / Vietnam Journal of Community Medicine, Vol.66, Special Issue 14, 281-286
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Đặc điểm chung Tần số Tỉ lệ (%)

Chuyên khoa 
thăm khám

Nội khoa 60 24,7
Ngoại khoa 28 11,5
Sản khoa 50 20,6
Nhi khoa/Vắc-xin 120 42,0
Không rõ khoa 
thăm khám 3 1,2

Tổng 243 100,0

Trong số 243 đối tượng tham gia nghiên cứu, đa số 
đối tượng có quốc tịch Việt Nam (70,0%), các đối 
tượng tham gia nghiên cứu chủ yếu sử dụng các dịch 
vụ ở ba chuyên khoa: sản khoa, nhi khoa/vắc-xin và 
nội khoa. Tỷ lệ đối tượng có tham gia ít nhất một hình 
thức bảo hiểm y tế chiếm tỉ lệ khá cao. Trong đó, tỉ 
lệ đối tượng có bảo hiểm y tế tư nhân chiếm tỷ lệ 
33,3%, tỉ lệ đối tượng có bảo hiểm y tế công chiếm 
30,9% và có 7,4% số đối tượng khảo sát có cả hai 
hình thức bảo hiểm là Bảo hiểm y tế công và Bảo 
hiểm y tế tư nhân.

Bảng 2. Sự tương quan giữa các yếu tố chất lượng 
dịch vụ y tế với sự hài lòng của người bệnh

Sự           
hài lòng

Yếu tố  
hữu hình 
và đảm 

bảo

Yếu tố 
đáp ứng 
và đồng 

cảm

Yếu tố 
tin cậy

Sự hài lòng -

Yếu tố hữu hình 
và đảm bảo 0,798** -

Yếu tố đáp ứng 
và đồng cảm 0,753** 0,816** -

Yếu tố tin cậy 0,592** 0,616** 0,614** -

** p <0,001

Bảng 2 thể hiện mối tương quan giữa các yếu tố chất 
lượng dịch vụ y tế với sự hài lòng của người bệnh. Có 
mối tương quan mạnh và tích cực giữa Tính hữu hình & 
Sự đảm bảo và Sự hài lòng của người bệnh (r = 0,798, 
p < 0,001). Tương tự, có một mối liên hệ có ý nghĩa thống 
kê và tích cực giữa Khả năng đáp ứng & Sự đồng cảm và 
Sự hài lòng của người bệnh (r = 0,753, p < 0,001). Mối 
tương quan giữa Độ tin cậy và Sự hài lòng của người 
bệnh có ý nghĩa cao (r = 0,592, p < 0,001). Mối quan hệ 
giữa các yếu tố chất lượng dịch vụ chỉ ra một mối tương 
quan mạnh mẽ giữa Tính hữu hình & Sự đảm bảo và Khả 
năng đáp ứng & Sự đồng cảm (r = 0,816, p < 0,001). Yếu 
tố Độ tin cậy thể hiện mối quan hệ đáng kể với cả yếu tố 
Tính hữu hình và Sự đảm bảo (r = 0,616, p < 0,001) và 
yếu tố Đáp ứng và Sự đồng cảm (r = 0,614, p < 0,001), 
do đó nhấn mạnh thêm sự phụ thuộc lẫn nhau của các 
yếu tố này trong việc ảnh hưởng đến nhận thức chung 
về chất lượng dịch vụ.

Bảng 3. Kết quả phân tích hồi quy bội về sự hài lòng 
của người bệnh

Nhóm B SE B β p

Yếu tố hữu hình 
và đảm bảo 0,579 0,075 0,510 <0,001

Yếu tố đáp ứng 
và đồng cảm 0,268 0,066 0,267 <0,001

Yếu tố tin cậy 0,098 0,042 0,114 0,019

Ghi chú: Adjusted R2= 0,672, (constant: 0,367 SE, 0,287)

Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính bội cho thấy hệ 
số xác định hiệu chỉnh (Adjusted R²) đạt 0,672, nghĩa 
là 67,2% sự biến thiên trong mức độ hài lòng của 
người bệnh tại Bệnh viện Vinmec Phú Quốc được 
giải thích bởi ba yếu tố chất lượng dịch vụ gồm Hữu 
hình & Đảm bảo, Đáp ứng & Đồng cảm, và Độ tin cậy. 
Phân tích ANOVA chỉ ra rằng mô hình hồi quy có ý 
nghĩa thống kê (F (3, 242) = 166,377, p < 0,001), các 
yếu tố chất lượng dịch vụ có ảnh hưởng đáng kể đến 
sự hài lòng của người bệnh. Phương trình hồi quy 
được xác định như sau: 

Y = 0,367 + 0,510*(Hữu hình & Đảm bảo) + 0,267*(Đáp 
ứng & Đồng cảm) + 0,114*(Độ tin cậy) + e. 

Trong đó, tất cả các hệ số đều có ý nghĩa thống kê, 
với Hữu hình & Đảm bảo (β = 0,510, p < 0,001) có 
ảnh hưởng mạnh nhất đến sự hài lòng, tiếp theo là 
Đáp ứng & Đồng cảm (β = 0,267, p < 0,001), và cuối 
cùng là Độ tin cậy (β = 0,114, p < 0,05). Như vậy, cả 
ba thành phần chất lượng dịch vụ đều có ảnh hưởng 
tích cực và có ý nghĩa thống kê đến sự hài lòng của 
người bệnh tại Bệnh viện Vinmec Phú Quốc.

4. BÀN LUẬN
Kết quả nghiên cứu đã khẳng định một cách rõ ràng 
mối liên hệ tích cực và có ý nghĩa thống kê giữa chất 
lượng dịch vụ y tế và sự hài lòng của người bệnh tại 
Bệnh viện Đa khoa Quốc tế Vinmec Phú Quốc. Ba 
thành phần chính của chất lượng dịch vụ, bao gồm 
yếu tố hữu hình & đảm bảo, khả năng đáp ứng & sự 
đồng cảm, và độ tin cậy, đều cho thấy tác động tích 
cực đáng kể đến mức độ hài lòng của người bệnh. 
Phát hiện này hoàn toàn phù hợp với nhiều nghiên cứu 
trước đó trong lĩnh vực chất lượng dịch vụ y tế, vốn đã 
chỉ ra rằng khi người bệnh cảm nhận được cơ sở vật 
chất khang trang, một đội ngũ y tế chuyên nghiệp và 
thái độ phục vụ tận tâm, họ sẽ có xu hướng hài lòng 
cao hơn với dịch vụ mà mình nhận được [2], [10].

Đặc biệt, yếu tố hữu hình và sự đảm bảo đóng vai 
trò nổi bật trong việc nâng cao sự hài lòng của người 
bệnh. Theo nghiên cứu của Lê Hoàng Vĩnh và cộng 
sự [9], đây là những yếu tố then chốt giúp tạo dựng 
niềm tin ban đầu cho người bệnh ngay từ khi họ tiếp 
cận dịch vụ y tế. Sự hiện diện của một môi trường 
khám chữa bệnh sạch sẽ, tiện nghi và được trang bị 
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đầy đủ công nghệ hiện đại không chỉ mang lại cảm 
giác thoải mái mà còn củng cố niềm tin vào năng lực 
và chất lượng tổng thể của bệnh viện [11].

Bên cạnh đó, khả năng đáp ứng và sự đồng cảm cũng 
được xác định là những yếu tố quan trọng không kém 
trong việc định hình sự hài lòng của người bệnh. Sự 
sẵn sàng hỗ trợ kịp thời, lắng nghe một cách chân 
thành và chia sẻ từ phía nhân viên y tế giúp người 
bệnh cảm thấy được quan tâm, thấu hiểu và trân 
trọng. Từ đó, điều này góp phần hình thành sự hài 
lòng sâu sắc hơn với trải nghiệm dịch vụ của họ. Các 
nghiên cứu trong và ngoài nước đều đồng thuận rằng 
yếu tố nhân văn, sự ân cần và thái độ phục vụ chu 
đáo có tác động mạnh mẽ đến cảm nhận của người 
bệnh về chất lượng dịch vụ y tế [12], [13]. 

Cuối cùng, dù tác động có phần khiêm tốn hơn so 
với hai yếu tố trên, độ tin cậy vẫn là một yếu tố không 
thể thiếu và có ý nghĩa quan trọng trong việc định 
hình sự hài lòng của người bệnh. Khả năng cung cấp 
dịch vụ một cách nhất quán, đúng hẹn, chính xác 
và đảm bảo kết quả điều trị mong muốn là nền tảng 
vững chắc để duy trì niềm tin lâu dài từ phía người 
bệnh. Điều này đặc biệt quan trọng trong môi trường 
y tế, nơi mà tính chính xác của chẩn đoán, sự an toàn 
của quy trình điều trị và hiệu quả của các can thiệp 
đóng vai trò sống còn đối với sức khỏe và tính mạng 
của người bệnh [14]. 

Mặc dù nghiên cứu này đã đạt được những kết quả 
quan trọng, vẫn cần thừa nhận một số hạn chế nhất 
định. Thứ nhất, việc áp dụng thiết kế nghiên cứu 
mô tả cắt ngang chỉ cho phép ghi nhận mối liên hệ 
giữa các biến tại một thời điểm cụ thể, do đó chưa 
thể xác định được mối quan hệ nhân quả một cách 
rõ ràng giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của 
người bệnh. Thứ hai, đối tượng khảo sát chỉ giới hạn 
ở người bệnh ngoại trú tại một bệnh viện tư nhân cụ 
thể là Vinmec Phú Quốc. Điều này có thể khiến kết 
quả chưa phản ánh đầy đủ bức tranh tổng thể về sự 
hài lòng trong hệ thống y tế đa dạng tại Việt Nam, 
vốn bao gồm cả các bệnh viện công lập và các cơ sở 
y tế ở nhiều tuyến khác. Thứ ba, thông tin về tổng số 
đối tượng được mời tham gia và tỷ lệ từ chối tham 
gia chưa được ghi nhận đầy đủ và hệ thống trong quá 
trình khảo sát.Để khắc phục những hạn chế này và 
nâng cao giá trị của các nghiên cứu trong tương lai, 
cần xem xét áp dụng phương pháp thu thập dữ liệu 
theo chiều dọc nhằm đánh giá sự thay đổi về mức 
độ hài lòng của người bệnh theo thời gian hoặc sau 
khi bệnh viện thực hiện các can thiệp cải tiến chất 
lượng cụ thể. Ngoài ra, việc mở rộng đối tượng khảo 
sát đến các bệnh viện công lập, bệnh viện tuyến 
huyện hoặc các khu vực nông thôn sẽ giúp so sánh 
sự khác biệt giữa các nhóm dân cư và loại hình cơ 
sở y tế, mang lại cái nhìn toàn diện hơn. Đồng thời, 
việc kết hợp thêm các phương pháp định tính như 
phỏng vấn sâu hoặc thảo luận nhóm với người bệnh 
sẽ giúp hiểu rõ hơn về kỳ vọng, trải nghiệm thực tế và 
những yếu tố tác động sâu sắc đến sự hài lòng của 

họ, từ đó cung cấp thông tin toàn diện và sâu sắc 
hơn cho việc hoạch định và cải tiến chất lượng dịch 
vụ y tế. Bên cạnh đó, cần xây dựng quy trình giám 
sát chặt chẽ hơn để đảm bảo đầy đủ dữ liệu về tỷ lệ 
phản hồi và lý do từ chối nhằm tăng độ tin cậy cho 
kết quả nghiên cứu.

5. KẾT LUẬN
Nghiên cứu này đã đánh giá mức độ hài lòng của 
người bệnh đối với chất lượng dịch vụ y tế tại Bệnh 
viện Đa khoa Quốc tế Vinmec Phú Quốc và xác định 
các yếu tố ảnh hưởng. Kết quả cho thấy mối liên hệ 
tích cực và có ý nghĩa thống kê giữa chất lượng dịch 
vụ y tế và sự hài lòng của người bệnh. Ba yếu tố chính: 
Hữu hình & Đảm bảo, Đáp ứng & Đồng cảm, và Độ 
tin cậy đều tác động tích cực đến sự hài lòng. Trong 
đó, yếu tố Hữu hình & Đảm bảo có ảnh hưởng mạnh 
nhất. Những phát hiện này cung cấp cơ sở quan trọng 
để bệnh viện cải tiến dịch vụ và nâng cao trải nghiệm 
của người bệnh. Tuy nhiên, nghiên cứu còn hạn chế 
về thiết kế cắt ngang và đối tượng khảo sát, khuyến 
nghị các nghiên cứu tương lai mở rộng đối tượng và 
phương pháp để có cái nhìn toàn diện hơn.
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