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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 (B = 0.510, p < 0.001); (2) Responsiveness & Empathy had a significant
effect (B =0.267, p <0.001); (3) and Reliability also had an effect (3 =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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TOM TAT
Muc tiéu: Nghién ciru dugc thuc hién nham dénh gia su hai long clia ngudi bénh déi véi
chéat lugng dich vu y té tai Bénh vién Pa khoa Qudc té Vinmec Phu Quéc.

Phuong phap: Nghién citu mé ta cat ngang dugc thuc hién trén 243 ngudi bénh ngoai tru
tai Bénh vién Da khoa Qudc t&€ Vinmec Phi Quéc tir thang 01 dén thang 02 nam 2024, st
dung bang héi duya trén thang do SERVPERF diéu chinh.

K&t qua: C6 mai lién hé tich cuc va co y nghia thong ké gilra cac yéu té chat lugng dich vu
va su hai long clia ngudi bénh. YEu td Hiru hinh va Dam bao cé maéi twong quan manh nhat
vdi su hailong (r=0,798, p <0,001), tiép theo la Dap tring & Dodng cam (r=0,753, p<0,001),
va cudi cung la Do tin cay (r = 0,592, p < 0,001). Phan tich hdi quy bdi cho thay tat ca céc
yéu t6 chat lugng dich vu déu c6 anh hudng tich cuc va co 'y nghia thong ké dén sy hai long
clia ngudi bénh: (1) YEu t6 Htu hinh va Dam bao ¢6 anh hudng manh nhat (B = 0,510, p <
0,001); (2) YEu t6 Pap ting va Bdng cam co anh hudng dang ké (B = 0,267, p <0,001); (3) va
YEu t6 D6 tin cdy ciling c6 anh hudng (B = 0,114, p < 0,05).

K&t luan: Nang cao chéat lugng dich vu y t&, dac biét vé co sd vat chat va thai do phuc vu,
la gidi phap quan trong dé cai thién su hai long clia ngudi bénh. Nghién cltu ggiy cdn md
réng pham vi va phuong phap trong cac nghién ctru tuong lai.

Ter khéa: Sy hai long ngudi bénh, dich vu y t€, bénh vién tu nhan.

1. PAT VAN BPE

Chéat lugng dich vu y té€ ngay cang dugc xem la yéu
td then chdt trong viéc nang cao hiéu qua cham soc
strc khde va thu hut ngudi bénh, dac biét trong béi
canh canh tranh ngay cang gia tang gitra cac co s&
y t€ cOng va tu. Bé&n canh céac yéu t6 chuyén mon ky
thuat, sy hai long clia ngu'di bénh déi vdi trai nghiém
dich vu da trd thanh chi s6 quan trong phan anh
murc do dap ng clia hé théngy té€ déi vai nhu cau va
mong dgi clia ngudi bénh [1], [2].

Tai Viét Nam, nhiéu co s&'y t&€ da va dang nd luc nang
cao chat luong dich vu nham hudng dén su hai long va
trung thanh clia ngudi bénh [3], [4], [5]. Trong do, céac
bénh vién tu nhan nhu Vinmec déng vai tro tién phong
trong viéc ap dung cac mo hinh quan ly chat lugng
hién dai, dau tu'vao co sd vat chat va phat trién doi nga
chuy&n mon cao. Tuy nhién, dé danh gia mét cach toan
dién va khach quan hiéu qua clia cac nd luc cai tién,
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can thiét phai do ludng muc dé hai long clia ngudi bénh
trén ca sd cac yéu t6 cau thanh chat lugng dich vu [6].
Thang do SERVPERF, dugc phattrién bdgiParasuraman
va cong su [7]; Cronnin va cong sy [8], la mot trong
nhitng cong cu dugc st dung phd bién dé danh gia
cadm nhéan cla khach hang vé chéat lugng dich vu
thong qua nam thanh phan: hitu hinh, do tin cay,
kha nang dap (ng, nang luc va sy dong cam. Trong
nghién cltu nay, thang do dugc diéu chinh va nhom
lai thanh ba yéu t6 phu hgp véi béi canh bénh vién
Vinmec Phu Qudc, bao gom: Hiru hinh va Dam bao,
Pap ng va Bong cam, va Do tin cay.

Xuét phat tir thuc tién néu trén, nghién ciu nay dugc
thyc hién nhdm danh gia mdc do hai long clia ngudi
bénh d&i vGi chat lugng dich vu vy té tai Bénh vién Da
khoa Qudc té Vinmec Phu Quéc, déng thdi xac dinh
muc dé anh hudng clia céc yéu té cdu thanh chat
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lugng dich vu dén s hai long chung clia ngudi bénh.
K&t qua nghién cltu sé cung cap cd sd thuc tién quan
trong gilp bénh vién diéu chinh chién lugc quan ly,
cai tién dich vu va nang cao trai nghiém clia nguoi
bénh trong thdi gian tdi.

Muc tiéu: Danh gia mdc do hai long clia ngudi bénh
dGi vdi chat lugng dich vu y té tai Bénh vién Da khoa
Qudc té Vinmec Phu Qudc nam 2024.

2.DOITUONG VA PHUONG PHAP NGHIEN CU'U
2.1. Thiét ké nghién ciru

Mb ta cat ngang.

2.2. Dia diém va thai gian nghién clru

Dia diém nghién clru: Bénh vién Pa khoa Qudc té
Vinmec Phu Quéc

Thadi gian nghién ctu: ttr 01/2024-03/2024. Trong do,
thoi gian thu thap s6 liéu tr ngay 1/1/2024 dén ngay
29/2/2024 tai.

2.3. Déi twong nghién ciru

Ngudi bénh dén kham ngoai trd tai Bénh vién Vinmec
Pha Qudc trong thai gian khao sat.

Tiéu chuén lua chon déituong: Ngudi bénh sirdung dich
vu kham ch(ra bénh tai Bénh vién Vinmec Phu Quéc
trong thoi gian khao sat déngy tham gia nghién clru.

Tiéu chuén loai trir do6i tugng: Ngudi bénh tir choi
tham gia nghién cuiu.

2.4. C& mau va chon mau
Téng cong co 243 ngudi bénh datham gia nghién ctru.

Phuong phap chon méau: chon mau thuén tién 5-10
doi twgng dén kham tai bénh vién moéi ngay trong
thoi gian khao sat dé tién hanh thu thap théng tin
nghién cldu.

Sau khi két thuc quy trinh khdm hodc kiém tra y té,
déi tugng dugc moi tham gia trd l6i mo6t bang cau
hoi bang giay.

Paoi twong ty dién thong tin doc lap, khéng cé sy can
thiép clia nhan viény té.

Thoi gian hoan thanh: Trung binh tir 7 dén 10 phut
cho moi bang cau hoi.

Sau khi hoan thanh, dai tugng ndp lai bang cau hoi
trudc khi rdi khdi co sdy té.

2.5. Bién s, chi sd

2.5.1. Pac diém déi tuong nghién curu: tudi, gidi tinh,
hoc vén

Cac bién s6, chi sé xac dinh muirc d6 hai long clia ngudi
bénh theo thang Likert 7 diém: Trang thiét bi hién dai;
Cd s& ha tang sach sg, chin chu; Moi truong kham
chira bénh thoai mai; Dam bao quyén riéng tu cho
nguoi bénh khi kham; Nhan vién gon gang, chuyén
nghiép; Bac si dung gio, dung ngudi dat hen; Nhan
vién y té thé hién sy dong cam véi ngudi bénh; Bac
si chan doan dung, diéu tri hgp ly; Thanh toan chinh
xac, minh bach; Théng tin bénh vién dé tiép can; Dat

hen dé dang qua téng dai; Thoi gian chd kham va xét
nghiém hop ly; Nhan vién cht dong ho trg ngudi bénh;
Tha tuc hanh chinh nhanh gon, chinh xac; An toan va
tin tuwdng khi tuong tac vai nhén vién y t&; Nhan vién co
chuyén mon, ky nang t6t; Bac si giai thich ro rang, dé
hi€u; Bénh vién la thuong hiéu uy tin; Méi trudng lam
viéc thuén lgi cho nhan vién; Nhan vién quan tdm dén
nhu cau ngudi bénh; Bénh vién uu tién quyén lgi khach
hang; Thai gian hoat dong phu hgp véi ngudi bénh.

2.6. Coéng cu thu thap sé liéu

D liéu dugc thu thap bang thang do SERVPERF trong
danh gia su hai long vé chat luong dich vu y t& duoc
chuan hoé bdi Lé Hoang Vinh va cong su. K&t qua chuan
hoa Thang do: “yéu t6 dam bao” c6 hé sé Cronbach’s
Alpha cao nhat (0.93), tiép theo la “yéu t6 hitu hinh”
(0.86), “yéu t6 dap Ung” (0.84), “yéu to tin cay” (0.85) va
“y&u 16 dong cam” (0.78). Phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) xac nhan rang ba nhan t6 chinh anh hudng dén
sy hai long clia ngudi bénh bao gom: “yéu t6 hiru hinh
va dam bao” (a = 0.95), “yéu t& dap Ung va dong cam”
(a=10.89) va “yéu t6 tin cay” (a = 0.92) [9]. Bang hoi cling
thu thap thong tin nhan khau hoc nhu gidi tinh, quéc tich,
chuyén khoa kham bénh. Thang do Likert 7 diém dugc st
dung dé danh gia muc dd hai long, tir 1 (Hoan toan khéng
hai long) dén 7 (Hoan toan hai long).

2.7. Xt ly va phan tich s liéu

D{ liéu sau khi thu thap dugc ma hoa va xtr ly bang
phan mém SPSS phién ban 26.0. Théng ké mo ta,
kiém dinh tuwang quan Pearson va hoi quy tuyén tinh
boi dugc sir dung trong nghién clu, mdc y nghia
théng ké p < 0,05 nham xac dinh sy khac biét coy
nghia gilra cac nhém.

2.8. Pao dirc nghién ctru

Ho6i déng Khoa hoc Bénh vién Vinmec Pha Quéc da
phé duyét nghién ciru vai Quyét dinh sd 40/2024/
Qb-VMPQ vao ngay 22 thang 12 nam 2023. Truéc khi
khao sat dugc tién hanh, tat ca nhitng ngudi tham
gia nghién ctru déu nhan dugc mot giai thich rd rang
vé ly do clia nghién cltu.

3. KET QUA NGHIEN CUU
Bang 1. Dac diém chung cluia d6i twgng nghién ciru

(n=243)
Pac diém chung Tan sé |Tilé (%)
_|vietNam 170 | 70,0
Quoc tich - -
Nudc ngoai 73 30,0
Chi c6 Bao hiém
Y t& cong 75 30,9
Chi c6 Bao hiém
Y t€ tw nhan 81 33,3
Bao hiém |C6 ca bao hiém
y té cong va bao| 18 7,4
hiémy té tunhan
Khéngcobdohiém| 52 21,4
Khéng rd 17 7,0
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Trong s6 243 d6i tugng tham gia nghién cltu, da s6
déi tuwgng co quéc tich Viét Nam (70,0%), cac doi
tugng tham gia nghién cfu chii yéu sir dung céc dich
vu & ba chuyén khoa: san khoa, nhi khoa/vac-xin va
ndi khoa. Ty l& doi twgng c6 tham gia it nhat mot hinh
thi'c bao hiém y té chiém ti 1& kha cao. Trong dé, ti
& d&i tugng c6 bao hiém y té tu nhan chiém ty (&
33,3%, ti l& d6i twgng c6 bao hiém y té cong chiém
30,9% va c6 7,4% sb doi tuong khéo sat co ca hai
hinh thirc bao hiém la Bao hiém y té céng va Bao
hiémy té tuw nhan.

Bang 2. Sy tuwong quan gilta cac yéu té chat lugng

dich vu y té véi sy hai long cta ngudi bénh

Yéu t6 Yéu to
Sy hitu hinh | dap ing | YEu to
hailong| vadam | vadoéng |tincay
bao cadm

Suv hai long -
Yt‘au t,o huiu hinh 0,798%* i
va dam bao
Yeu 0 dap UNng| sogux| 0 greer | -
va doéng cam
Yéutétincdy |0,592**| 0,616** | 0,614** | -

**p <0,001

Bang 2 thé hién mai tuong quan gitra cac yéu td chat
lugng dich vu y t€ vdi su hai long clia ngudi bénh. Co
m&i tuong quan manh va tich cuc gitra Tinh hitru hinh &
Sy ddm bao va Sy hai long clia ngudi bénh (r= 0,798,
p <0,001). Tuong ty, cé moét mailién hé coy nghiathong
ké va tich cuc gilra Kha nang dap irng & Sy dong camva
Sy hai long clia ngudi bénh (r = 0,753, p < 0,001). Mai
tuong quan gitra B0 tin cdy va Sy hai long clia nguoi
bénh ¢y nghia cao (r = 0,592, p < 0,001). M&i quan hé
gitra cac yéu t6 chat lugng dich vu chi ra mét méi tuong
quan manh mé gitra Tinh hitu hinh & Swdam bao va Kha
nang dap irng & Sudéng cam (r=0,816, p <0,001). Yéu
t6 D tin cay thé hién mai quan hé dang ké véi ca yéu td
Tinh hitu hinh va Sy dém bao (r = 0,616, p < 0,001) va
yéu t6 Dép Ung va Sy dong cam (r = 0,614, p < 0,001),
do dé nh&n manh thém su phu thudc lAn nhau ctia cac
yéu t6 nay trong viéc anh hudng dén nhan thic chung
vé chat luong dich vu.

Dic diém chung Tansé |Tile(%)| Bangs. Két qua phél,n tich hc“)égu?]/ bdi vé sy hai long
N6i khoa 60 | 24,7 cua nguat ben
Ngoai khoa 28 11,5 Nhom B SEB B p
Chuyén khoa | San khoa 50 20,6 Y&u t6 hitu hinh
3 A , L s , 0,579 | 0,075 | 0,510 |<0,001
thamkham | \hi hoa/Vac-xin| 120 | 42,0 va dam bao
Khong r6 khoa YEu t0 dap ung
9 < 3 1,2 N 0,268 | 0,066 | 0,267 |<0,001
tham kham va dong cdm
Tong 243 | 7000 | |ygutstincay | 0,098 | 0,042 | 0,114 | 0,019

Ghichu: Adjusted R?= 0,672, (constant: 0,367 SE, 0,287)

K&t qua phan tich hoi quy tuyén tinh bdi cho thay hé
s6 xac dinh hiéu chinh (Adjusted R?) dat 0,672, nghia
la 67,2% su bién thién trong midc do hai long cua
ngudi bénh tai Bénh vién Vinmec Phd Quéc dugc
giai thich bdi ba yéu t6 chat lugng dich vu gobm Hitu
hinh & Pam bao, Dap irng & Pong cam, va Do tin cay.
Phan tich ANOVA chi ra rang md hinh hdi quy cé y
nghia thong ké (F (3, 242) = 166,377, p < 0,001), cac
yéu t6 chat lugng dich vu c6 anh hudng dang ké dén
sy hai long clia ngudi bénh. Phuang trinh hoi quy
dugc xac dinh nhu sau:

Y=0,367+0,510*(HGu hinh & Bambao)+0,267*(Dap
tng & Péng cam) + 0,114*(D6 tin cdy) + e.

Trong do, tat ca cac hé s6 déu cé y nghia thong ké,
véi Hitu hinh & Dam bao (8 = 0,510, p < 0,001) cé
anh hudng manh nhat dén sy hai long, tiép theo la
Pap irng & Béng cam (B = 0,267, p < 0,001), va cudi
cung la Do tin cay (B = 0,114, p < 0,05). Nhu vay, ca
ba thanh phan chat lugng dich vu déu c6 anh hudng
tich cuc va co y nghia thong ké dén sy hai long cula
ngudi bénh tai Bénh vién Vinmec Pha Qudc.

4. BAN LUAN

K&t qua nghién ctru da khang dinh mét cach rd rang
mai lién hé tich cuc va cd y nghia théng ké gilra chat
lugng dich vu y té va sy hai long clia ngudi bénh tai
Bénh vién Pa khoa Qudc t& Vinmec Phu Qudc. Ba
thanh phan chinh clia chét lugng dich vu, bao gom
yéu t6 hitu hinh & ddm bao, kha nang dap ng & su
dong cam, va do tin cay, déu cho thay tac dong tich
cuc dang ké dén muc do hai long clia ngudi bénh.
Phat hién nay hoan toan phi hgp véi nhiéu nghién ctru
trude do trong linh vuc chét lugng dich vu y t€, vén da
chi ra rang khi ngudi bénh cam nhan duoc co sd vat
chét khang trang, mét déi ngli y t& chuyén nghiép va
thai do phuc vu tan tdm, ho sé c6 xu huéng hai long
cao hon vdi dich vu ma minh nhan duoc [2], [10].

Déac biét, yéu t6 hitu hinh va sy dam bao dong vai
tro ndi bat trong viéc nang cao su hai long clia ngudi
bénh. Theo nghién cltu ctia Lé Hoang Vinh va cong
sy [9], day la nhirng yéu t6 then chét gilp tao dung
niém tin ban dau cho ngudi bénh ngay tir khi ho tiép
can dich vu y té. Sy hién dién clia mot moi trudng
kham chira bénh sach sé€, tién nghi va dugc trang bi
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day du cong nghé hién dai khong chi mang lai cam
giac thoai mai ma con cliing ¢6 niém tin vao nang luc
va chét lugng téng thé clia bénh vién [11].

Bé&n canh d6, kha nang dap ng va sy dong cam cling
dugc xac dinh la nhirng yéu té quan trong khéng kém
trong viéc dinh hinh su hai long clia ngudi bénh. Su
s&n sang ho tro kip thdi, ldng nghe mot cach chéan
thanh va chia sé tir phia nhan vién y té giip ngudi
bénh cam thady dugc quan tam, thdu hiéu va tran
trong. TU do, diéu nay gép phan hinh thanh sy hai
long sau sac hon vdi trai nghiém dich vu clia ho. Céac
nghién clfu trong va ngoai nudc déu dong thuan rang
yéu t6 nhan van, su dn can va thai dé phuc vu chu
déo c6 tac dong manh mé dén cdm nhan clia ngudi
bénh vé chat lugng dich vu y t€ [12], [13].

Cuébi cung, du tac dong c6 phan khiém tén hon so
vGi haiyéu t6 trén, do tin cay van la mot yéu té khong
thé thi€u va co y nghia quan trong trong viéc dinh
hinh sy hai long clia ngudi bénh. Kha nang cung cap
dich vu mét cach nhat quan, ding hen, chinh xéac
va dam bao két qua diéu tri mong muén la nén tang
virng chac dé duy tri niém tin lau dai ti phia ngudi
bénh. Diéu nay dac biét quan trong trong moi truong
y t&, ndi ma tinh chinh xac ctia chdn doén, sy an toan
clia quy trinh diéu tri va hiéu qua clia cac can thiép
dong vai trd song con déi vdi stic khoe va tinh mang
clia ngudi bénh [14].

Mac du nghién ctru nay da dat dugc nhirng két qua
quan trong, van can thira nhan mét s6 han ché nhat
dinh. Th& nhat, viéc ap dung thiét k& nghién clru
mo ta cat ngang chi cho phép ghi nhan méi lién hé
gilta cac bién tai mot thoi diém cu thé, do dé chua
thé xac dinh dugc méi quan hé nhan qua mot cach
rd rang gitta chat lugng dich vu va sy hai long cla
ngudi bénh. Thi hai, d6i twgng khao sat chi gidi han
@ ngudi bénh ngoai trd tai mot bénh vién tv nhan cu
thé la Vinmec Phu Qudc. Diéu nay co thé khién két
qué chua phan anh day du blc tranh téng thé vé sy
hai long trong hé thong y té€ da dang tai Viét Nam,
vén bao gom ca cac bénh vién cong lap va cac co sd
y t& & nhiéu tuyén khac. Thit ba, théng tin vé t8ng s6
doi tuong dugc moi tham gia va ty & tr chéi tham
gia chua dugc ghinhan day di va hé théngtrong qua
trinh khdo sat.Dé khic phuc nhitng han ché nay va
nang cao gia tri ciia cac nghién cltu trong tuong lai,
can xem xét 4p dung phuong phap thu thap dir liéu
theo chiéu doc nham danh gia su thay déi vé mic
do hai long cuia ngudi bénh theo thai gian hodc sau
khi bénh vién thuc hién cac can thiép cai tién chéat
lugng cu thé. Ngoai ra, viéc md rong ddi tugng khao
sat dén cac bénh vién cong lap, bénh vién tuyén
huyén hoac cac khu vuc néng thén sé giup so sanh
sy khac biét gilra cac nhém dan cu va loai hinh co
sG'y t&, mang lai cai nhin toan dién hon. Bong thoi,
viéc két hgp thém cac phuaong phap dinh tinh nhu
phdéng van sau hoac thao luan nhém véi ngudi bénh
sé gitip hiéu ré hon vé ky vong, trai nghiém thuc té va
nhitng yéu t8 tac dong sau sac dén su hai long clia

ho, tr d6 cung cap thong tin toan dién va sau sac
hon cho viéc hoach dinh va cai tién chat lwugng dich
vu y té. Bén canh dé, can xay dung quy trinh giam
sat chat ché hon dé ddm bao day du dir liéu vé ty L&
phan hoi va ly do tir ch8i nham tang do tin cay cho
két qua nghién clru.

5. KET LUAN

Nghién clu nay da danh gid mic dé hai long cua
ngudi bénh déi vé6i chat luong dich vu y té tai Bénh
vién Pa khoa Quéc té Vinmec Phu Qudc va xac dinh
céc yéu t6 anh hudng. K&t qua cho thdy méi lién hé
tich cuc va cd y nghia thdng ké gilta chat lugng dich
vu y té va su hai long clia ngudi bénh. Bayéu to chinh:
Hru hinh & Pam bao, Pap ing & Pong cam, va Do
tin cdy déu tac dong tich cuc dén su hai long. Trong
do, yéu t6 Hiru hinh & Dam bao cé anh hudng manh
nhat. Nhitng phat hién nay cung cap cosd quan trong
dé bénh vién cai tién dich vu va nang cao trai nghiém
clia ngudi bénh. Tuy nhién, nghién ctu con han ché
vé thiét k& cat ngang va déi tuong khao sat, khuyén
nghi cac nghién ctu tuong lai mad rong doi tugng va
phuong phap dé cé cai nhin toan dién hon.

TAI LIEU THAM KHAO

[1] Larson, E., Sharma, J., Bohren, M. A., & Tuncalp,
O. (2019). When the patient is the expert:
measuring patient experience and satisfaction
with care. Bulletin of the World Health
Organization, 97(8), 563.

[2] Fitzpatrick, R. (2022). Satisfaction with health care.
In The experience of illness (pp. 154-176). Routledge.

[3] Wu, C. C. (2011). The impact of hospital brand
image on service quality, patient satisfaction
and loyalty. African journal of business
management, 5(12), 4873.

[4] Nguyén Thuy Quynh Loan (2015). M&i quan hé
gitra hanh vi clia bac sivéi su tin tudng, hai long
va long trung thanh clla bénh nhan-mot nghién
clfu tai cac bénh vién tinh LAm Doéng. Tap chi
khoa hoc dai hoc M& thanh phé H6 Chi Minh-
Kinh t&€ va Quan tri kinh doanh, 10(2), 34-41.

[5] Nguydn Thi Kim, Y&n. (2019). Cdc yéu té &nh
hudng dén su hai long vé chét luvong dich vu
kham cha bénh bang Bdo hiém y té tai céc co’
s@y té trén dia ban thanh phd Tra Vinh. Luan van
thac s nganh Quan Tri Kinh Doanh, Truong Dai
hoc Tra Vinh.

[6] Grigoroudis, E., & Siskos, Y. (2009). Customer
satisfaction evaluation: Methods for measuring
and implementing service quality (Vol. 139).
Springer Science & Business Media.

[7]Parasuraman,A.,Zeitham|,V.A.,&Berry,L.L.(1988).
Servqual: A multiple-item scale for measuring
consumer perc. Journal of retailing, 64(1), 12.



L.H. Vinh et al. / Vietnam Journal of Community Medicine, Vol.66, Special Issue 14, 281-286

[8] Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (1994). SERVPERF [12] Hannawa, A.F.,Wu,A.W., Kolyada, A. Potemkina,
versus SERVQUAL: reconciling performance- A., & Donaldson, L. J. (2022). The aspects of

based ~and perceptions-minus-expectations healthcare quality that are important to health
measurement of service quality. Journal of . ) .
marketing, 58(1), 125-131. professionals and patients: A qualitative

[9] L& Hoang, V., Vi Birc, Binh, & Tran Thi Thu, T study. Patient education and counseling, 105(6),

(2025). Chuan héa thang do SERVPERF trong 1561-1570.

danh gia sy hai long vé chat lugng dich vu y 1€ 131 4y Nam Khanh Giao (2011). Céc y&u't6 tac dong

tai Viet Nam. Tap Chi ¥ hoc Viet Nam, 549(3). dén dd thda man vé chat luong dich vu khoa

https://doi.org/10.51298/vm;j.v549i3.13987 e gt o
am C a pen €0 yeu cau tal benn vien

[10] Sitzia, J., &Wood, N. (1997). Patient satisfaction: A, . o e T .
areview of issues and concepts. Social science Thong Nhat TPHCM. Tap Chi Phat Trién Kinh Te,

& medicine, 45(12), 1829-1843. 252. http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.3692063.

[11] Semyonov-Tal, K. (2021). Complaints and [14] Ball, J. R., Miller, B. T., & Balogh, E. P. (Eds.).

satisfaction of patients in psychiatric (2015). Improving diagnosis in health care.
hospitals: the case of Israel. Journal of Patient

experience, 8,2374373521997221.

g Crossrefd)) 5 86 n



