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ABSTRACT
Objectives: Description of satisfaction regarding the quality of cosmetic surgery services among  
female patients at Dr. Bui Viet Aesthetic Clinic in 2025-2026.
Materials and methods: A cross-sectional descriptive study was conducted involving 195 female  
clients at Dr. Bui Viet Aesthetic Clinic. The data collection instrument utilized was a structured  
questionnaire, employing the SERVPERF scale comprising 22 statements across 5 dimensions.  
Evaluation was performed using a 5-point Likert scale. Data were processed using Stata 17.0 software.
Results: The average age of the customers is 39.48 ± 7.71 years, with 71.8% having an income  
exceeding 20 million VND per month and 76.4% utilizing the service for the first time. The overall  
satisfaction rate is 56.4% (3.43 ± 0.43 points). The dimension of tangibles recorded the highest  
satisfaction rate at 55.9%, while the dimension of reliability exhibited the lowest at 36.4%. Customers 
expressed the highest satisfaction regarding the provision of information about their medical condition 
(3.91 ± 0.63 points) and the lowest satisfaction concerning administrative processes and procedures 
(2.94 ± 0.63 points).
Conclusion: The majority of female clients express satisfaction with the quality of aesthetic surgical 
services. However, the facility need to focus on improving internal processes, reducing the duration of 
procedures, and upgrading medical equipment to better meet the expectations of clients utilizing these 
services.
Keywords: Satisfaction, service quality, aesthetic surgery, SERVPERF scale.
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TÓM TẮT
Mục tiêu: Mô tả sự hài lòng về chất lượng dịch vụ phẫu thuật thẩm mỹ của nữ khách hàng tại Phòng 
khám Thẩm mỹ Dr. Bùi Việt năm 2025-2026.
Phương pháp nghiên cứu: Nghiên cứu mô tả cắt ngang trên 195 nữ khách hàng tại Phòng khám Thẩm mỹ 
Dr. Bùi Việt. Công cụ thu thập số liệu là bộ câu hỏi cấu trúc, sử dụng thang đo SERVPERF với 22 mệnh đề 
thuộc 5 thành phần. Đánh giá theo thang đo Likert 5 điểm. Dữ liệu được xử lý bằng phần mềm Stata 17.0.
Kết quả: Độ tuổi trung bình của khách hàng là 39,48 ± 7,71 tuổi, trong đó 71,8% có thu nhập trên 20 triệu 
đồng/tháng và 76,4% sử dụng dịch vụ lần đầu. Tỷ lệ hài lòng chung đạt 56,4% (3,43 ± 0,43 điểm). Thành 
phần phương tiện hữu hình ghi nhận tỷ lệ hài lòng cao nhất (55,9%) và độ tin cậy thấp nhất (36,4%). 
Khách hàng hài lòng nhất với việc được cung cấp thông tin về tình trạng bệnh (3,91 ± 0,63 điểm) và ít hài 
lòng nhất với quy trình, thủ tục hành chính (2,94 ± 0,63 điểm).
Kết luận: Phần lớn nữ khách hàng cảm thấy hài lòng với chất lượng dịch vụ phẫu thuật thẩm mỹ. Tuy 
nhiên, cơ sở cần tập trung cải thiện quy trình nội bộ, rút ngắn thời gian thực hiện thủ tục và nâng cấp 
trang thiết bị y tế để đáp ứng tốt hơn kỳ vọng của khách hàng sử dụng dịch vụ.
Từ khóa: Sự hài lòng, chất lượng dịch vụ, phẫu thuật thẩm mỹ, thang đo SERVPERF.

1. ĐẶT VẤN ĐỀ
Hiện nay dịch vụ thẩm mỹ đang là xu hướng phát triển mạnh 
mẽ trên toàn cầu. Năm 2024, thế giới ghi nhận hơn 17,4 
triệu ca phẫu thuật và hơn 20,5 triệu ca không phẫu thuật 
[1]. Trong 4 năm (2020-2024) tổng số ca thẩm mỹ toàn cầu 
tăng khoảng 40%. Tại Việt Nam, thành phố Hồ Chí Minh là 
trung tâm với hơn 20 bệnh viện và 320 phòng khám thẩm mỹ 
tư nhân. Mỗi năm, cả nước có khoảng 250.000 người thẩm 
mỹ, riêng thành phố Hồ Chí Minh chiếm hơn 100.000 ca phẫu 
thuật [2]. Khách hàng chủ yếu là nữ giới (65,2%), độ tuổi 25-
39 (44,9%), với nhu cầu chính là cải thiện ngoại hình (91,7%) 
và theo kịp xu hướng xã hội (91,5%) [3]. 
Thị trường thẩm mỹ thay đổi rất nhanh, việc cập nhật số liệu tại 
các phòng khám ở thành phố Hồ Chí Minh giai đoạn 2025-2026 là 
cần thiết để nâng cao chất lượng dịch vụ đáp ứng sự hài lòng của 
khách hàng. Vì vậy, chúng tôi thực hiện đề tài nghiên cứu mô tả sự 
hài lòng về chất lượng dịch vụ phẫu thuật thẩm mỹ của nữ khách 
hàng tại Phòng khám Thẩm mỹ Dr. Bùi Việt năm 2025-2026 nhằm 
đáp ứng tốt hơn kỳ vọng của khách hàng sử dụng dịch vụ.

2. ĐỐI TƯỢNG VÀ PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
2.1. Thiết kế nghiên cứu: Nghiên cứu mô tả cắt ngang.
2.2. Địa điểm và thời gian nghiên cứu
Nghiên cứu được thực hiện tại Phòng khám Thẩm mỹ Dr. Bùi 
Việt, từ tháng 2/2025 đến tháng 3/2026.
2.3. Đối tượng nghiên cứu 
Khách hàng đến sử dụng dịch vụ thẩm mỹ tại Phòng khám 
Thẩm mỹ Dr. Bùi Việt.
	 - Tiêu chuẩn chọn mẫu: Khách hàng là nữ giới từ 18 
tuổi trở lên, đã sử dụng dịch vụ tại cơ sở và đồng ý tham gia  
nghiên cứu.

	 - Tiêu chuẩn loại trừ: Khách hàng bỏ dở quy trình dịch vụ 
hoặc có sức khỏe tâm thần không ổn định, không đảm bảo 
tri giác để hoàn thành khảo sát.
2.4. Cỡ mẫu và chọn mẫu
Sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện. Cỡ mẫu được 
tính dựa trên công thức ước lượng một tỷ lệ:

n ≥  Z2
1-α/2

p(1 - p)

d2

Với α là sai lầm loại 1 (α = 0,05), có Z1-α/2 = 1,96; sai số ước 
tính d = 0,07; tỷ lệ hài lòng p là 49,3% (theo nghiên cứu của 
Lê Hoàng Ngọc Hạnh và cộng sự [4].
Thay các giá trị vào công thức, tính được cỡ mẫu tối thiểu n = 
195. Thực tế, chúng tôi cũng lựa chọn được 195 khách hàng 
đưa vào nghiên cứu.
2.5. Biến số và nội dung nghiên cứu 
Đặc điểm chung gồm: tuổi, dân tộc, học vấn, nghề nghiệp, 
tình trạng hôn nhân, thu nhập, số lần tham gia dịch vụ và chỉ 
số BMI. 
Sự hài lòng đánh giá qua thang đo SERVPERF [5] gồm: độ 
tin cậy, sự đáp ứng, sự đảm bảo, sự đồng cảm và phương 
tiện hữu hình. Hài lòng chung là biến số nhị giá với hai giá 
trị gồm hài lòng và chưa hài lòng, với hài lòng khi điểm trung 
bình thang đo SERVPERF từ 3,41 điểm trở lên. Hài lòng từng 
thành phần được tính khi người tham gia trả lời mức 4 và 5 
điểm (tương ứng với hài lòng và rất hài lòng), chưa hài lòng 
được tính khi người tham gia trả lời mức 1-3 điểm (tương ứng 
với hoàn toàn không hài lòng đến tạm được).
2.6. Kỹ thuật, công cụ và quy trình thu thập số liệu
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	 - Kỹ thuật và công cụ: khảo sát bằng bảng câu hỏi tự điền, 
bộ câu hỏi có cấu trúc gồm các phần về đặc điểm cá nhân và 
thang đo SERVPERF, đo lường bằng thang đo Likert 5 điểm.
	 - Quy trình: nghiên cứu viên và cộng tác viên tập huấn giải 
thích mục tiêu và nhận bản chấp thuận tham gia của khách 
hàng. Khách hàng tự điền phiếu khi kết thúc dịch vụ (không 
gợi ý trả lời), thời gian hoàn thành 15-20 phút.
2.7. Xử lý và phân tích số liệu 
Dữ liệu được nhập bằng phần mềm Excel và phân tích qua 
phần mềm Stata 14.0.
2.8. Đạo đức nghiên cứu 
Đề tài đã được thông qua Hội đồng Đạo đức trong nghiên cứu 
y sinh học của Trường Đại học Y Dược Cần Thơ, số 25.160.
HV/PCT-HĐĐĐ, ngày 26/02/2026.

3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU
3.1. Đặc điểm khách hàng tham gia nghiên cứu 
Bảng 1. Đặc điểm chung của đối tượng nghiên cứu (n = 195)

Đặc điểm n %

Nhóm tuổi
≤ 30 tuổi 25 12,8

> 30 tuổi 170 87,2

Dân tộc
Kinh 176 90,3

Khác 19 9,7

Trình độ học vấn

≤ Trung học phổ thông 83 42,6

Cao đẳng, đại học 83 42,6

Sau đại học 29 14,8

Nghề nghiệp

Nhân viên văn phòng 78 40,0

Kinh doanh 61 31,3

Khác 30 15,4

Công nhân 26 13,3

Tình trạng hôn 
nhân

Kết hôn 163 83,6

Ly hôn, góa 17 8,7

Độc thân 15 7,7

Lần tham gia 
dịch vụ

Lần đầu 149 76,4

Lần thứ 2-4 46 23,6

Phân nhóm BMI

Bình thường (18,5-24,9 kg/m2) 157 80,5

Thừa cân (≥ 25,0 kg/m2) 37 19,0

Gầy (< 18,5 kg/m2) 1 0,5

Tổng thu nhập 
hàng tháng

> 20 triệu đồng 140 71,8

≤ 20 triệu đồng 55 28,2

Đặc điểm của 195 nữ khách hàng được thể hiện tại bảng 1. 
Đối tượng nghiên cứu chủ yếu trên 30 tuổi, đã kết hôn, có trình 
độ học vấn từ cao đẳng trở lên, thu nhập cao (> 20 triệu đồng/
tháng) và phần lớn mới sử dụng dịch vụ thẩm mỹ lần đầu.
3.2. Hài lòng của khách hàng về dịch vụ phẫu thuật thẩm mỹ 

Bảng 2. Điểm số các thành phần và sự hài lòng  
theo thang đo SERVPERF (n = 195)

Khía cạnh X̄ ± SD 
(điểm) Hài lòng Chưa hài 

lòng

Độ tin cậy 3,36 ± 0,53 71 (36,4%) 124 (63,6%)

Sự đáp ứng 3,25 ± 0,51 78 (40,0%) 117 (60,0%)

Sự đảm bảo 3,49 ± 0,43 99 (50,8%) 96 (49,2%)

Sự đồng cảm 3,52 ± 0,51 103 (52,8%) 82 (47,2%)

Phương tiện hữu hình 3,41 ± 0,44 109 (55,9%) 86 (44,1%)

Hài lòng chung 3,43 ± 0,43 110 (56,4%) 85 (43,6%)

Tỷ lệ hài lòng chung của khách hàng đạt 56,4%. Trong các 
thành phần của thang đo SERVPREF, khách hàng hài lòng 
nhất với phương tiện hữu hình (56,4%) và ít hài lòng nhất với 
độ tin cậy (36,4%).

Bảng 3. Sự hài lòng chi tiết của khách hàng  
theo thang đo SERVPERF (n = 195)

Khía cạnh X̄ ± SD (điểm)

Độ tin cậy

Thời gian thực hiện các quy trình, thủ 
tục 3,10 ± 0,60

Nhân viên y tế hướng dẫn giải thích và 
tham khảo ý kiến khách hàng trước 
khi có chỉ định

3,61 ± 0,61

Khách hàng cảm thấy thoải mái khi 
tiếp xúc với nhân viên y tế 3,14 ± 0,76

Khách hàng được đối xử một cách 
công bằng 3,27 ± 0,66

Hóa đơn thanh toán rõ ràng chính xác 3,71 ± 0,63

Sự đáp ứng

Quy trình, thủ tục dễ dàng thuận tiện 2,94 ± 0,63

Giờ làm việc của cơ sở cung cấp dịch 
vụ thẩm mỹ là thuận tiện cho khách 
hàng

3,08 ± 0,61

Nhân viên y tế luôn sẵn sàng giúp đỡ 
khách hàng 3,68 ± 0,57

Sự cung ứng thuốc (cấp bảo hiểm y 
tế/mua dịch vụ), hướng dẫn sử dụng 
thuốc, hướng dẫn làm công tác chuẩn 
bị của nhân viên y tế

3,31 ± 0,59

Sự đảm 
bảo

Sự giải thích về kết quả xét nghiệm 
làm khách hàng thỏa mãn 3,17 ± 0,54

Hài lòng về tính chuyên nghiệp của 
nhân viên y tế 3,60 ± 0,55

Nhân viên y tế luôn tỏ ra lịch sự, nhã 
nhặn với khách hàng 3,74 ± 0,55

Nhân viên y tế đủ kiến thức để trả lời 
các câu hỏi của khách hàng 3,76 ± 0,54

Sự cảm 
thông

Thái độ và hành vi của nhân viên y tế 
tạo sự tin tưởng đối với khách hàng 3,39 ± 0,58

Nhân viên y tế luôn tôn trọng và giữ bí 
mật cho khách hàng 3,51 ± 0,65

Khách hàng được cung cấp đầy đủ 
thông tin về tình trạng bệnh 3,91 ± 0,63

Nhân viên y tế thăm khám cho khách 
hàng cẩn thận, tỉ mỉ 3,74 ± 0,62

Chi phí khám bệnh phù hợp với khách 
hàng 3,02 ± 0,76

Phương 
tiện hữu 

hình

Khách hàng hài lòng về trang thiết bị 
y tế của cơ sở cung cấp dịch vụ thẩm 
mỹ

3,18 ± 0,45

Khách hàng hài lòng về cơ sở vật chất 
của cơ sở cung cấp dịch vụ thẩm mỹ 3,46 ± 0,62

Nhân viên y tế có trang phục gọn 
gàng, lịch sự 3,74 ± 0,54

Cơ sở cung cấp dịch vụ thẩm mỹ có 
môi trường cảnh quan chung sạch sẽ, 
thoải mái

3,28 ± 0,61

Bảng 3 cho thấy khách hàng có mức hài lòng cao nhất đối với 
việc cung cấp tình trạng bệnh thuộc khía cạnh sự cảm thông 
và thấp nhất đối với quy trình, thủ tục dễ dàng thuận tiện.

4. BÀN LUẬN
4.1. Thông tin chung của đối tượng nghiên cứu
Nghiên cứu ghi nhận tuổi trung bình của nữ khách hàng là 
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39,48 ± 7,71 tuổi, chủ yếu đã kết hôn (83,6%). Kết quả này 
tương đồng với nghiên cứu của Lê Ngọc Hoàng Hạnh và cộng 
sự (39,2 ± 15,2) phản ánh nhóm khách hàng sử dụng dịch vụ 
thẩm mỹ tại phòng khám chuyên khoa tập trung vào phụ nữ 
trưởng thành có nhu cầu cải thiện ngoại hình sau sinh [4]. 
Nghiên cứu của Al Shammrie F.F và cộng sự ghi nhận bệnh 
nhân trẻ có mức độ hài lòng cao hơn bệnh nhân lớn tuổi (p 
< 0,05) [6].
Đối tượng nghiên cứu có trình độ học vấn cao (57,4% từ cao 
đẳng trở lên) và thu nhập cao (71,8% có thu nhập trên 20 triệu 
đồng/tháng). Nghiên cứu của Sofianos C lại ghi nhận những 
người có trình độ học vấn thấp nhất lại báo cáo mức độ hài lòng 
chung cao hơn người có học vấn cao (p < 0,05) [7].
Chúng tôi ghi nhận 76,4% khách hàng sử dụng dịch vụ lần 
đầu, tương đồng với nghiên cứu của Sofianos C tại Gauteng 
(Nam Phi) với 78% [7], nhưng cao hơn so với nghiên cứu 
của Lê Ngọc Hoàng Hạnh và cộng sự tại Cần Thơ (49,6%) 
[4]. Điều này cho thấy tiềm năng thị trường và khả năng thu 
hút lượng khách hàng mới rất lớn của các phòng khám thẩm 
mỹ tại trung tâm đô thị như thành phố Hồ Chí Minh. Theo Lê 
Ngọc Hoàng Hạnh và cộng sự, số lần tham gia dịch vụ có liên 
quan với sự hài lòng, khách hàng sử dụng dịch vụ lần đầu có 
xu hướng không hài lòng cao hơn so với người quay lại các 
lần sau do chưa có kinh nghiệm thực tế và kỳ vọng cao từ các 
quảng cáo (OR = 1,7; KTC 95% = 1,0-2,7; p < 0,05) [4]. Đây 
có thể là nguyên nhân khiến tỷ lệ chưa hài lòng chung trong 
nghiên cứu của chúng tôi còn ở mức tương đối cao (43,6%).
4.2. Sự hài lòng chung về dịch vụ thẩm mỹ
Chúng tôi ghi nhận tỉ lệ hài lòng chung là 56,4%, cao hơn so 
với nghiên cứu của Lê Ngọc Hoàng Hạnh và cộng sự (49,3%) 
[4], nhưng thấp hơn các nghiên cứu của Phan Minh Nhựt và 
cộng sự (76,6%) [3], Phạm Văn Thành và cộng sự (89,4%) 
[8]. Sự khác biệt này có thể do phạm vi nghiên cứu. Nghiên 
cứu của Phan Minh Nhựt và cộng sự thực hiện tại bệnh viện 
và phòng khám chuyên khoa, còn Phạm Văn Thành và cộng 
sự thực hiện tại Bệnh viện Đại học Y Hà Nội (bệnh viện tuyến 
trung ương có quy trình quản lý chuyên môn cao) nên tỷ lệ 
hài lòng cao hơn; trong khi nghiên cứu của chúng tôi chỉ thực 
hiện tại phòng khám tư nhân, quy trình quản lý còn nhiều bất 
cập, cần cải thiện để gia tăng sự hài lòng của khách hàng.
Về độ tin cậy và đáp ứng, kết quả nghiên cứu cho thấy khách 
hàng có sự hài lòng thấp về quy trình, thủ tục (2,94 ± 0,63 
điểm) và thời gian thực hiện quy trình, thủ tục (3,10 ± 0,60 
điểm), tương đồng với nghiên cứu của Sofianos C: bệnh 
nhân không hài lòng với việc lên lịch hẹn và thời gian chờ đợi 
[7] và Phạm Văn Thành: thủ tục hành chính có tỷ lệ hài lòng 
thấp nhất với 92,4% [8]. Khách hàng thường là người có thu 
nhập cao, vì vậy đối tượng thường có thời gian bận rộn, mang 
tâm lý sử dụng “dịch vụ” hơn là nhu cầu “khám chữa bệnh” 
và kỳ vọng cao về sự nhanh chóng. Tuy nhiên, hệ thống hành 
chính tại phòng khám vẫn còn rườm rà và thời gian chờ lâu 
đã làm giảm sự hài lòng. Phòng khám cần rà soát, cải tiến 
quy trình nội bộ.
Về đảm bảo và cảm thông, mức hài lòng cao nhất ghi nhận ở 
các yếu tố: cung cấp tình trạng bệnh (3,91 ± 0,63 điểm), kiến 
thức của nhân viên (3,76 ± 0,54 điểm) và nhân viên có thái 
độ lịch sự, nhã nhặn (3,74 ± 0,55 điểm). Kết quả của chúng 
tôi tương đồng với nghiên cứu của Sofianos C cho thấy bệnh 
nhân hài lòng cao với bác sĩ, điều dưỡng [7]; cũng như Phạm 
Văn Thành và cộng sự ghi nhận mức độ hài lòng về thái độ, 
kỹ năng giao tiếp của nhân viên cao đạt 97,7% [8]. Từ đó thấy 
rằng khách hàng có thu nhập cao và học vấn cao thường có 
những kỳ vọng khắt khe hơn về chất lượng dịch vụ và kết quả 
sau thẩm mỹ. Yếu tố nhân viên cung cấp tình trạng bệnh có 
mức hài lòng cao nhất, giúp khách hàng có kỳ vọng thực tế 
ngay từ đầu và giảm sự thất vọng sau khi thực hiện dịch vụ.
Phương tiện hữu hình có tỉ lệ hài lòng chung cao nhất (55,9%), 
trong đó trang phục của nhân viên có mức hài lòng cao nhất 
(3,74 ± 0,54 điểm) và trang thiết bị y tế thấp nhất (3,18 ± 0,45 
điểm). Phòng khám đã làm tốt việc tạo thiện cảm ban đầu 
qua hình ảnh nhân viên chuyên nghiệp, nhưng cần tập trung 
đầu tư nâng cấp trang thiết bị để tương xứng với chi phí khách 
hàng chi trả.

Điểm hạn chế của nghiên cứu này là cỡ mẫu thực tế tương 
đối nhỏ có thể làm giảm độ tin cậy của các kết luận. Ngoài 
ra, phương pháp chọn mẫu thuận tiện và địa điểm thu mẫu 
tại một đơn vị cho kết quả nghiên cứu tập trung, giải thích 
vấn đề của đối tượng, nhưng chưa có khả năng suy luận cho 
toàn bộ các phòng khám chuyên khoa thẩm mỹ tại thành 
phố Hồ Chí Minh. 

5. KẾT LUẬN
Nghiên cứu cho thấy khách hàng sử dụng dịch vụ thẩm 
mỹ tại Phòng khám Thẩm mỹ Dr. Bùi Việt chủ yếu là nữ giới 
trưởng thành, có học vấn và thu nhập cao. Phần lớn khách 
hàng hài lòng với chất lượng dịch vụ, nhưng tỷ lệ chưa hài 
lòng vẫn còn đáng kể. Mức độ hài lòng cao tập trung ở khía 
cạnh kiến thức chuyên môn, thái độ chuyên nghiệp và việc 
cung cấp thông tin của nhân viên. Hạn chế chủ yếu nằm ở 
quy trình hành chính rườm rà, thời gian làm thủ tục kéo dài 
và trang thiết bị y tế chưa đáp ứng kỳ vọng. Vì vậy, cơ sở cần 
rà soát lại quy trình quản lý nội bộ và nâng cấp cơ sở vật chất 
nhằm đáp ứng kỳ vọng của khách hàng.
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