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1. ñaët vaán ñeà
Theo kinh nghieäm taïi caùc nöôùc phaùt trieån, chaát

löôïng ñaõ trôû neân quan troïng ñoái vôùi khaùch haøng khi
quyeát ñònh moät dòch vuï hoaëc saûn phaåm vaø ñöôïc coi
laø moät lôïi theá chieán löôïc cho toå chöùc ñeå ñaït ñöôïc vaø
duy trì thaønh coâng trong theá giôùi kinh doanh (Irfan
& Ijaz, 2011).

Ñoái vôùi lónh vöïc Y teá, nhaän dieän chaát löôïng dòch
vuï theo quan ñieåm cuûa ngöôøi beänh raát caàn thieát,

phaûn öùng cuûa hoï coù theå giuùp cho beänh vieän nhìn
nhaän toát hôn veà hoaït ñoäng cung caáp dòch vuï, qua ñoù
goùp phaàn naâng cao söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh.
Möùc ñoä haøi loøng cuûa ngöôøi beänh laø chæ soá quan
troïng, ñöôïc coi laø kyø voïng veà keát quaû khaùm chöõa
beänh cuûa beänh vieän. Noùi caùch khaùc, söï haøi loøng cuûa
ngöôøi beänh laø thöôùc ño cao nhaát chaát löôïng hoaït
ñoäng cuûa caùc cô sôû y teá. Söï haøi loøng cuûa ngöôøi beänh
seõ daãn ñeán loøng trung thaønh, theå hieän ôû vieäc truyeàn
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mieäng vaø yù ñònh löïa choïn dòch vuï y teá cuûa khaùch
haøng, beänh nhaân khaùm chöõa beänh taïi caùc beänh vieän
ôû Thaønh phoá Hoà Chí Minh.

2. cô sôû lyù thuyeát, moâ hình vaø phöông phaùp
nghieân cöùu 

2.1. Cô sôû lyù thuyeát
Chaát löôïng dòch vuï laø moät phaïm truø roäng vaø

phöùc taïp, phaûn aùnh toång hôïp caùc noäi dung kinh teá,
kyõ thuaät vaø xaõ hoäi. Hieän nay, coù nhieàu khaùi nieäm
khaùc nhau veà chaát löôïng, tuøy theo höôùng tieáp caän
maø khaùi nieäm chaát löôïng ñöôïc hieåu theo caùc caùch
khaùc nhau, moãi caùch hieåu ñeàu coù cô sôû khoa hoïc
nhaèm giaûi quyeát muïc tieâu, nhieäm vuï nhaát ñònh
trong thöïc teá. Theo ISO 8402, chaát löôïng laø: “Taäp
hôïp caùc ñaëc tính cuûa moät ñoái töôïng, taïo cho ñoái
töôïng ñoù khaû naêng thoûa maõn nhöõng yeâu caàu ñaõ
neâu ra hoaëc tieàm aån”. Chaát löôïng dòch vuï theo
Parasuraman vaø caùc taùc giaû (1988) laø möùc ñoä khaùc
nhau giöõa söï mong ñôïi cuûa ngöôøi tieâu duøng veà
dòch vuï vaø nhaän thöùc cuûa hoï veà keát quaû cuûa dòch
vuï. Coù theå hieåu chaát löôïng dòch vuï laø söï thoûa maõn
khaùch haøng, ñöôïc ño baèng hieäu soá giöõa chaát löôïng
mong ñôïi vaø chaát löôïng ñaït ñöôïc. Moâ hình chaát
löôïng dòch vuï SERVQUAL cuûa Parasuraman vaø
coäng söï (1988) goàm 5 thaønh phaàn cuûa chaát löôïng
dòch vuï, ñoù laø: ñoä tin caäy (reliability), tính ñaùp öùng
(responsiveness), tính ñaûm baûo (assurance),
phöông tieän höõu hình (tangibles) vaø söï ñoàng caûm
(empathy).

Theo Oliver (1985), söï haøi loøng laø phaûn öùng
cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi vieäc ñöôïc ñaùp öùng
nhöõng mong muoán. Ñònh nghóa naøy haøm yù söï thoûa
maõn chính laø söï haøi loøng cuûa ngöôøi tieâu duøng
trong vieäc tieâu duøng saûn phaåm, hoaëc dòch vuï, do
ñaùp öùng nhöõng mong muoán cuûa hoï, bao goàm caû
möùc ñoä ñaùp öùng treân möùc mong muoán vaø döôùi
möùc mong muoán.

Theo Kotler (2012), söï haøi loøng laø möùc ñoä cuûa
traïng thaùi caûm giaùc cuûa moät ngöôøi baét nguoàn töø vieäc
so saùnh keát quaû thu ñöôïc töø saûn phaåm/dòch vuï vôùi
nhöõng kyø voïng cuûa ngöôøi ñoù. Kyø voïng ôû ñaây ñöôïc
xem laø öôùc mong hay mong ñôïi cuûa con ngöôøi, baét
nguoàn töø nhu caàu caù nhaân, kinh nghieäm tröôùc ñoù vaø
thoâng tin beân ngoaøi nhö quaûng caùo, thoâng tin truyeàn
mieäng cuûa baïn beø, gia ñình...

Nhieàu nhaø nghieân cöùu nhaän ñònh chaát löôïng
dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng coù moái
quan heä cuøng chieàu vôùi nhau. Nghieân cöùu thöïc
chöùng veà chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng taïi caùc coâng ty keá toaùn cuûa Mehmet
Aga vaø Okan Veli Safakli (2007) ñaõ chæ ra chaát
löôïng dòch vuï, hình aûnh coâng ty vaø giaù cuûa dòch vuï
coù aûnh höôûng tích cöïc tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng. Beân caïnh ñoù, theo nghieân cöùu cuûa Brady vaø
Robertson (2001) veà caùc nhaø haøng ñoà aên nhanh ôû
Myõ vaø Myõ Latinh, keát quaû phaân tích ñaõ chöùng
minh giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng coù moät moái quan heä nhaát ñònh. Ngoaøi
ra, De Ruyter vaø coäng söï (1997) ñaõ tieán haønh
nghieân cöùu ñoái vôùi caùc ngaønh dòch vuï chaêm soùc
söùc khoûe ñeå xaùc ñònh moái quan heä giöõa chaát löôïng
dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Keát quaû
cho thaáy, chaát löôïng dòch vuï ñöôïc xem nhö tieàn ñeà
daãn tôùi söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Ñoaøn Thò
Minh Nguyeät (2017) cuõng tìm thaáy baèng chöùng
aûnh höôûng cuûa chaát löôïng dòch vuï ñeán söï haøi loøng
cuûa ngöôøi beänh. Töø ñoù, caùc giaû thuyeát veà aûnh
höôûng cuûa chaát löôïng dòch vuï ñeán söï haøi loøng dòch
vuï ñöôïc ñeà xuaát nhö sau:

Giaû thuyeát H1: Phöông tieän höõu hình aûnh höôûng

ñeán söï haøi loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi

Thaønh phoá Hoà Chí Minh.

Giaû thuyeát H2: Ñoä tin caäy aûnh höôûng ñeán söï haøi

loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà

Chí Minh.

Giaû thuyeát H3: Ñaùp öùng aûnh höôûng ñeán söï haøi

loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà

Chí Minh.

Giaû thuyeát H4: Baûo ñaûm aûnh höôûng ñeán söï haøi

loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà

Chí Minh.

Giaû thuyeát H5: Ñoàng caûm aûnh höôûng ñeán söï haøi

loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà

Chí Minh.

Arndt (1967) ñònh nghóa veà truyeàn mieäng
(WOM): “Truyeàn thoâng tröïc tieáp baèng lôøi noùi
giöõa moät ngöôøi nhaän vaø moät ngöôøi truyeàn tin lieân
quan tôùi moät nhaõn hieäu, saûn phaåm hoaëc moät dòch
vuï naøo ñoù vaø ngöôøi nhaän nhaän thöùc nhöõng thoâng
ñieäp cuûa ngöôøi göûi coù tính chaát phi thöông maïi”.

quaûn trò - quaûn lyù 
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Theo ñònh nghóa cuûa Hennig - Thurau (2003):
“Baát kyø tuyeân boá (lôøi phaùt bieåu) tích cöïc hay tieâu
cöïc cuûa nhöõng khaùch haøng tieàm naêng, khaùch
haøng hieän taïi hay khaùch haøng cuõ veà moät saûn
phaåm hoaëc coâng ty, ñöôïc cung caáp cho moïi ngöôøi
vaø toå chöùc thoâng qua Internet”. Keát quaû nghieân
cöùu cuûa Haø Nam Khaùnh Giao vaø Phaïm Quang
Tröôøng (2015) khi nghieân cöùu veà chaát löôïng
giaûng daïy cuûa caùc trung taâm Anh ngöõ ñaõ tìm thaáy
baèng chöùng thöïc nghieäm veà aûnh höôûng cuûa söï haøi
loøng vaø truyeàn mieäng dòch vuï. Giaû thuyeát nghieân
cöùu ñöôïc xaây döïng nhö sau:

Giaû thuyeát H6: Söï haøi loøng dòch vuï aûnh höôûng

ñeán truyeàn mieäng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi

Thaønh phoá Hoà Chí Minh.

YÙ ñònh haønh vi coù theå xem nhö laø böôùc ban ñaàu
ñeå ñi ñeán quyeát ñònh, theo Fishbein & Ajzen
(1985), yù ñònh ñöôïc xaùc ñònh nhö laø ñoäng löïc trong
nhaän thöùc cuûa caù nhaân veà keá hoaïch hoaëc quyeát ñònh
cuï theå ñeå phaùt huy noã löïc trong vieäc thöïc hieän moät
haønh vi xaùc ñònh. Keát quaû nghieân cöùu cuûa Daoud-
Marrakchi vaø coäng söï trong nghieân cöùu veà phaùt
trieån ño löôøng söï haøi loøng cuûa beänh nhaân ñaõ tìm
thaáy moái quan heä giöõa söï haøi loøng dòch vuï vaø yù ñònh
löïa choïn dòch vuï. Giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc xaây
döïng nhö sau:

Giaû thuyeát H7: Söï haøi loøng dòch vuï aûnh höôûng

ñeán yù ñònh löïa choïn dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi

Thaønh phoá Hoà Chí Minh.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu 
Döïa treân caùc nghieân cöùu tröôùc coù lieân quan, lyù

thuyeát neàn nghieân cöùu, taùc giaû ñeà xuaát moâ hình
nghieân cöùu nhö sau: (Hình 1)

2.3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu söû duïng caùch tieáp caän ñònh löôïng,

theo höôùng nhaân quaû. Nghieân cöùu cuõng söû duïng
phöông phaùp choïn maãu phi xaùc suaát, thuaän tieän, vaø
vieäc ñieàu tra thöïc hieän baèng baûng caâu hoûi göûi qua
google docs. Nghieân cöùu ñaõ söû duïng thang ño
Likert goàm 5 löïa choïn caâu traû lôøi ñöôïc cho ñieåm
nhö sau: raát ñoàng yù (5), ñoàng yù (4), trung laäp (3),
khoâng ñoàng yù (2) vaø raát khoâng ñoàng yù (1). Baûng caâu
hoûi baùn caáu truùc ñöôïc göûi ñeán ñoái töôïng khaûo saùt.
Toång soá baûng caâu hoûi ñöôïc göûi ñi qua google docs
trong nghieân cöùu ñònh löôïng chính thöùc laø 342.

3. keát quaû nghieân cöùu
Keát quaû thoáng keâ moâ taû maãu nghieân cöùu trình

baøy ôû Baûng 1.

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Chaát löôïng 
dòch vuï y teá

YÙ ñònh
choïn löïa
dòch vuï

Söï
haøi
loøng

Truyeàn
mieäng

Höõu hình

Ñoä tin caäy

Ñaùp öùng

Baûo ñaûm

Ñoàng caûm

Chæ tieâu
Soá ngöôøi

(ngöôøi)

Tyû leä 

(%)

Phaân loaïi theo giôùi tính

Nöõ 238 69,59

Nam 104 30,41

Phaân loaïi theo tình traïng hoân nhaân

Ñoäc thaân 124 36,26

Ñaõ keát hoân 216 63,16

Ñaõ ly hoân 2 0,58

Phaân loaïi theo nhoùm tuoåi

Töø 18 tuoåi ñeán 22 tuoåi 12 3,51

Töø 23 tuoåi ñeán 30 tuoåi 99 28,95

Töø 31 tuoåi ñeán 40 tuoåi 125 36,55

Töø 41 tuoåi ñeán 50 tuoåi 64 18,71

Töø 51 tuoåi trôû leân 42 12,28

Baûng 1. Thoáng keâ moâ taû maãu nghieân cöùu
(n = 342)
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Keát quaû kieåm ñònh moâ hình ño löôøng: Keát quaû
cuûa kieåm tra moâ hình ño löôøng bao goàm kieåm tra
giaù trò hoäi tuï vaø kieåm tra ñoä tin caäy. Giaù trò hoäi tuï
ñöôïc ñaùnh giaù döïa treân heä soá taûi nhaân toá (> 0,6).

Ngoaøi ra, kieåm tra giaù trò hoäi tuï cuõng coù theå ñöôïc ño
baèng tham soá AVE (> 0,5). Bieán coù theå ñöôïc cho laø
ñaùng tin caäy neáu giaù trò cronbach's alpha > 0,70 vaø
giaù trò ñoä tin caäy toång hôïp > 0,70. Töø Baûng 3, taát caû
caùc giaù trò > 0,7 (Hair vaø coäng söï, 2017).

Keát quaû kieåm ñònh giaù trò phaân bieät cho thaáy caên
baäc hai cuûa AVE (ñöôøng cheùo in ñaäm) cao hôn so
vôùi caùc töông quan ngoaøi ñöôøng cheùo, coù theå keát
luaän taát caû caùc chæ soá ñöôïc kieåm tra trong nghieân
cöùu ñeàu ñaït yeâu caàu veà giaù trò phaân bieät (Fornell &
Larcker, 1981).

Keát quaû kieåm ñònh moâ hình caáu truùc ñöôïc theå
hieän ôû Baûng 2:

Giaû thuyeát H1: Phöông tieän höõu hình aûnh 
höôûng ñeán söï haøi loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng
taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh coù heä soá hoài quy laø
0,157, t = 2,914, p= 0,004 do ñoù giaû thuyeát naøy ñöôïc
chaáp nhaän. 

Giaû thuyeát H2: Ñoä tin caäy aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà
Chí Minh coù heä soá hoài quy laø 0,206, t = 4,874, p= 0
do ñoù giaû thuyeát naøy ñöôïc chaáp nhaän. 

Chæ tieâu
Soá ngöôøi

(ngöôøi)

Tyû leä 

(%)

Phaân loaïi theo trình ñoä hoïc vaán

Trung caáp 86 25,15

Cao ñaúng 58 16,96

Ñaïi hoïc 178 52,05

Thaïc só 17 4,97

Tieán só 3 0,88

Phaân loaïi theo beänh vieän 

Beänh vieän coâng 154 45,03

Beänh vieän tö nhaân 125 36,55

Phoøng khaùm ña khoa 63 18,42

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp

Giaû thuyeát
Heä soá 

hoài quy
Thoáng 

keâ t
Giaù 
trò P

Keát 
luaän

H1
Phöông tieän höõu hình aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng dòch vuï y teá
cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh

0,157 2,914 0,004 Chaáp nhaän

H2
Ñoä tin caäy aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch
haøng taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh

0,206 4,874 0,000 Chaáp nhaän

H3
Ñaùp öùng aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch
haøng taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh

0,603 10,760 0,000 Chaáp nhaän

H4
Baûo ñaûm aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch
haøng taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh

0,260 5,246 0,000 Chaáp nhaän

H5
Ñoàng caûm aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch
haøng taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh

0,540 11,391 0,000 Chaáp nhaän

H6
Söï haøi loøng dòch vuï aûnh höôûng ñeán truyeàn mieäng dòch vuï y teá
cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh

0,248 2,048 0,041 Chaáp nhaän

H7
Söï haøi loøng dòch vuï aûnh höôûng ñeán yù ñònh löïa choïn dòch vuï y teá
cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh

0,428 3,831 0,000 Chaáp nhaän

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp töø Smart PLS
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Giaû thuyeát H3: Ñaùp öùng aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà
Chí Minh coù heä soá hoài quy laø 0,603, t = 10,76, p= 0
do ñoù giaû thuyeát naøy ñöôïc chaáp nhaän. 

Giaû thuyeát H4: Baûo ñaûm aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà
Chí Minh coù heä soá hoài quy laø 0,26, t = 5,246, p= 0 do
ñoù giaû thuyeát naøy ñöôïc chaáp nhaän. 

Giaû thuyeát H5: Ñoàng caûm aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà
Chí Minh coù heä soá hoài quy laø 0,54, t = 11,391, p= 0
do ñoù giaû thuyeát naøy ñöôïc chaáp nhaän. 

Giaû thuyeát H6: Söï haøi loøng dòch vuï aûnh höôûng
ñeán truyeàn mieäng dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng 
taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh coù heä soá hoài quy laø
0,248, t = 2,048, p= 0,041 do ñoù giaû thuyeát naøy
ñöôïc chaáp nhaän. 

Giaû thuyeát H7: Söï haøi loøng dòch vuï aûnh höôûng
ñeán yù ñònh löïa choïn dòch vuï y teá cuûa khaùch haøng taïi
Thaønh phoá Hoà Chí Minh coù heä soá hoài quy laø 0,428, t
= 3,831, p= 0 do ñoù giaû thuyeát naøy ñöôïc chaáp nhaän.

4. keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy 5 thaønh phaàn cuûa

chaát löôïng dòch vuï, ñoù laø: ñoä tin caäy; tính ñaùp öùng;
tính ñaûm baûo; phöông tieän höõu hình; vaø söï ñoàng
caûm coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng chaát löôïng dòch
vuï y teá. Chính vì vaäy, muoán gia taêng chaát löôïng
dòch vuï, caùc cô sôû y teá caàn taäp trung vaøo caùc yeáu toá
cuûa moâ hình chaát löôïng dòch vuï ñaõ xaùc ñònh. 

Taùc giaû ñeà xuaát moät soá haøm yù nhö sau: Caùc cô sôû
y teá caàn taêng cöôøng ñaàu tö cô sôû vaät chaát nhaèm ñaùp
öùng toát hôn nhu caàu chaêm soùc söùc khoûe cuûa ngöôøi
beänh. Hôn nöõa, caùc cô sôû y teá cuõng caàn chuù troïng
coâng taùc ñaøo taïo, boài döôõng, naâng cao trình ñoä
chuyeân moân, nghieäp vuï cho caùn boä y teá moät caùch
thöôøng xuyeân, baøi baûn, qua ñoù naâng cao chaát löôïng
dòch vuï phuïc vuï ngöôøi beänh. Chaát löôïng dòch vuï gia
taêng seõ goùp phaàn caûi thieän söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng, beänh nhaân ñeán khaùm chöõa beänh. Ñoàng thôøi,
khi khaùch haøng haøi loøng vôùi dòch vuï y teá, seõ aûnh
höôûng ñeán truyeàn mieäng vaø yù ñònh choïn dòch vuï y
teá cuûa khaùch haøng taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh n
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Thoâng tin taùc giaû:
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The iMpAcTs Of heAlTh service quAliTy, 
cusTOMer sATisfAcTiOn, And wOrd Of MOuTh 

On pATienTs’ inTenTiOns TO chOOse heAlThcAre 
services in hO chi Minh ciTy

lHa Tien ngoc
Tu Du Hospital  

AbsTrAcT:
This study evaluates the impacts of health service quality, customer satisfaction, and word of

mouth on patients’ intentions to choose healthcare services in Ho Chi Minh City. The study uses
quantitative research methods. The study’s data is collected by using survey questionnaires, then
it is processed by using Smart PLS software with the PLS SEM technique. The study finds that the
quality of healthcare services affects customer satisfaction; customer satisfaction affects the
intention of customers to use healthcare services and recommend these services to other people;
and word of mouth affects the intention of customers to choose healthcare services. Based on
these findings, some implications are proposed.

keywords: service quality, customer satisfaction, word of mouth, service choice intention,
healthcare. 
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