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TÓM TẮT 

 

 Mục tiêu của nghiên cứu là xác định Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của 

bệnh nhân đối với chất lượng dịch vụ khám chữa bệnh tại Bệnh viện Đa khoa thành phố 

Cần Thơ, trên cơ sở đó đề xuất các hàm ý quản trị nhằm nâng cao sự hài lòng của người 

bệnh. Phương pháp nghiên cứu định tính để xác định mô hình và định lượng để xác định, 

đo lường mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến sự hài lòng của người bệnh. Nghiên 

cứu được thực hiện với cỡ mẫu là 200 người bệnh điều trị nội trú tại bệnh tại Bệnh viên 

Đa khoa thành phố Cần Thơ bằng phương pháp xác suất phân tầng. Mô hình nghiên cứu 

gồm 06 biến độc lập với 26 biến quan sát gồm: (1) Sự tin cậy; (2) Khả năng đáp ứng; 

(3) Năng lực phục vụ; (4) Sự đồng cảm; (5) Phương tiện hữu hình; (6) Thủ tục khám và 

điều trị. Kết quả phân tích thực hiện qua các bước: Thống kê mô tả, kiểm định độ tin 

cậy của thang đo, phân tích nhân tố khám phá EFA, phân tích tương quan, phân tích hồi 

quy tuyến tính bội, đã xác định được 05 nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng theo mức độ 

tác động giảm dần: Khả năng đáp ứng (β1 = 0,351), Năng lực phục vụ (β2 = 0,211), Thủ 

tục khám và điều trị (β3 = 0,196), Phương tiện hữu hình (β4 = 0,176), Sự tin cậy (β5 = 

0,170). Tuy nhiên, nhân tố sự đồng cảm không có ý nghĩa thống kê. Tác giả thực hiện 

phân tích sự khác biệt về các đặc điểm cá nhân của người bệnh đối với sự hài lòng cho 

thấy không có sự khác biệt, có ý nghĩa thống kê về sự hài lòng của người bệnh là (giới 

tính, hình thức khám chữa bệnh, độ tuổi, trình độ học vấn, mức thu nhập hàng tháng và 

số ngày nằm viện). Trên cơ sở nghiên cứu, tác giả đưa ra các hàm quản trị cho Ban Giám 

đốc Bệnh viện về (Khả năng đáp ứng, Năng lực phục vụ, Thủ tục khám và điều trị, 

Phương tiện hữu hình, Sự tin cậy) nhằm gia tăng sự hài lòng của người bệnh tại Bệnh 

viện Đa khoa thành phố Cần Thơ, đồng thời đưa ra các hạn chế của đề tài và hướng 

nghiên cứu tiếp theo. 

 Từ khóa: bệnh viện, chất lượng dịch vụ, người bệnh, sự hài lòng. 
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ABSTRACT 

The study's objective is to determine the factors affecting patient satisfaction with 

the quality of medical examination and treatment services at Can Tho General Hospital, 

on that basis, propose management implications to improve patient satisfaction. 

Qualitative research methods to determine models and quantitative approaches to assess 

and measure the influence of factors on patient satisfaction.  The study was carried out 

with a sample size of 200 patients treated as inpatients at Can Tho General Hospital by 

stratified probability method.  The research model includes 06 independent variables 

with 26 observed variables, including (1) Reliability; (2) Responsiveness; (3) Service 

capacity; (4) Empathy; (5) Tangible means; (6) Procedures for examination and 

treatment. The results of the analysis were performed through the following steps: 

descriptive statistics, reliability testing of the scale, exploratory factor analysis (EFA), 

correlation analysis, multiple linear regression analysis, and 05 were identified. Factors 

affecting satisfaction according to the decreasing impact level: Responsiveness (β1 = 

0,351), Service capacity (β2 = 0,211), Examination and treatment procedures (β3 = 

0,196), Facilities tangible (β4 = 0,176), Reliability (β5 = 0,170).  However, the Empathy 

factor was not statistically significant. The author performed the analysis of the 

differences in the individual characteristics of the patients for the satisfaction, showing 

that there is no statistically significant difference in the patient's satisfaction (gender, 

form medical examination and treatment, age, education level, monthly income, and the 

number of days in hospital).  Based on research, the author provides management 

functions for the Hospital Board of Directors about (Responsiveness, Service Capacity, 

Examination and Treatment Procedures, Tangible Means, Reliability) to increase 

efficiency increase patient satisfaction at Can Tho General Hospital, and at the same 

time point out limitations of the study and directions for further research. 

Keywords: hospital, service quality, patients, satisfaction.    
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