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Nghién ctru nay nham kham pha va danh gia méi quan hé
gitta MTE, WoM va mdi lién h¢ RI ctia du khach sau khi tham gia
du lich y té tai Thanh Phd H6 Chi Minh (TP.HCM). Nghién ciru
tap trung vao viéc phan tich nhiing yéu t6 chinh anh huéng dén trai
nghi¢ém cua du khach, cach truyén miéng dugc hinh thanh va phat
trlen qua cac giai doan khac nhau cua trai nghiém du lich y té va
yeu t6 nao thic ddy y dinh quay tro lai cling nhu gidi thiéu diém
dén cho ngudi khéac. St dung phuong phdp dinh tinh, thu thap du
liéu tir cac cudc phong van sau voi 20 du khach da dang do tudi,
gidi tinh, quoc tich da trai nghiém du lich y té tai TP.HCM. Nghién
ctru chi ra rang trai nghiém du lich y té tich cuc khong chi tac dong
tryc tiép dén ¥ dinh quay tré lai ciia du khach ma con tao diéu kién
thuan loi cho viéc lan téa truyén miéng tich cyc. Cac nha cung cép
dich vu y té tai TP.HCM can duy tri va nang cao chét luong dich
vy, tap trung vao trai nghi€ém van hda va cham séc sau diéu tri dé
khong chi thu hiit ma con gitr chan du khach trong dai han.

ABSTRACT

This study explores and assesses the relationship between
MTE, WoM, and the relationship with tourists’ RI after
participating in medical tourism in Ho Chi Minh City (HCMC).
The research analyzes the key factors influencing the tourists’
experience, how WoM is formed and develops across different
stages of the MTE, and which factors drive the intention to return
and recommend the destination to others. Using qualitative
methods, data were collected from in-depth interviews with 20
tourists of diverse ages, genders, and nationalities who have
experienced medical tourism in HCMC. The research indicates that
a positive medical tourism experience directly impacts the tourists’
intention to return and facilitates the spread of positive WoM.
Healthcare providers in HCMC need to maintain and improve
service quality, focusing on cultural experiences and post-treatment
care to attract and retain tourists in the long term.

1. Giéi thiéu

Du lich y té dang tr¢ thanh hién tuong toan cau véi sd lugng ngudi tim kiém dich vu y té
o0 nudc ngoai ngay cang tang. Nhitng yéu to nhu chi phi thap, chat lugng dich vu cao, va thoi
gian cho ngan da thuc day sy phat trién nay. Carrera va Bridges (2006) nhan manh rang chi phi
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diéu tri cao & cac quoc gia phat trién cung voi cht luong v té ngay cang duogc cai thién & cac
diém dén khac da khién nhiéu ngu(n chon diéu trj tai nuoc ngoai. Thai Lan, An P9, Singapore va

Malaysia hién 1a nhitng diém dén hang dau nho cung cip dich vu y té tién tién véi gia ca canh
tranh (Lunt & ctg., 2011).

Tai Viét Nam, TP.HCM ndi 1én nhu mot diém dén y té tiém nang nho co s¢ ha téng phat
trién va tich hop van héa ban dia vao dich vu cham sdc. Nhiéu bénh vién tai day dat tiéu chuin
qudc té cung cap cac dich vu tir nha khoa dén phau thudt phirc tap voi chi phi thip hon so véi
cac qudc gia phat trién (Lunt & ctg., 2011). Truyén miéng ciing dong vai tro quan trong trong
viéc quang ba cac dich vu y té tai TP.HCM, tir d6 thu hat lwong 16n du khach quéc té.

Trai nghiém du lich y t¢ (MTE) khong chi phan anh chat lugng y t&é ma con bao gdbm cac
yéu t6 vin hoa, dich vu va cham soc trong subt qué trinh diéu tri va hdi phuc. Nhimg yéu td nay
anh hudng truc tiép dén nhan thic va y dinh quay lai ctia du khéch (Connell, 2013). Truyén
miéng (WoM) 13 cong cu quan trong, dic biét qua cac kénh tryc tuyén. Jalilvand va Samiei
(2012) cho thay danh gia tich cuc tir khach hang trudc diy co thé tao niém tin va thic day du
khach lya chon diém dén.

Trong linh vuc nhu du lich y té, truyén miéng la cong cu marketing manh mé& giup xay
dung niém tin. Taheri va cong su (2021) khang dinh rang truyen mleng déu c6 thé anh hudng
dén hinh anh diém den Ngay nay, truyen miéng khong chi dién ra tryc tiép ma con lan rong qua
mang x3 hoi va cac nén tang k¥ thuat sé (Litvin & ctg., 2008).

Y dinh quay trd lai (RI) chiu a&nh hudng béi mue do hai long, chét lugng cham soc y té
va trai nghiém vin héa tai diém dén (Chen & Tsai, 2007). Han va Jeong (2013) nhan manh ring
trai nghiém tich cyc c6 thé khuyén khich du khach quay lai, trong khi trai nghiém tiéu cuc dé dan
dén viéc ho tim kiém céc diém dén khéc.

Viét Nam d3 khang dinh vi thé trong thi trudng du lich y té nho dau tu vao co so ha tang,
nhan lyc va quang ba dich vu nhu nha khoa, phau thuat thim m¥ va diéu tri ung thu (Lunt &
Carrera, 2011). Tuy nhién, dé canh tranh véi cac nude trong khu vuc, cac co so y té can cai thién
trai nghiém tong thé va tao ra cac san pham doc dao két hop van hoa ban dia (Bookman &
Bookman, 2007).

Tai Viét Nam, nghién ciru vé mdi quan hé giita MTE, WoM va RI van con han ché. Do
do6, nghién ctru nay s& tap trung danh gia tic dong cua cac yéu td trén dén hanh vi cua du khach
du lich y té tai TP.HCM. Két qua s& cung cip thdng tin hitu ich cho cac nha quan ly va gidp cai
thién chién luoc thu hit du khach trong tuong lai.

2. Ly thuyét nén
2.1. Du lich y té (Medical tourism)

Du lich y t& dugc hiéu 1a sy két hop gitta dich vu cham séc strc khoe va du lich, trong d6
du khéch tim kiém cac dich vu y té chét lugng tai diém dén, déng thoi tdn hudng cac hoat dong
vin hoa va giai tri. Pay 1a mot linh vuc phét trién manh mé trong vai thap ky gan day, tré thanh
mot phin quan trong ctia nganh dich vu y té toan cau. Mic du chua c6 su thong nhit vé thuat
ngit, cac dinh nghia phd bién déu xoay quanh muyc dich tim kiém cham soc y té két hop véi nghi
dudng tai nude ngoai (Connell, 2006; Goodrich & Goodrich, 1987; Heung & ctg., 2011).

Céc yéu t6 thuc day du lich y té c6 thé phan loai thanh chi phi, kha nang tiép can, va sirc
hap dan du lich cua diém dén (Ghosh & Mandal, 2019; Xu & ctg., 2020). Chi phi diéu tri thip
hon, kha nang tiép can dich vuy té hién dai va su phong phu cua céc diém dén du lich dong vai
trd quan trong trong quyét dinh ctia du khach y té.
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Bén canh dich vu y té, cac yéu t6 b tro nhu ha téng giao thong, chd &, tién nghi vui choi giai
tri, va van hoa dia phuong gitip tao cam giéc thoai mai, gan giii. Canh quan thién nhién va di san vin
hoa ciing gop phan quan trong trong viéc nang cao trai nghiém du lich (Ghosh & Mandal, 2019).

Du lich y té dugc phan thanh nhiéu loai hinh dua trén nhu cau, bao gom: phau thuat tham
my, du lich nha khoa, phau thuat chinh hinh, diéu tri tim mach, va cong nghé hd tro sinh san.
Nhitng loai hinh nay phan anh sy da dang va tiém ning phat trién cta linh vuc du lich y té.

2.2. Trdi nghiém du lich Y té (MTE)

MTE déng vai trd quan trong trong viéc quyét dinh diém dén, sy hai 1ong, va chét lugng
téng thé cua du lich y té. MTE bao gdm ba giai doan chinh: trude chuyén di, trong chuyén di, va
sau chuyén di, véi mdi giai doan tac dong dén sy hai long, gié tri cdm nhén, RI hodc gidi thi¢u
dich vu (Connell, 2010).

Giai doan trude chuyén di gdm tim kiém thong tin, lwa chon dia diém va dich vu y té phu
hop. Du khach thuong str dung cic ngudn nhu Internet, WoM va nha moi gidi y té dé danh gia
cac co sO'y té, bac si, va dich vu hd tro (Hwang & ctg., 2018). Su chuén bj ky ludng trong giai
doan nay anh huong 16n dén ky vong va quyét dinh cta du khach. Trong chuyén di trai nghiém
thuc té tai co so y té 1a yéu t6 cdt 16i. Cac yéu té nhu chét luong chiam soc, chi phi hop 1y va su
hd tro tir cac to chirc y t& anh huong dén mirc do hai long ctia bénh nhan (Wang & ctg., 2020).
Trai nghiém t6t khong chi tao su hai 10ng tirc thi ma con gdp phan xay dung mbi quan hé 1au dai
gilta bénh nhan va co so y té. Sau chuyén di 1a giai doan du khach danh gia lai trai nghiém y té,
cung cap phan hoi va quyét dinh quay lai hodc gidi thiéu dich vu. Mot trai nghiém tich cuc
thuong dan dén truyén miéng tich cuc va y dinh quay lai trong twong lai (Connell, 2013).

Hwang va cong su (2018) nhan manh rang trai nghiém & mdi giai doan lién két chat ché
vé6i nhau. Viéc chuan bi va tim kiém thong tin truéc chuyén di anh huong dén trai nghiém thyc té
trong chuyén di, trong khi chat lwong dich vu tai co s¢ y té quyét dinh sy hai 10ng va hanh vi sau
chuyén di. Su hai long ¢ ca ba giai doan 1 yéu té quan trong dé tao dung méi quan hé bén viing
gitta bénh nhan va co sd y té.

2.3. Truyén migng (Word-of-Mouth - WoM)

WoM 14 hinh thirc trao d6i thong tin khong chinh thirc giita ngudi tiéu dung vé cac san
phém hodc dich vy, dién ra qua 1di néi hodc nén tang truc tuyén (Berger, 2014). Trong du lich y
té, WoM dong vai tro quan trong, khong chi quyét dinh diém dén diéu tri ma con anh huéng dén
lwa chon nha cung cép dich vu y té ctia du khach (Connell, 2013).

Do tinh phi vat chét cua dich vu y té, nhiéu du khach dua vao thong tin tr ban be, ngudi
than hodc bénh nhan da trai nghiém dé giam thiéu rii ro (Yeoh & ctg., 2013). WoM gilip xay
dung niém tin vao nha cung cip dich vu, dic biét khi thong tin chinh thirc han ché hoic kho tiép
can (Hyder & ctg., 2019).

Cac yéu td thic déy WoM bao gém chét luong dich vy, gia tri cdm nhén va trai nghiém
tong thé. Theo Taheri va cong su (2021), chat lwong dich vu va gia trj cam nhén anh hudng manh
mé dén su lan truyén WoM. Ngoai ra, du khach thudng chia sé trai nghiém tich cuc, dic biét khi
két hop véi két qua diéu tri tot va van hoa dic sic tai diém dén (Johnston & ctg., 2010). Nghién
ctu chi ra hon 70% du khach y té tai Oman va Indonesia dua vao thong tin tir nguoi than dé chon
diém dén, nhin manh vai tro cia WoM trong viéc giam thiéu rai ro va tao sy tin tuéng (Yeoh &
ctg., 2013).
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2.4. Y dinh quay tré lai (Return Intention - R)

RI cta du khach y té, thé hién qua kha nang ho cé ké hoach sir dung lai dich vu trong
tuong lai dua trén trai nghiém trudc do, 13 yéu t then chét thuc ddy su phat trién bén vimng cia
du lich y té. RI khong chi du bao 1ong trung thanh cua khach hang ma con hd trg cac co so y té
xay dung chién lugc tiép thi hiéu qua (Huang & Hsu, 2009).

Chat luong dich vu y té, su hai long, va trai nghiém téng thé 1a nhiing yéu td chinh tac
dong dén RIL Khi du khach hai long véi chét luong dich vy, ho c6 xu hudng quay lai diéu tri.
Céc yéu t6 nhu su chuyén nghiép ctia nhan vién y té, chi phi hop 1y, va quy trinh diéu tri tién loi
déu dong vai trd quan trong trong viéc thuc ddy ¥ dinh quay tré lai (Han & ctg., 2009).

Theo 1y thuyét hanh vi dy dinh (TPB) ctia Ajzen (1991), RI chiu anh huéng boi thai do
dbi v6i hanh vi, chudn muc cha quan va nhan thire kiém soat hanh vi. Nghién ctru ctia Chen va
Tsai (2007) cho rang su hai 10ng tir trai nghiém y té 1a yéu td then chét thic day RI. Tuong tu,
Lee va cong su (2012) da ap dung TPB dé nghién ctru du khach Nhat Ban dén Han Qudc diéu tri
y té, cho théy niém tin vao két qua diéu tri va su ung ho tr ngudi than 1a dong luc chinh.

Chét luong dich vu y té, bao gdm cham soc khach hang, thoi gian chd doi va dich vu hau
madi, ¢6 anh huong dang ké dén RI. Khi cic yéu té nay duoc tdi uu hoa, kha ning quay lai sir
dung dich vu cua du khach ting dang ké (Connell, 2013). Bén canh d6, hinh anh diém dén
(destination image) ciing dong vai trd quan trong. Cac diém dén y té c6 hinh anh uy tin va hap
dan thuong thu hut nhiéu du khéch quay lai hon, gop phan vao su phat trién lau dai ciia nganh du
lich y t& (Huang & Hsu, 2009).

Bang 1
Téng Hop Cdc Bién Nghién Ciru

Xép Trich | Tong

hang dan | diem
1 Connell |Du lich y té, trai nghiém|Nghién cau trai nghiém cua bénh| 180 | 160

(2013) | bénh nhan nhan trong du lich y t€ va tac dong

cua n6 dén y dinh quay lai

2 | Chenva |Y dinh quay tro lai, hinh |Vai tro cia hinh anh diém dén| 150 | 140

Tsai (2007) |anh diém dén trong viéc hinh thanh y dinh quay

tro lai cua du khach

3 | Litvinva |Truyén miéng, tiép thi|Phan tich vai trd cua truyén miéng| 130 | 135

Congbd | Tirkhoa cua tac gia Pham vi

cong su | du lich trong dq lich va tac dong cua noé
(2008) den quyét dinh chon diém dén
4 Hanva |Du lich xanh, y dinh|Ung dung ly thuyét hanh vi c6 ké| 110 | 130
cong sy |quay tro lai hoach dé nghién cau y dinh quay
(2011) lai cua du khach trong du lich xanh

vadu lich y té

Ghi cha: T4c gia tong hop
3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Thiét ké nghién ciu

Phuong phép nghién ciru: Phuong phap dinh tinh dugc chon lya. Cac cudc phong van
kéo dai tir 45 - 60 phit va duoc thuc hién truc tiép, dam bao thu thap diy du thong tin chi tiét.
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Déi twgng nghién ciru: tac gia da tién hanh thu thap dir liéu tir cac cudc phong van siu véi
20 du khach da dang d6 tuoi, gidi tinh, quoc tich da tham gia dich vu du lich y té tai TP.HCM.
Tiéu chi tham gia:

o Téc gia lya chon nhitng du khach c6 trai nghiém thyc t& vai dich vu y té tai TP.HCM
trong vong mot nam gan nhat dé dam bao tinh chinh xac va cap nhat ctia thong tin.

o Céc khach hang nay dugc chon dya trén sy san long chia sé chi tiét vé trai nghi€ém cia
ho thong qua phéng van ban cau truc, bao gom ca mat tich cuc va ti€u cuc cua hanh
trinh du lich y té.

o Nhom khach hang bao gém ca du khach qudc té va du khach trong nuéc.

o Khach hang 13 nhitng ngudi nay phai s dung it nhat mot dich vu du lich y té tai
TP.HCM.

3.2. Thu thdp di liéu

Dit lidu dugc thu thap thong qua cac cudc phong van ban ciu trac. Phuong phap nay cho
phép nguoi tham gia ty do chia sé trai nghiém cua ho trong khi van dam bao rang cac chu dé
chinh duogc thao luan.

Céc cudc phong van kéo dai tir 45 dén 60 phut, tap trung vao cac cau hoi lién quan dén:
o Pong luc chon TP.HCM lam diém dén du lich y té.

o Trai nghiém véi cac dich vu y té tai TP.HCM.

o Trai nghiém vin hoa tai diém dén va cach chung anh huong dén danh gia tong thé.

o Cach thirc va ndi dung truyén miéng vé trai nghiém y té.

o Y dinh quay tré lai va giéi thi¢u diém dén cho nguoi khac.

Cac cudc phong van duogc thuc hién truc tiép. Tat ca cac cudc phong van déu dugc ghi
am (vai sy dong y cua nguoi tham gia) dé phuc vu cho viéc phén tich sau nay.

3.3. Phan tich di liu

Dit liéu duoc phén tich theo phuong phap phén tich chii dé dya trén quy trinh sau budc
cua Braun va Clarke (2006):

1. Lam quen v6i dir li€u: Cac nha nghién ctru doc va nghe lai ban ghi am phong van
nhiéu lan dé hiéu ndi dung va cam xuc cua nguoi tham gia.

2. Tao ma ban dau: Ma hoa cac doan van ban c6 y nghia, xac dinh cac mau va y tuong
chinh trong dir licu.

3. Tim kiém céac chi dé&: Nhom cac mi thanh cac cha dé chinh, phan 4nh khia canh quan
trong cua trai nghiém du lich y té va truyén miéng.

4. Xem xét cac chu dé: Panh gia lai dé dam bao céac cha dé phan &nh chinh xéc dir li¢u,
két hop hoic loai bo chu dé khong phu hop.

5. Dinh nghia va dit tén cac chu dé: M6 ta rd rang y nghia va mdi quan hé giita cac chi dé.

6. Viét bao cao: Str dung cac chu dé da xac dinh dé cdu tric bai viét va trinh bay phat
hién tur dir Liéu.
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Céc chién luoc dam bao do tin cdy va tinh hop 18 bao gom:

e Tinh xéc thyc: St dung phong van siu va kiém tra chéo thong tin tir nhiéu ngudn dé
dam bdo dir li¢u dang tin cay.

e Tinh chuyén giao: Cung cdp md ta chi tiét v& bdi canh nghién ctru va ddi tugng tham

gia, giup danh gia kha ning ap dung két qua vao bdi canh tuong tu.

e Tinh 6n dinh: Ghi lai quy trinh nghién ctru va cac quyét dinh lién quan dé dam bao
tinh nhat quan va kha ning tai 1ap.

e Tinh x4c nhén: Duy tri tinh khach quan bang cach ghi chép quan diém va gia dinh cua
nha nghién ctru, giam thiéu thién vi c4 nhan.

3.4. Dao dirc nghién ciru

Trudc khi tham gia phong van, ngudi tham gia duoc cung cap thong tin chi tiét vé muc
tiéu, quy trinh nghién ctru va quyén cua ho. Su dong y tham gia dugc 1ay bang van ban trude khi
phdéng van. Dit li¢u ca nhan dugc bdo mat va danh tinh cia nguoi tham gia dugce gilr kin dé dam

bdo tinh riéng tu.

Cong cu va phan mém hd tro: Phan tich dinh tinh bang phdn mém Nvivo, phan mém nay
gilp ma hoa dir liéu, tao chu dé va to chic théng tin mot cach hé thng, tir d6 gitp nha nghién
ctru dé dang truy xuat va phan tich dir liéu.

4. Két qua

Déac diém nhan khau hoc nhom nghién curu.

Bang 2
Bdc Piém Nhin Khau Hoc ciia Nhém Nghién Cuu
Bién Nhém Ty 18 %
Do tuoi 25 - 29 tudi 20%
30 - 50 tudi 60%
Trén 50 tudi 20%
Phan bd quéc tich Du khéch quéc té 50%
- My 15% (03 nguoi)
-Uc 10% (02 nguoi)
- Nhat Ban 10% (02 nguoi)
- Han Quéc 5% (01 nguoi)
- Lao va Thai Lan 10% (02 nguot)
Du khach trong nuéc 50% (10 nguoi)
Dich vu st dung phd bién | Dich vu nha khoa 50%
Dich vu thim my 35%
GOi khdm strc khoe dinh ky 15%
S6 1an trai nghiém Lan dau sir dung dich vu 80%
D3 trai nghiém tir 1an thtr hai tro 1én 20%

Ghi chi: Téc gia tong hop
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Téng hop cac san pham y té.
Bang 3
Téng Hop Cdc San Pham Y Té

Loai dich vu S6 lwgng khach hang sir dung Ty 1€ (%)
Nha khoa 10 50
Tham my y khoa 07 35
Kham strc khoé dinh ky 03 15

Ghi chi: Tac gia tong hop
Céc san pham vy té trong nghién ctru duoc lya chon dya trén tinh phd bién, nhu cau cao tir
khéch hang va sy dac trung ctia TP.HCM, trong do6:

o Dich vu nha khoa thuong 1a diém thu hat chinh véi du khach qudc té nho chi phi thap
va chét lugng dam bao.

o Tham my y khoa 1a Iya chon pho bién ciia nhém khach hang tir cac quéc gia chau A,
noi xu hudng lam dep ngay cang gia tang.

o Kham strc khée dinh ky dugc wa chudng nho sy tién lgi va mue gia hop 1y, dac biét

phu hop véi khach du lich két hop kham bénh va tham quan.

Bang 4

Téng Hop cdc Két Qua Nghién Ciru

Yéu t6

Két qua chinh

Vi du

Phan tich

Chat luong
dich vu y té

Kinh nghiém vé chat
lwong cham soc y té co
anh huong lén dén y
dinh quay tro lai cia du
khach.

Du khach tr Hoa Ky
chia sé rang ho hai long
véi chat lwong dich vu
va su chuyén nghiép
cua bac si tai TP.HCM.

Chat luong dich vu y té tdt,
dac biét 1a trinh d6 chuyén
mdn cua bac si, da dé lai 4n
tugng tich cuc va 1a mot yéu
t6 chinh thuc diy y dinh
quay lai cua du khach.

Chi phi hop Iy

Chi phi diéu tri y té tai
TP.HCM duoc danh
gia la hop ly, la mot
trong nhitng yéu té
chinh gitp thu huat du
khach québc té quay tro
lai.

Du khéch nhan thay chi
phi tai TP.HCM thép
hon so véi cac nudc
khdc ma chiat luong
dich vu van cao.

Sy can dbi gita chi phi va
chat luong dich vu 1a mot
trong nhitng diém manh cua
du lich y té tai TP.HCM, lam
cho du khach cam thay ho
nhan duoc gi4 tri tét so voéi
chi phi bo ra.

Su thuan tién
trong quy trinh

Quy trinh diéu tri nhanh
chong va thuan tién,
khéng can cho doi qua
lau, tao diéu kién thuan
loi cho du khach quay
lai.

Du khéch cho biét quy
trinh tir khd&m bénh dén
diéu tri dugc tién hanh
nhanh chong, khéng
gap kho khan trong
viéc dit lich hen va tiép
nhan dich vu.

Viéc cai thién cac quy trinh
tur khau dat lich hen, kham va
diéu tri da gitp nang cao trai
nghiém cua du khach, giam
thiéu sy phién toai, tao 4n
tuong tich cuc vé hiéu qua hé
théng y té tai TP.HCM.
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Yéu t6 Két qua chinh Vidu Phan tich
Trai nghiém | Du khach danh gia cao| Mot du khach nhan xét| Trai nghiém van hoa dia
van hoa tai su két hop gitra du lich y |rang ngoai viéc diéu tri,| phwong, tor am thuc, danh

diém dén

té va kham pha vin hoa
dac sic tai TP.HCM,
thic ddy mong muén
quay lai vira dé diéu tri
vira dé tiép tuc kham
pha van hoa.

ho con thich tha véi cac
diém tham quan van hoa
va am thuc phong phi
cia TP.HCM, lam cho
chuyén di tr& nén déng
nho.

lam thing canh dén con
ngudi, 1a mot yéu té quan
trong két hop véi dich vu y
té, gop phan tao nén trai
nghiém toan dién va thuc day
du khéch quay lai.

Vai tro cua
WoM

WoM la yéu tb quan
trong anh hudng dén
quyét  dinh  chon
TP.HCM lam diém dén
du lich y té.

Du khéach quyét dinh
chon TP.HCM sau khi
nghe phan hoi tich cyc
tu ban bé va nguoi than
da tung trai nghiém
dich vy y té tai day.

Theo ly thuyét cia Brown va
Reingen (1987), WoM giup
du khach cam thay yén tam
va tin tuong hon vao quyét
dinh chon TP.HCM.

Cac yéu to

Cac yéu t6 nhu chat

Du khéch chia sé trén

Céc yéu té nay khéng chi

trong MTE  |lugng dich vu, chi phi|cac dién dan du lich vé|anh huéng dén sy hai long
dugc chiasé  [hop ly, su thuan tién va|su chuyén nghiép va|cua du khach ma con tao ra
qua WoM trai nghiém vin hoa 1a|tan tinh caa bac si, chi|chudi truyén miéng tich cuc,
nhiing yéu té duoc chia|phi hop 1y va trai|tr d6 thu hat thém nhiéu du
sé va danh gia cao nhat|nghiém am thuc tai|khach méi.
qua WoM. TP.HCM.
Anhhuong | Trai nghiém tich cuc|Nhiéu du khéch bay to|Su hai long va gia tri cam
dén Y dinh va WoM tich cuc cd|y dinh gidi thiéu|nhan tir trai nghiém tich cuc la
gidi thiéu anh huong I6n dén y|TP.HCM, nhan manh|yéu t6 chinh thic day du
TP.HCM cho |dinh cua du khach|ring ho hai long vai|khach chia sé va gigi thiéu
ngudi khac  |trong viéc giéi thigu|dich vu y té va trai|diém dén nay, phu hop véi ly
TP.HCM cho ban bé va|nghiém du lich tai day. |thuyét cua Rigby va cong su
gia dinh. (2003) vé long trung thanh
cua khéach hang va quang ba
truyén miéng.
Sy thay d6i | Truyén miéng thay doi |Du khach chia s¢ thong | Théng tin va cam nhan caa du
cia Truyén  |theo timg giai doan:|tin v& bénh vién trén|khach thay doi theo thoi gian
miéng theo truéc chuyén di, trong|dién dan, cap nhat tinh|va cac giai doan khac nhau
céc giai doan |chuyén di va sau|hinh qua mang x& hoi|cua trai nghiém, nhian manh
trai nghiém | chuyén di. trong qua trinh diéu tri|tdm quan trong cua viéc duy

va viét bai danh gi4 sau
khi ve.

tri chat luong dich vu va hé
trg khach hang lién tuc trong
suot qua trinh du lich y te.

Ghi chi: Téc gia tong hop

5. Théo luén

5.1. Anh hwéng ciia MTE dén RI

Két qua nghién ctru chi ra rang cac yéu t6 thuoc MTE déu dong vai trd quan trong trong
viéc thuc day RI du khach. Cu thé, chat lugng dich vu y té khong chi anh hudng truc ti€p dén su
hai long tirc thi ma con tao ra an tugng lau dai, gitip du khach cam thay yén tam va tin tudéng vao
hé thdng y té tai TP.HCM. Sy hai 1ong vai dich vu 1a mét trong nhimng yéu t6 then chdt lam ting
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kha nang quay lai ctia du khach (Connell, 2013). Ddng thoi, chi phi hop 1y két hop véi su thuan
tién trong quy trinh diéu tri tao nén mot trai nghiém tich cuc, giup khuyén khich du khach quay
trd lai dé tiép tuc diéu tri hodc st dung thém cac dich vu y té khac (Chen & Chen, 2010).

Bén canh d6, trai nghiém vin héa dia phuong ciing dong vai tro khong thé thiéu trong
vi€c nang cao gia tri cam nhan cta du khach. Trai nghiém am thuc, lich str va cc hoat dong giai
tri tai TP.HCM da gop phan dang ké trong viéc thiic ddy long trung thanh va y dinh gi6i thiéu
diém dén cho nguoi khac (Zeithaml, 1988). Nhitng phat hién ndy twong thich véi két qua cua
nhiu nghién ctru truée d6. Nghién ciru cia Chen va Chen (2010) nhin manh ring chit lugng
trai nghiém va gid trj cam nhan 13 hai yéu té c¢6 tac dong 16n dén sy hai long va ¥ dinh quay tré
lai cta du khach y té. Tuong ty, Zeithaml (1988) ciing chi ra rang sy hai 10ng ciia khach hang c6
lién quan mat thiét v6i ¥ dinh quay trd lai va 1ong trung thanh cta ho ddi véi dich vu. Didu nay
chimg minh ring MTE ¢6 vai trd rat 10n trong viéc nang cao trai nghiém toan dién va thuc day
su quay lai cua du khéch.

Déi v6i cac nha cung cap dich vu y té tai TP.HCM, viéc khong ngimg nang cao chat luong
dich vu va cai thién sy thuan tién trong quy trinh diéu tri 1a rit quan trong dé dép Gmg nhu cau ngay
cang ting cua du khach qudc t&. Hon nita, t6i wu hoa chi phi bang cach giam thiéu nhiing khoan
chi khong can thiét s& gitip tao ra lgi thé canh tranh, thu hat nhiéu du khach hon nira.

Cudi cung, viéc 16ng ghép khéo 1éo cac yéu td vin hoa, nhu am thuce, lich st va cac hoat
dong giai tri vao MTE s€ nang cao gia tri cdm nhén ctia du khach va thic day manh mé RI cta
ho (Connell, 2013).

5.2. Vai tro ciia WoM trong quyét dinh chon TP.HCM la diém dén du lich y té

WoM dugc xac dinh 1a mét trong nhitng yéu t6 then chdt trong viée thiic day quyét dinh
lya chon TP.HCM lam diém dén du lich y té cta du khach. Diéu nay dic biét c6 y nghia trong
bdi canh du lich y té, noi ma chat luong dich vu y té khong thé d& dang danh gid truc tiép trudc
khi trai nghiém. Thong tin tir nhitng ngudn dang tin cdy nhu nguoi than, ban bé hoic cong dong
truc tuyén gitp du khach cam thdy ty tin va an tdm hon vé su Iya chon ctia minh (Jalilvand &
Samiei, 2012).

WoM dugc coi 1a cong cu quang ba manh mé va hiéu qua trong nganh du lich y té, dong
vai tro quan trong trong viéc thu hit du khach dén véi TP.HCM. Phat hién nay phu hop véi
nghién ciru cia Brown va Reingen (1987), trong d6 nhan manh vai trd quan trong cia WoM
trong viéc anh hudng dén hanh vi tiéu dung, dac bi¢t 1a trong céac linh vuc dich vy, noi ma niém
tin va kinh nghiém c4 nhan ctia ngudi tiéu ding dong vai trd quan trong trong qua trinh ra quyét
dinh. Nghién ctru cua Berger va Schwartz (2011) ciing ing ho khi chi ra ring WoM khong chi
dién ra trudc khi nguoi tiéu dung quyét dinh lya chon dich vy, ma con tiép tuc dién ra trong sudt
va sau khi ho trai nghiém. Trong linh vuc du lich y té, trai nghiém cé nhan cta khach hang c6
anh huong quyét dinh dén hanh vi giéi thiéu dich vu cta ho cho nhimg ngudi tiéu dung tiém
nang khac (Connell, 2013).

Dé khai thac t6i da tiém ning cia WoM, cac nha cung cip dich vu y té tai TP.HCM cén
xay dung chién lugc quan Iy WoM mét cach hiéu qua. Ngoai ra, cac doanh nghiép ciing can tao
diéu kién thuén loi dé khach hang chia sé trdi nghiém cua ho trén céac nén tang truc tuyén, qua do
ting cuong mirc do lan toa cia WoM tich cuc va thu hat thém nhiéu du khach méi (Yeoh & ctg.,
2013). Quan ly tét WoM khong chi gitip ndng cao uy tin va long tin véi khach hang ma con 1a
mot cong cu hi€u qua trong viéc mo rong mang ludi khach hang thong qua nhiing kénh gidi
thiéu dang tin cdy (Berger, 2014).
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5.3. Cdc yéu té trong MTE dwoc chia sé qua WoM

Cac yéu t6 chinh ctia MTE nhu chét luong dich vu y té, chi phi hop 1y, su thuan ti¢n va trai
nghiém van hoa tai TP.HCM 1a nhimg yéu t6 duoc du khach danh gid cao va chia sé rong rii qua WoM.
Nhiing trai nghiém tich cuc khong chi 1am ting mirc d hai long ctia du khach ma con khuyén khich ho
chia sé trai nghiém ciia minh voi ban bé, gia dinh hodc thong qua cic nén tang truc tuyén, tao ra mot
vong lap truyén thong tich cuc. Sy lan truyén cua nhitng phan héi tich cuc ndy gitp xay dung long tin
cho du khéch tiém ning va thiic day ho chon TP.HCM lam diém dén du lich y t& (Connell, 2013).

Nghién ctru ciia Hudson va Ritchie (2009) ciing xac nhin tim quan trong ctia cic yéu tb
van hoda trong vi¢c tao nén nhirng trai nghi€ém du lich dang nhé va gia tang gia tri cdm nhan ctua
du khach. Hon nita, Chen va Chen (2010) chi ra ring sy chuyén nghiép ctia nhan vién y té va chi
phi hop 1y dong vai tro quan trong trong viéc gia tdng su hai 1ong va gié tri cam nhan, tir d6 thtc
day y dinh quay lai va gidi thiéu diém dén cho nguoi khéc.

Dé duy tri va phat trién trong thi truong du lich y té canh tranh, cac nha cung cap dich vu
tai TP.HCM cén tap trung vao viéc nang cao chét luong dich vu y té, cai thién tinh tién loi va tdi
vu hoa chi phi d&é dap tmg nhu ciu cia du khach qudc té. Pong thoi, sy chuyén nghiép va tan
tAm ctia d6i ngli nhan vién y té 14 yéu t6 then chdt can duoc duy tri va phat huy. Viée tao didu
kién dé du khach trai nghiém cac hoat dong van héa dic trung caa TP.HCM khong chi lam gia
ting gia tri cam nhan cta ho ma con khuyén khich viéc chia sé nhing trai nghiém tich cuc qua
WoM, tao ra mot ngudn quang ba ty nhién va hiéu qua. Piéu nay s& gitip nang cao vi thé cia
TP.HCM nhu mot diém dén du lich y t& hang dau, thu hut thém nhiéu du khach méi théng qua
cac kénh truyén miéng va truyén thong tryc tuyén (Berger, 2014).

5.4. Anh huéng dén ¥ dinh gidi thigu diém dén TP.HCM cho nguwoi khdc

Két qua nghién ctru cho rang trai nghiém tich cuc va truyén miéng tich cuc déng vai trd
quan trong trong viéc hinh thanh y dinh gi¢i thiéu TP.HCM nhu mét diém dén du lich y té dang
tin cdy cho ngudi khac. Nhitng du khach c6 trai nghiém t6t voi dich vu y té tai TP.HCM thuong
¢6 xu hudng cao hon trong viéc chia sé va khuyén khich ban bé, gia dinh ciing nhu cong dong
truc tuyén trai nghiém céc dich vu y té tai day. Su hai long voi chét lugng dich vy, su thuan tién
trong quy trinh diéu tri va trai nghiém van hoa dic trung tai TP.HCM 1a nhing yéu t6 chinh gop
phan lam ting ¥ dinh gi6i thi¢u. Didu nay khang dinh vai trd quan trong cia WoM trong viéc mo
rong mang ludi khach hang thong qua cac kénh truyén thong khong chinh thdng, nhu 10i truyén
miéng hoic danh gia truc tuyén (Berger, 2014).

Phat hién nay nhat quan véi két qua cia Reichheld (2003) cho rang sy hai long va gid tri
cam nhan tir trai nghiém tich cuc 1a nhitng yéu t6 then chdt trong viée thiic ddy hanh vi gi6i thiéu
tich cuc va gia tang long trung thanh cia khach hang. Theo Reichheld (2003), nhitng khach hang
¢ trai nghiém tich cuc khong chi quay trd lai ma con trd thanh “ngudi quang ba ty nguyén” cho
doanh nghiép thong qua hanh vi truyén mleng tich cuc. Két qua nghién ctu hién tai cling cho
thy rang cac yéu td nhu chit luong dich vu y té va gla tri tong thé cua trai nghiém c6 anh hudng
16n dén viéc gidi thieu TP.HCM nhu mot diém dén y té dang tin cay (Connell, 2013).

bé tan dung t6i da tiém ning cua WoM tich cuc, cic nha cung cip dlCh vu y té tai
TP.HCM can khuyén khich du khach chia sé trai nghiém cua ho thong qua cac nén tang truyén
thong x4 hoi va dénh gia truc tuyén. Cac chién lugc khuyén khich nhu wu dai hodc giam gia dic
biét danh rleng cho nhiing khach hang gidi thiéu dich vu cho nguodi khac cling 1a mot glal phap
hiéu qua dé gla tang sy lan truyen cua WoM tich cuc. Bén canh do, cic co so y té can tiép tuc
ning cao chit lugng dich vu dé dam bao rang trai nghiém cta khach hang luén & mic cao nhit,
tao diéu kién cho viéc gidi thiéu tu nguyén va tich cuc tir phia khach hang (Yeoh & ctg., 2013).
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5.5. Sw thay déi ciia WoM qua cdc giai doan khdc nhau ciia MTE
WoM trong du lich y té thay d6i rd rét qua ting giai doan cua trai nghiém:

Trude khi bat ddu chuyén di, du khach thuong tim kiém théng tin va chia sé danh gia vé
chit luong dich vu y té, chi phi va uy tin cta cic co s y té. Trong giai doan niy, cac dién dan
tryc tuyén va cac trang website danh gia déng vai trd quan trong trong viéc truyén tai thong tin
va tao dung long tin ban dau (Berger & Schwartz, 2011).

Trong sudt qua trinh diéu tri, du khach c6 xu hudng tap trung vao viéc chia sé vé su
chuyén nghi¢p cua nhan vién y t&, chat lugng cham soc va sy thuén tién trong quy trinh dicu tri.

Sau khi chuyén di két thuc, két qua diéu tri va trai nghiém van hoa tai diém dén thuong dugc du
khach chia sé nhi¢u nhat, gop phan gia ting mirc d6 nhan dién va uy tin ctia diém dén (Connell, 2013).

Két qua nay phu hop véi nghién ctru ctia Berger va Schwartz (2011), cho rang WoM thay
d6i qua cac giai doan khac nhau cua trai nghiém tiéu dung. Ho cho ring trong mdi giai doan, cac
yéu t6 ma khach hang chia sé c¢6 thé khac nhau, tir viéc tim kiém thong tin trudc khi st dung dich
vu dén viéc phan anh sau khi trai nghiém. Diéu nay dac biét dung trong linh vuc du lich y té, noi
ma trai nghiém ctia du khach thay doi theo ting giai doan: trudc, trong va sau khi diéu tri. Viéc
duy tri chat luong dich vu lién tuc qua tat ca cac giai doan nay dong vai trd quan trong trong viéc
duy tri va phat trién WoM tich cuc.

Pé tan dung téi da tac dong cia WoM qua cac giai doan khac nhau, cac nha cung cap
dich vu y té can chi trong dén viéc cung cap thong tin chi tiét va hd trg khach hang lién tuc trong
toan bo hanh trinh du lich y té. Trudc khi du khach dén, viéc cung cap thdng tin rd rang va day
da vé dich vu, chi phi va quy trinh diéu tri gilip xay dyng niém tin va tao sy an tdm cho khach
hang. Trong qua trinh diéu tri, d&m bao chat luong dich vu, su chiam soc tan tinh cia nhan vién
va su thuan tién trong quy trinh 1a nhiing yéu té quan trong dé duy tri trai nghiém tich cuc. Sau
khi du khach tré vé, viéc duy tri lién lac, cung cap hd trg sau diéu tri va khuyén khich du khéch
chia sé trai nghiém cuaa ho trén céc nén tang truc tuyén sé& gilp tao ra mot vong lap WoM tich
cuc, thu hat thém nhiéu du khach mai (Yeoh & ctg., 2013).

6. Két luan, ham y va chinh sach
6.1. Két lugn

Nghién ctru ndy 1a mot trong nhitng nghién ctru dau tién tap trung vao MTE tai TP.HCM,
mot diém dén y té dang phat trién. Nghién ctru khong chi danh gia anh huong cia MTE dén RI
ma con 1am rd vai tro trung gian cia WoM trong viéc thuc day y dinh giéi thiéu diém dén. Su két
hop giita céc yéu tb nay tao nén tinh doc dao ctia nghién ciru. Két qua cho thay nhém khach hang
tham gia nghién ctru dugc lua chon dai dién cho su da dang vé nhan khéu hoc va quéc tich. Pidu
nay dam bao cac phat hién c6 tinh tong quat va dang tin cay.

Céc san pham dugc phan tich trong nghién ciru phan dnh ding thuc té trai nghiém cta
khach hang vé6i dich vy nha khoa 12 mét trong nhitng san pham chu dao gitp tao ra trai nghiém
tich cuc va lan téa WoM. Do do, cac nha cung cép dich vu co thé tap trung vao viéc nang cao
chit lugng nha khoa va két hop trai nghiém vin hoa dia phuong dé tao sy khac biét.

Chinh phu, cac co s¢ y té va cac nha cung cp dich vu du lich can hop tac chit ché dé xay
du:ng va thuc hién céc chinh sach hd trg va phat trién du lich y té mot cach bén vimg. Nang cao
chat lwong dich vu, ting cuong nang lyc van hoa va xay dung chlen lugc quang ba hi¢u qua giap
Viét Nam c6 thé tré thanh mot diém dén hap dén cho du khach y té tir khap noi trén thé gioi.
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6.2. Ham y chinh sach
6.2.1. Nang cao chdt liwong dich vu y té

Dé thu hit va giit chan du khach y té, chinh phtl va cdc co quan y té can dau tu manh mé
vao nang cao chat luong dich vu. Bao gdbm nang cip co s& ha tdng, hién dai hoa trang thiét bi y
té va dam bao bénh vién, phong kham dat tiéu chuan quéc té. Pong thoi, cAn phat trién ning luc
vin hoa trong chiam soc y té, gitip nhan vién y té cung cip dich vu phit hop véi nhu cau vin hoéa,
xa hoi va ngdn ngir ciia bénh nhan qudc té.

6.2.2. Phat trién dich vu hd tro toan dién

Céc dich vu hd trg can dugc trién khai toan dién tir khi ho dén cho dén khi roi di. Chinh
phu can cung cip thong tin chi tiét vé dich vu y té, hd trg thu tuc nhap canh visa, ciing nhu dich
vu hau diéu tri dé dam bao trai nghiém tich cuec.

6.2.3. Chién liroc qudng ba va truyén théng hiéu qud

Chinh phu va cac co quan du lich can tap trung xay dung hinh anh thuong hiéu cho cac
diém dén y té, tan dung truyén miéng tich cuc va danh gia tryc tuyén nhu cong cu quang ba.
Pong thoi, khuyén khich du khach chia sé trai nghiém tich cuc dé gia ting stic lan toa.

6.2.4. Pau ti vao nghién cixu va phat trién

Chinh phu can dau tu vao céc nghién ctru vé trai nghiém du lich y t€, nhu cau cua du
khach quoc té va hiéu qua chinh sach. Ngoai ra, can phat trién cac chuong trinh dao tao chuyén
sau, dam bao nguon nhan lyc chat lugng cao cho linh vuc nay.

6.2.5. Thiic day hop tac qudc té

Chinh phu can thic ddy quan hé véi cac qudc gia trong linh vuc y té, du lich va gido duc
dé trao d6i cong nghé, kinh nghiém va nhan luc. Viéc tham gia vao céc to chire, hoi nghi quéc té
vé du lich y té ciing giup Viét Nam hoc hoi va quang ba dich vu y té ra toan cau.

7. Han ché nghién ctru va huéng nghién ciru twong lai

Mac du nghién clru nay cung cap nhitrng hi€u biét c¢6 gia tri, nhung con mot so han ché
nhu: nghién ctru dinh tinh s& han ché kha nang khai quét hoa cac phat hién doi vdi cac quan thé
rong hon. Nghién ctru ciing chi quan cta s6 it ngudi tham gia nghién ctru.

Cac nghién ciru trong tuong lai ¢ thé b sung nhitng phét hién nay bang cac nghién ciu
dinh lwong dé xac nhan va mé rong cac mbi quan hé duoc xac dinh ¢ day (Zhang & Creswell,
2013). Ngoai ra, cac nghién ciru theo chiéu doc cd thé kham pha cach sy hai long va RI phat
trién theo thoi gian, cung cap su hiéu biét nang dong hon vé cac méi quan hé nay. Ngoai ra c6
thé kham pha vai trd cua cac yéu té khac nhu tac dong cua tiép thi ki thuat sé va phuong tién
truyén théng xa hoi ddi vai du lich y té, vi cac yéu té nay ngay cang anh huong dén céc quyét
dinh caa khach du lich (Kladou & Kehagias, 2014); sir dung cac nén tang truc tuyén dé tbi uu
hoa WoM, tir 46 mé rong mang lugi khach hang tiém ning.

TUYEN BO KHONG CO XUNG POT LQI ICH

Cac tac gia cam két, tuyén b6 khong c6 bat ky xung dot loi ich nao lién quan dén viéc
cong b bai bao nay.
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