To Phudc Hai. HCMCOUJS-Kinh t€ va Quan tri kinh doanh, 20(12), 99-110 99

Cai thién trai nghiém du lich y té tai Thanh pho Ho Chi Minh:
Kham pha dinh tinh tir quan diém du khach

Enhancing medical tourism experiences in Ho Chi Minh City:
A qualitative exploration of tourist perspectives

T6 Phudc Hai'”

Pai hoc Kinh t& Thanh Phé H5 Chi Minh, Thanh ph Ho Chi Minh, Viét Nam

“Tac gia lién hé, Email: haitp@ueh.edu.vn

THONG TIN

TOM TAT

DOI:10.46223/HCMCOULJS.

econ.vi.20.12.4586.2025

Ngay nhén: 11/07/2025
Ngay nhan lai: 28/07/2025
Duyét dang: 23/08/2025

Ma phan loai JEL.:
111; L83; M31; Z32

Tur khoa:

chét lugng dich vu va co sé ha
tang; trai nghiém du lich y té;
tiép can dinh tinh; tinh xac thuc
van hoa; tinh bén viing va thim
my moi truong

Keywords:

service quality and

infrastructure; Medical Tourism

Experiences (MTEX);
qualitative study; cultural
authenticity; environmental
sustainability and aesthetics

Nghién ctru dinh tinh nay kham pha trai nghiém du lich y
té ciia du khach trong nudc va qudc té tai Thanh phd H6 Chi Minh
(TP.HCM), tip trung vio cac yéu td anh huong dén sy hai long, ¥
dinh quay lai va truyén miéng tich cuc. Thong qua 30 cudc phong
van sau va 12 phién quan sat, nghién ctru ap dung mé hinh Kich
thich - T6 chirc - Phan hoéi (SOR) dé phan tich cam nhén cia du
khach dbi voi ba yéu t6 chinh: sy hoa nhap van hoa, chit luong
dich vu va méi trudng thim my. Két qua cho thdy sy ddm minh vao
cac hoat dong van hoa dich thuc, su than thién cua ngudi dan dia
phuong va vé dep tu nhién dong vai trd quan trong trong vi¢c nang
cao trai nghiém du lich. Tuy nhién, cac vin dé nhu tiéu chuan dich
vu khong nhét quén, rao can ngdn ngit va suy thoai moi trudng &
nhitng khu vuc qué tai du lich dang lam gidm mutc d§ hai long
chung. Nghién ctru dé& xuit cac khuyén nghi thuc tién nham cai
thién chat luong dich vy, bao tdn van hoa va thic déy du lich bén
vitng, gop phan giit chan khach du lich va ning cao hinh anh du
lich y té ctia Viét Nam trén thi truong qudc té.

ABSTRACT

This qualitative study examines the medical tourism
experiences of both domestic and international visitors in Ho Chi
Minh City, focusing on key factors that influence tourist
satisfaction, intention to return, and positive word-of-mouth.
Through 30 in-depth interviews and 12 observation sessions, the
research applies the Stimulus-Organism-Response (SOR) model to
analyze tourist perceptions regarding three core dimensions:
cultural immersion, service quality, and environmental aesthetics.
Findings reveal that authentic cultural engagement, local
hospitality, and natural beauty play a crucial role in enhancing the
overall tourist experience. However, issues such as inconsistent
service standards, language barriers, and environmental
degradation in overcrowded destinations negatively affect tourist
satisfaction. The study provides practical recommendations to
enhance service quality, cultural authenticity, and promote
sustainable tourism, thereby contributing to improved visitor
retention and strengthening Vietnam’s position in the global
medical tourism market.




100 T6 Phudc Hai. HCMCOU)S-Kinh t€ va Quan tri kinh doanh, 20(12), 99-110

1. Gi6i thi¢u

Dulichy té, véi su két hop gitra cham soc strc khoe va du lich, dang phat trién manh mé&
trén toan cau. Mo hinh nay khong chi mang lai co hi tiép can cac dich vu y té chat lugng voi
chi phi hop 1y, ma con cho phép du khach trai nghiém cac diém dén v6i vé dep van hoa va thién
nhién doc dao (Connell, 2013; Han & Hyun, 2015). Cac yéu té chinh thiic ddy su ting trudng
ctia nganh y té, cac qudc gia dang phat trién nhu Viét Nam ciing dd mé rong kha ning tiép can
dich vu chiam séc strc khoe toan cau nhd vao dich vu y té chét luong cao voi chi phi hop 1y (Lunt
& ctg., 2011).

Cung véi cac qudc gia khac trong khu vuc, Viét Nam da ndi 1én nhu mot trung tim
du lich y té hang dau trong khu vuc chau A. Biéu nay duogc tao nén bai chién luoc cung cap
dich vu diéu tri tiét kiém chi phi, két hop vdi co s ha ting y té dat chuan quéc té (Heung &
ctg., 2011). Tai Viét Nam, du lich y té du con mdi mé nhung dang thé hién tiém nang lon.
Nhitng nam gan day, ca nuéc don khoang 300,000 luot khach qubc té dén kham chira bénh,
tao ra gan hai ty USD doanh thu, trong 6 TP.HCM chiém t6i 40% (Cuc Du lich Qudc gia
Viét Nam, 2023).

Sy canh tranh trong nganh nay dang ngdy cang gia ting, yéu cau cac qudc gia khong chi
thu hat khach hiang méi ma con can phai nang cao mirc d6 hai 1ong va ty 1¢ khach quay lai,
khong ngurng cai thién chét luong dich vu khéach hang (Lee & Chang, 2008). Cac nha hoach dinh
chinh séch tai Viét Nam can hiéu rd cac yéu t6 anh huong dén trai nghiém du khach y té va
nhing yéu t6 tic dong dén sy hai 1ong, hanh vi tiéu dung ctia du khach dé xay dung cac chién
lugc phat trién hiéu qua, d@)ng thoi thac déy su trung thanh va tao ra nhiing 161 gidi thi¢u tich
cuc tr khach du lich (Choi & Chu, 2001).

Du lugng khach qudc t& kham chita bénh ngay cang ting, tai Viét Nam van thiéu cac
nghién ctru toan dién vé trai nghiém thuc té, gia tri cam nhan va hanh vi truyén miéng sau diéu
tri (Carneiro & ctg., 2019; Cham & ctg., 2021). Cac nghién ciru trudc cha yéu tap trung vao yéu
tb riéng 1¢ nhu chét lugng dich vu (Han & Hyun, 2015), ha t?mg diém dén (Fetscherin &
Stephano, 2016) hodc truyén miéng (Lovelock & Lovelock, 2013), v&i mot sd tiép can mé hinh
hoa cam xtc (Prayag & ctg., 2013) hay vai tro trung gian cua gia tri cam nhén (Le & Ho, 2019).
Tuy nhién, sy tich hop giira trai nghiém, cam xuc va hanh vi truyén miéng van con thiéu trong
bdi canh cac nude dang phat trién.

Trai nghiém khach hang chiu sy anh huéng manh mé tir cac yéu to cam xuc, tim 1y va
cht quan cua du khach, nhitng yéu t6 c6 vai trd quan trong trong viéc hinh thanh sy hai 1ong va
1ong trung thanh (Shepherd, 2002). Tuy nhién, hau hét cac nghién ctru trudc day vé du lich y té
cha yéu dua vao phuong phap dinh luong, st dung céac chi sb thong ké nhu s6 lwong du khach,
ty 1& dong gop kinh té, hay mirc d6 hai 10ng thong qua bang khao sat (Fuchs & Weiermair, 2004;
Kozak & Rimmington, 2000). Cac van dé vé suy thoai mdi truong, chat luong dich vu khong
ddng déu va rao can ngdn ngir 1a mot trong nhitng thach thic 16n tac dong dén trai nghiém du
khach va chwa duoc kham pha day da.

Nhim khic phuc sy thiéu sot nay, nghién ctru da liwa chon phwong phap nghién ctru dinh
tinh. Thong qua cac cudc phong van sau va phan tich chu dé, nghién ciru nham lam rd cac yéu
t6 tac dong dén su hai 10ng cta du khach, dong thdi kham pha méi lién hé giita nhiing trai
nghiém nay véi y dinh quay lai va hanh vi truyén miéng (Ryan, 2010).

Su gia ting nhanh chong lugng du khach, dic biét 1a tai cac diém dén ndi tiéng nhu Vinh
Ha Long d din dén tinh trang qua tai va suy thoai méi trudng (Cole, 2012). Nhiéu khu vuc du
lichy té tai Viét Nam chua theo kip su phat trién cua co so ha téng, dan dén nhitng van dé
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nghiém trong nhu quan 1y rac thai, thiéu nudc sach va xam hai hé sinh thai tu nhién (Gosshng
& ctg., 2012). Pong thoi, chit lwong dich vu khong dong déu glua cac khu vuc cling 1a mot yéu
t6 gy can trd. Cac thanh phd 16n c6 thé cung cip dich vu cao cap, nhung cac khu vuc xa x0i
hon lai thiéu co so vét chat va d6i ngii nhan luc duoc dao tao bai ban, din dén sy khong hai long
cua khach du lich (Hall & Page, 2017).

St dung mé hinh SOR dé phan tich cach du khach phan tng véi cac yéu t6 kich thich tir
diém dén, bao gdm yéu t6 van hoa, méi truong va chat lugng dich vu. Nhiing phan tng nay anh
huong dén hanh vi va cam nhan tong thé cua du khach. Phuong phap dinh tinh gitip 1am 13 hai
cau hoi ¢t 16i: (1) Nhitng dic diém nao cua diém dén anh hudng déng ké dén trai nghiém va su
hai long cta du khach? (2) Nhiing trai nghiém tich cuc c6 tac dong nhu thé nao dén ¥ dinh quay
lai va hanh vi truyén miéng cta ho?

Dong gop cua nghlen clru nay nén bao gém ca doéng gop ly thuyet (ap dung mo hinh
SOR vao bdi canh du lich y té tai Viét Nam, lam sau sac thém hiéu biét vé cac yéu td cam xic
va chi quan trong trai nghiém du lich y té dinh tinh) va dong gop thuc tién (nghién ctru nay
khong chi lam sang to cac yéu td anh huong dén sy hai 1ong ctia du khach ma con goi mo huéng
phat trién bén viing cho nganh du lich y té Viét Nam, dong thoi nang cao kha ning canh tranh
va tao dyng hinh anh manh mé trén thi truong qudc té).

2. Co s& 1y thuyét
2.1. Trdi nghiém du lich y té

Du lich y té (Medical Tourism) 14 hinh thtrc du lich két hop gitta kham chira bénh chat
lwong véi chi phi hop 1y va trai nghiém nghi dudng van hoa tai diém dén (Connell, 2013; Crooks
& ctg., 2010). Trai nghiém du lich y té (MTEX) phéan 4nh toan bo hanh trinh du khach tuong tac
v61 he sinh thai y té, tir trudc, trong, dén sau diéu tri, bao gém chét lugng dich vy, chi phi, co s&
ha ting, stic hap dan diém dén, kha nang tiép can va yéu td van héa (Cham & ctg., 2021; Ghosh
& Mandal, 2019; Hassan, 2025). Trai nghiém nay 1a mot khai niém da chiéu, chiu anh hudng
boi ca yéu tb y té va du lich. Tai Viét Nam, dic biét & TP.HCM, céc yéu t6 nhu thai do phuc vu,
chi phi minh bach, tinh c4 nhan hoa va méi truong than thién gép phan nang cao trai nghiém,
qua d6 anh hudng tich cuc dén sy hai long, cam xtic va hanh vi truyén miéng (Carneiro & ctg.,
2019; Tsai & Bui, 2020). Mic du d c6 nhiéu nghién ctru vé du lich y té va trai nghiém du khach,
nhung van con mot khoang trong trong viéc hiéu sau sic sy hoa nhap van hoa, moi trudong tham
my va chat luong dich vu ciia trai nghiém du lich y té tai TP.HCM thong qua ling kinh dinh
tinh, ddc biét 1a mbi lién hé gitra cac yéu t6 cam xuc va hanh vi du khach.

2.2. M6 hinh SOR trong du lich y té

Ly thuyét SOR ctia Mehrabian va Russell (1974) 1a khung phan tich hanh vi phd bién,
giai thich cach kich thich bén ngoai tac dong 1én trang thai noi tai dé hinh thanh phan ing hanh
vi. M6 hinh nay két hop yéu t6 méi trudng va cam xdc - nhan thirc, phii hop véi bdi canh du
lich y té - noi cam xtic va rui ro déng vai tro quan trong trong danh gia va hanh vi hau tiéu dung
(Prayag & ctg., 2013). Trong du lich y té, kich thich gdm chat lwong dich vu, chi phi, ha tang,
kha ning tiép cén, van héa va stc hap dan diém dén (Cham & ctg., 2021; Ghosh & Mandal,
2019). Trang thai ndi tai thé hién qua gia tri cam nhan va hanh phuc du khach, phan anh ca gla
tri chirc nang 1an cam xuc (Filep & Deery, 2010; Zeithaml, 1988). Phan ting hanh vi gém gin
két diém dén va truyén miéng, dong vai trd duy tri hinh anh va long trung thanh (Kyle & ctg.,
2005; Lovelock & Lovelock, 2013; Tsai & Bui, 2020). M6 hinh SOR 1a céng cu phu hop giup
phan tich ma rong thém hiéu biét hanh vi du khach trong du lich y té, khi trai nghiém c4 nhan
va tam 1y tac dong truc tiép dén hanh vi (Fard & ctg., 2021).
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2.3. Chit lwong dich vu

Chét luong dich vu ludn 14 yéu t6 quan trong trong viéc hinh thanh 1ong trung thanh caa
du khach, anh hudng truc tiép dén sy hai 10ng va sy quay lai cua khach hang. Parasuraman va
cong su (1988) di dé xuit mo hinh SERVQUAL dé danh gia chat luong dich vu qua nim yéu
td co ban: tinh hitu hinh, do tin cay, kha nang phan hi, su dam bao va su déng cam. Cac nghién
ctru d3 chi ra rang cac yéu t6 nay khong chi gitip nang cao sy hai long ciia du khach ma con anh
huong 16n dén kha ning khach hang gidi thiéu diém dén cho ngudi khac (Baker & Crompton,
2000). Tuy nhién, trong bdi canh du lich hién dai, su két hop giita long hiéu khach va kha ning
ung bién linh hoat trong cung cép dich vu méi 1a diéu quan trong tao nén su khac biét, giup tao
ra an tuong 1au dai va ning cao su trung thanh ciia du khach.

Chat luong dich vu dic biét quan trong dbi v6i nhitng du khach 1an dau tién dén diém
dén, khi 4n tuong ban dau vé diém dén thuong bi anh hudng manh mé béi su hiéu khach va tinh
chuyén nghiép ctia dich vu ma ho trai nghiém (Chen & Tsai, 2007). Vi vay, viéc duy tri chét
luong dich vu dong déu giita cac khu vuc, du 1a cac thanh phd 16n hay nhitng dia phuong it phat
trién hon, 14 yéu t6 can thiét dé duy tri hinh anh va danh tiéng cia mot diém dén du lich.

2.4. Sw hoa nhdp van hoa

Sy hoa nhap van hoa 1a mic dd ma du khach tham gia vao nén vin hoa dia phuong. Pay
1a mot yéu té quan trong trong viéc hinh thanh sy hai 1ong va long trung thanh cua du khach
(Reisinger & Turner, 2003). Du lich vin hoa, bao gdm viéc kham phé cac phong tuc, truyén
thdng va lich st ctia diém dén, thu hut nhitng du khach tim kiém nhiing trai nghiém dich thuc
va co y nghia (Richards, 2018). Nghién ciru ctia Poria va cong su (2003) da chi ra rang nhiing
du khach c6 mbi lién hé vin héa manh mé véi diém dén c6 xu hudng thé hién mirc d6 hai long
cao va long trung thanh 16n hon. Mbi quan hé nay dugc tao diéu kién thuan loi thong qua céac
twong tc truc tiép véi cong dong dia phuong, tham gia vao cac 18 hdi vin hoa va tham quan cac
di tich lich str.

Su két n6i van hoa thyc sy gitta du khach va dia phuong 1a mot yéu t6 quan trong gitip
nang cao trai nghiém du lich, dac bi¢t khi du khach cé thé cam nhan dugc su chan that trong cac
hoat dong van hoa. Tuy nhién, sy thurong mai héa qua mirc cia cac hoat dong van hoa & cac
diém du lich pho bién c6 thé lam giam di tinh xac thyc ctia nhiing trai nghlem nay, khién du
khach cam thay chung khong con mang tinh dich thyc, tir @6 anh hudng dén 10ng trung thanh
v6i diém dén (Shepherd, 2002).

3. Phwong phap

Ap dung phuong phap nghién ciru dinh tinh trong nghién ciru nay dé kham pha nhiing
trai nghiém va nhan thirc chu quan cia khach du lich tai Vi¢t Nam. Trong tdm nghién ctru nay
la cac khia canh cam xuc, tam 1y va xa hoi cia du khach (Creswell & Poth, 2018).

3.1. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru duoc thiét ké dé kham pha nhiing yéu t6 anh huong dén trai nghiém du lich
y té mot cach toan dién va sau sic, phuc vu muc tiéu tim hiéu nhirng khia canh chua dugc kham
phé rd rang trong linh vuc nay. Nghién ciru mang dén su linh hoat va kha ning thich ting cao
trong viéc thu thap dit liéu, cho phép nha nghién ciru khidm pha sau hon nhitng phan hi tir nguoi
tham gia va phat hién ra cac chii & bat ngd trong qua trinh phong van (Denzin & Lincoln, 2011).
Céc cudc phong van ban ciu triac dugc Iya chon vi phuong phép nay tao ra sy cin bang giira
viéc duy tri mot bo cau hoi nhat quan va kha nang cho phép nguoi tham gia ty do chia sé suy
nghi, kinh nghiém cta ho bang chinh 10i ndi ciia minh (Bryman, 2016).
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3.2. Chon miu

Phuong phép 14y mau c6 chu dich bao gdm viée chon lya cac dbi twong tham gia co su
khac biét rd rét vé cac yéu té nhu qudc tich, do tudi, gidi tinh va dong co du lich (Sharp, 2003).
Co su tham gia cua ca khach du lich quéc té va noi dia, cling nhu cac dbi tugng da c6 kinh
nghiém du lich y té khac nhau (1dn dau, nhiéu lan). Nguoi tham gia duoc tiép can thong qua cac
kénh truyén thong nhu mang xa hoi, dlen dan du lich hoac théng qua gidi thi¢u tur nhung du
khach da trai nghiém dich vu du lich y té tai TP.HCM. Céc tiéu chi tuyén chon cy thé bao gom:

o Di tham gia it nhat mot chuyén du lich y té tai TP.HCM trong nim qua.

o Da ¢ lai tai diém dén it nhat ba ngay, thoi gian du d€ hinh thanh an twong va cdm nhéan
sau sac ve trai nghi¢m.

3.3. Thu thp dit ligu

Cac cudc phong van ban cau triic bang tiéng Anh hodc tiéng Viét dugc thiét ké dé bao
gém su tham gia van hoa, nhéan thuce vé chat lugng dich vu va sy hai long chung ctia du khéch.
DPong thoi, phuong phap nay ciing tao diéu kién dé ngudi tham gia trinh bay chi tiét vé cac kinh
nghiém va hiéu biét ca nhan ctia ho (Gill & ctg., 2008). Mdi cudc phong van kéo dai tir 45 dén
60 phut, thoi gian di dé di sau vao nhiing trai nghiém cua ngudi tham gia va thu thap céc tai
khoan chi tiét, phan anh nhitng cam nhan chil quan caa ho.

Céc ciu hoi mé dugc thiét ké dé khuyén khich ngudi tham gia suy ngdm vé nhiing trai
nghiém cua ho tai Viét Nam; cac cau hoi phan tich sau dé theo doi cac phan hoi thi vi hoac mo
ho, giup nha nghién ctru khdm pha sau hon cac chu dé chinh (Seidman, 2006).

3.4. Phan tich dir liéu

Cac cudc phong van dugc ghi 4m va phan tich bang phwong phap phan tich theo chil dé
(Braun & Clarke, 2006). Phuong phéap dinh tinh nay dugc chon phu hop cho nghién ctru du lich
(Nowell & ctg., 2017). Phan mém NVivo dugc sit dung hd tro phan tich va t6 chirc dir liéu hiéu
qua, giap nha nghién ctru ma hoa va phan loai cac chu d& mot cach hé théng tur cac dir li€u dinh
tinh thu thap dugc tir cac cudc phong van (Jackson & Bazeley, 2019).

Nghién ciru nay cam két tudn thu tit ca cac hudng dan dao dirc, bao gom viée 1ay su
ddng ¥ c6 hiéu biét tir tit ca nhitng nguoi tham gia trudce khi tién hanh phong van. Nhitng ngudi
tham gia duoc thong bao day du vé muyc tiéu nghién ciru, quyén rat lui bat ky lic nao va cac
bién phéap bdo v¢ tinh bao mat va an danh cta ho (Orb & ctg., 2001).

3.5. Tinh chdt ché va tin cdy

Nghién ctu ¢6 cac bién phap dam bao tinh chat ch& va tin cdy clia nghién ciru, bao gom:
Sau khi thu thap va phan tich dit liéu tir cic cudc phong van, mot s6 ngudi tham gia duoc yéu
cau xac nhan lai nhirng thong tin, chu dé va két luan duoc rat ra tir dir liéu. Dit liéu tir nhiéu
ngudn khac nhau (phong van sdu va quan sat) duoc so sanh, dbi chiéu véi nhau. Tir d6 gilp Xac
nhan, 1am rd cic chu dé chinh ciing nhur phét hién cac diém tuong dong va khéac biét trong trai
nghiém cua du khach. Don thoi thuc hién ma hoa doc 1ap dbi voi cac dit lidu thu thap duoc.

4. Két qua va thao luin
4.1. Pic diém méu

Nghién ctru tir 30 cudc phong van siu va 12 budi quan sat du khach. Mau bao gdm 15 nam
va 15 nir; 3/5 1a khach quoc te. Pa so dap vién trai nghiém nha khoa va tham my. Dap vién trai
nghiém lan dau va lap lai twong ty nhau; trong d6 3/5 dap vién c6 xem mang xa hoi, dién dan
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trude khi lya chon dich vu (Bang 1). Nhitng ngudi tham gia dén tir Uc, Ptrc, Nhat, Hoa Ky va cac
qudc gia Déng Nam A 14n cén, ... 1am da dang trai nghiém du lich gitta cac nhom nhan khau hoc
va muyc dich khac nhau phan anh vi thé ctia Viét Nam nhu mot diém dén du lich toan ciu
(UNWTO, 2024).

Biang 1
Dac Diém Mau
Pic diém Phéng van sau Quan sat
S6 lugng 30 12
Gidi tinh
- Ni 15
- Nam 15
Qudc tich
- Viét Nam 12
- Qubc té 18 8
Loai hinh dich vu y té d3 trai nghiém
- Nha khoa 14
- Tham my 10
- Kham strc khoe dinh ky 6
S6 lan trai nghiém du lich y té tai TP.HCM
- Lan dau 10
- Trén 02 lan 20
Kénh truyén miéng chinh trudc khi lya chon dich vu
- Ban be, nguoi than 12
- Mang xa hoi, dién dan 18

Ghi chd: Nhém nghién ctru tong hop
4.2. Cdc cha dé dwoc phdt hién

Két qua c6 03 cha dé chinh anh huong dang ké dén sy hai long ctia khach du lich tai Viét
Nam: sy hoa nhap vin hoa, moi trudng tham my va chat luong dich vu. Cac cha dé nay xut
hién nhét quan trong cac bio céo clia ngudi tham gia, 1am ndi bt cac yéu td trung tam dinh hinh
trai nghiém du lich tai Viét Nam.

4.2.1. Sy hoa nhdp van héa

Sy ddm minh vao vin hoa da trd thanh mot yéu té quan trong trong trai nghiém du lich
tai Viét Nam. Nhiéu du khéach chia sé réng chuyén di dén Viét Nam mang lai cho ho co hoi doc
dao dé tham gia vao céac nghi 1& truyén théng, 18 hoi va sy kién cong dong, nhirng trai nghiém
ma ho cam théy rat bo ich va dang nhd. Mot nir du khach Uc 45 tudi, da trai nghiém dich vu nha
khoa chia sé: ‘Chuyén di dén Viét Nam cho t6i mot co hoi tuyét voi dé tham gia vao cac nghi 1&
truyén thong va 1& hoi dia phuong, diéu nay khong chi gitip t6i hiéu r& hon vé van héa cua cac
ban ma 1am toi cam thay nhu 1a mot phan cua cong dong. Pic biét 14 khi tham gia vao 18 hoi
Tét, nguoi dan & day rat than thién va nhiét tinh, toi cam thay rat 4m long’.
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Mot du khach nguoi Puc 40 tudi noi : “Toi ¢4 dén TP.HCM dé chita trj mot vin dé vé
strc khoe va t6i khong ngd rang viéc tham gia vao cac 18 hoi vin hoa dia phuong lai anh hudng
16n dén sy hai 1ong cua t6i. Toi cam thiy thich thu khi duoc tiép xuc véi nhitng ngudi dan dia
phuong va kham pha nhitng nét van héa dic sic ma t6i chwa ting thiy ¢ Dirc. Didu nay da tao
thém gia tri cho chuyén di cua toi’.

Mic du nghién ciru da chi ra rang sy hoa nhap vin hoa dong vai trdo quan trong trong
viéc nang cao sy hai long cia du khéch, diéu nay can duoc giai thich r6 rang hon trong bdi canh
TP.HCM. Cac du khach tham gia nghién ctru déu nhan manh sy hép dan cua cac hoat dong van
hoa dia phuong va su tham gia truc tiép vao cac 1& hoi truyén théng. Diéu nay hoan toan phi
hop véi cac nghién ciru trude do, trong d6 nhan manh tam quan trong clia cac trai nghiém vian
hoa dich thuc trong viéc thuc day su hai 1ong va 10ng trung thanh cua khach du lich (McKercher
& Du Cros, 2009; Richards, 2018), gop phan 1am ting mirc d6 hai l1ong va long trung thanh cua
du khach dbi véi diém dén (Poria & ctg., 2003).

Tuy nhién khong phai tat ca du khach déu cam thay hai 1ong véi cac hoat dong nay, mot
s6 du khach cam thdy rang su thuong mai hoa qua mirc cua cac 1€ hoi lam giam tinh chan thyc
clia trai nghiém. Dy 1a mot diém ma nghién ctru nay bd sung vao ly thuyét cia Shepherd (2002),
khong chi cho thay sy thuong mai hoa 13 yéu to ¢6 thé lam mat di tinh dich thuc cua cac hoat
dong vian hoa, ma con chi ra tic dong cu thé cta su thuong mai hoa dén cam nhan va su that
vong cua du khach trong bdi canh du lich y té. Piéu nay khéng chi khing dinh sy ding dan cia
cac 1y thuyét trudc, ma con mé ra cac cau hoi méi vé tac dong tam 1y cua du khach dbi voi su
thay ddi trong cac hoat dong du lich.

4.2.2. Méi trwong tham my

Vé dep thién nhién cta Viét Nam nhu mot yéu t6 quan trong anh huong dén sy hai long
tham my cta khach du lich. Nguoc lai mot s6 du khach cam thay that vong trude tinh trang 6
nhiém va thiét hai méi truong ma ho quan sat thdy ¢ nhimng dia diém nhu bai bién Phii Qubc va
mot sé khu vue cia Vinh Ha Long. Mot du khach nguoi Nhat Ban, 38 tudi, khi ta vé vé dep
thién nhién cua Viét Nam cho biét: “Téi rat 4n tugng voi canh quan ¢ khu vuc Vinh Ha Long,
nudce bién trong xanh, nii non hung vi. Tuy nhién, t6i lo lang khi thiy tinh trang rac thai nhya
xuat hién nhiéu tai cac khu vuc bién, diéu nay lam t6i rat that vong’.

MBoi truong sinh thai bén vitng can c6 nhitng nd lyc manh mé hon trong viéc bao ton
canh quan thién nhién ctia Viét Nam. Mot s6 ngudi cho biét ho s& quay lai néu biét rang cac nd
lyc bao vé moi truong dang dugc thuc thi. Mot ing vién da noi: “Toéi yéu vé dep thién nhién
ctia Viét Nam, nhung néu khong cé bién phap bao vé, t6i lo ngai cac thé hé twong lai s& khong
dugc trai nghiém nhu t61 da tung”.

Céc phat hién Ve vé dep thién nhién cua Vi¢t Nam va sy anh hudng cia nod dén trai nghiém
du lich ciing can duoc khai thac siu hon. Du khach da chia sé sy 4n tuong manh mé vé vé dep cua
cac danh lam thing canh nhu Vinh Ha Long va cac bai bién hoang so (Kim & ctg., 2003). Tuy
nhién, khi nghién ciru chi ra rang tinh trang 6 nhiém va suy thoai méi trudng da anh huong dén
cam nhén cua du khach, gia ting vé tac dong ti€u cuc cua du lich dbi véi cac hé sinh thai mong
manh (Gossling & ctg., 2012). Mbi truong thim my khong chi 1a mot yéu td bén ngoai thu hut du
khéch, ma con ¢6 tac dong sau sdc dén su hai long va cam xuc cua ho trong chuyén di.

Vé co ché tam 1y khi du khach ching kién sy 6 nhiém - liéu ho cam thay tirc gian hay
that vong vi ho cam thiy ring vé dep tu nhién 14 diéu khong thé thay ddi trong khi du lich phat
trién qua nhanh? Su that vong nay c6 thé 1a mot yéu té tam Iy manh mé, dan dén sy giam mtrc
d6 hai long va ¥ dinh quay lai ctia du khach. Diéu nay pht hop véi cac nghién ctru cho thay du
khach ngdy cang wa chudng cac diém dén than thién v6i méi truong va cac hoat dong du lich
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bén vimg (Dodds & Butler, 2019).
4.2.3. Chat lirong dich vy

Chét lugng dich vu dd dugc cong nhan tir 1au 1a mot yéu t quan trong trong nghién ctru
du lich, véi nhi€u nghién clru xac nhan tdc dong ctiia n6 dén su hai long cua khach du lich va
long trung thanh vai diém dén (Ali & ctg., 2016).

Trong bbi canh Viét Nam, nhitng nguoi tham gia di néu ca khia canh tich cyuc va tiéu
cuc cla chét luong dich vu ma ho gdp phai trong chuyén di ciia minh. Nhiéu du khach ca ngoi
sur néng hau va than thién cua nguoi dan Viét Nam, dac biét 1a vé long hiéu khach ma ho nhan
duoc ¢ cac vung nong thon va nha nghi nho hon. Nhu mot tirng vién da mo ta: “Nguoi dan Viét
Nam v6 cung hiéu khach. Mdi khi t6i twong tac voi ai do, du 1a nhan vién khach san hay chu
ctra hang dia phuong, ho déu cb ging hét sirc dé t6i cam thay thoai mai nhu & nha”, phu hop véi
nghién ctru cua Brunet va cong su (2001).

Tuy nhién van c6 nhitng ngudi phan nan vé tiéu chuan dich vu khéng nhat quan ¢ nhitng
khu vuc xa x01 hodc kém phat trién hon. Mot s6 nguoi tham gia da that vong voi co sé ha tﬁng
kém, phuong tién giao thong khong dang tin cdy va chd ¢ khong dat tiéu chuan. Mot du khach
ngudi My 50 tudi, da trai nghiém dich vu thim my tai mot bénh vién & TP.HCM, cho biét: ‘Dich
vu & bénh vién rat tot, nhan vién rat than thién va chuyén nghiép, t6i cam thdy hoan toan thoai
mai. Tuy nhién, khi t6i dén khu vuc gan Vinh Hy, dich vu luu tri khong dat nhu ky vong, phong
& khong dting tiéu chuén t6i da dat trude, diéu nay 1am t6i hoi thit vong.” Mot tng vién khac 38
tudi, nguoi Nhat da di Hon Son néi “Hon déo nay rat dep, nhung duong di té hai va khach san
t61 & thi kém xa so véi tiéu chuén toi mong doi.” Su khong nhat quan vé chat luong dich vu nay
dit ra mot thach thire cho nganh du lich Viét Nam, vi n6 c6 thé 1am giam trai nghiém chung va
lam giam kha nang quay lai du khach (Chen & Tsai, 2007).

Hon nita, mot s6 ngudi bay to sy that vong vdi rao can ngdn ngit va viée thiéu thong tin
sdn co bang tiéng Anh ¢ nhitng ving it khach du lich. Nhu mét ing vién da néi: “O day, moi
thir déu hudéng dén khach du lich, nhung khi toi di dén nhimg ving nong thon hon, viéc giao
tiép trd' nén kho khin hon, khong c6 nhidu thong tin bang tiéng Anh.” Nhiing thach thiic nay
phu hop v6i nhitng phat hién ctia Gossling va cong sy (2012) viéc cai thién co so ha tﬁng dich
vu va kha ning tiép can ngdn ngit 1a diéu can thiét dé nang cao su hai long ctia khach du lich
trong viéc phat trién cac diém dén du lich.

5. Két luin
5.1. Phat hign chinh

Nghién ciru nay da kham pha va 1am sang t6 ba yéu t6 chinh anh huéng dén trai nghiém
du lich y té tai TP.HCM: su hoa nhap vin hoa, méi trudng thAm my va chat luong dich vu. Céc
phat hién cho théy réng su hoa nhap vao cac hoat dong van hoa dich thuc va sy tiép xuc voi cong
ddng dja phuwong dong vai trd quan trong trong viée tao dung su hai 1ong va long trung thanh cta
du khéach. Méi truong tham my, dac bi¢t 1a vé dep tu nhién ctia cac diém dén, c6 anh hudng manh
mé& dén trai nghiém du lich, nhung cac van dé méi trudng nhu 6 nhidm lai giam mirc d6 hai 1ong.
Bén canh d6, chit luong dich vu c6 su khong d@)ng nhét gitta cac khu vuc phat trién va it phat
trién, diéu nay tao ra sy that vong cho du khach va anh hudng dén y dinh quay lai.

5.2. Dong gép va hamy
5.2.1. Pong gop Iy thuyét

Nghién ctru ndy 1am sau sic thém hiéu biét vé mo hinh SOR trong bdi canh du lich y té.
Vi¢c ap dung mo hinh nay da giap chi ra rang céc yéu t6 moi truong (van hoa, thién nhién) va
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chét lugng dich vu khong chi tdc dong dén cam nhén cua du khach ma con anh huong truc tiép
dén hanh vi tiéu dung, dic biét 1a ¥ dinh quay lai va hanh vi truyén miéng. Céc phat hién nay
dong gop vao viée 1am rd cach thic cac yéu td ngoai canh (stimulus) tic dong dén cam xac va
nhén thirc ciia du khach (organism), tir 6 hinh thanh phan rng hanh vi (response).

Thong qua phuong phép nghién ciru dinh tinh, nghién ctru nay cung cap cai nhin sau sic
hon v& trai nghiém du khach, diéu ma cac nghién ctru trude day cha yéu tap trung vao cac chi
sé dinh luong. Nghién ciru nay da dong gop vao 1y thuyét du lich y té bang cach 1am sang to cac
yéu td cam xiic, tim 1y va vin hoa trong qua trinh du lich y té, ddng thoi chi ra ring nhiing yéu
t6 nay c6 thé mang lai su hai 1ong hodc thit vong, anh hudng dén hanh vi ctia du khéach.

5.2.2. Péng gop thuc tién

Céc ket qua nghién ctru cung cip nhiing khuyén nghi thyc tlen cho céc nha quan 1y du
lich va céc to chirc y t&, nham nang cao chat lugng dich vu du lich y té tai TP.HCM. bac biét,
viéc cai thién su dong déu trong chét lugng dich vu gitra cac khu vuc phat trién va it phat trién
1a diéu quan trong dé giam thiéu sy that vong ctia du khach va nang cao muc do hai long.

Nghién ctru cling nhan manh sy quan trong cua viéc bao t6n cac gia tri van hoa va moi
truong trong phat trién du lich y té. Cac nha quan 1y can chii trong bao vé vé dep tu nhién va
phat trién cac hoat dong du lich bén viing dé duy tri sy hap dan lau dai cua cac diém dén, dong
thoi han ché tac dong tiéu cyc dén moi truong.

5.2.3. Han ché va goi y cho nghién ciru twong lai

Mot han ché 16n ctia nghién ctru ndy 13 quy md mau con nhé va chi tap trung vao
TP.HCM, diéu nay c6 thé han ché tinh dai dién ctia cac phat hién ddi v6i cac diém dén du lich
y té khac tai Viét Nam hodc khu vuc Dong Nam A. Hon nira, nghién ctu chu yéu su dung
phuong phap dinh tinh, do d6 ¢6 thé thiéu tinh khach quan va khong thé tong quét hoa cac két
qua cho toan bo nganh du lich y té.

Céc nghién ciru tiép theo nén mo rong quy mo mau va pham vi nghlen ctru ra cac khu
vie khac cua Viét Nam va cac qudc gia khac trong khu vyc Dong Nam A dé co cai nhin tong
quan hon vé cac yéu t6 anh huong dén trai nghiém du lichy té. Ngoai ra, viéc két hop phuong
phap nghién ctru dinh luong véi dinh tinh s€ giup cung cap mot birc tranh toan dién hon va giup
kiém tra cac gia thuyét vé sy anh huong ctia cic yéu té moi truong va chat luong dich vu dén
su hai long cta du khach.

PONG GOP KHOA HQC

Bai bao xac dinh rd khoang tréng nghién ctru; bai bao dé xuat md hinh ly thuyét mai;
bai bao phat trién phuong phap méi; bai bao ¢ y nghia thong ké va thyc tién rd rang; bai bao
goi mé cac hudng nghién cuu tiep theo.
PONG GOP CUA TAC GIA

CRediT: Té Phwéc Hai: Xay dung y twong, Viét ban thao ban dau, Phuong phap, Hiéu
dinh, Quan ly dir liéu, Biéu tra/Thi nghiém, Truc quan hoa.
LOI CAM ON

Téc gia xin chan thanh cam on cac du khach, cac chuyén gia va cac sinh vién di ho trg
trong qué trinh thyuc hién nghién ciru nay. Sy dong gop cua tat ca moi nguoi da giup bai bao nay
hoan thién va c6 thé mang lai nhiing gié tri khoa hoc va thyc tién dang ké.
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TUYEN BO KHONG CO XUNG POQT LQI iCH

Cac tac gia cam két, tuyén bb khong cd bat ky xung dot loi ich nao lién quan dén viéc
cdng bo bai bao nay.
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