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Nghiên cứu định tính này khám phá vai trò điều tiết của 

hạnh phúc du khách trong trải nghiệm du lịch y tế tại Thành Phố 

Hồ Chí Minh (TP.HCM). Thông qua phỏng vấn sâu, nghiên cứu 

này nhằm trả lời các câu hỏi liên quan đến hạnh phúc du khách và 

trải nghiệm du lịch y tế của họ. Nghiên cứu xác định các yếu tố 

chính ảnh hưởng đến hạnh phúc, bao gồm chất lượng dịch vụ y tế, 

sự gắn kết cảm xúc của nhân viên và bối cảnh văn hóa. Kết quả cho 

thấy trải nghiệm cảm xúc tích cực góp phần đáng kể vào sự hài 

lòng tổng thể, trong khi tình đoàn kết giữa bệnh nhân và nhà cung 

cấp tạo ra môi trường hỗ trợ. Ngoài ra, nghiên cứu nhấn mạnh tầm 

quan trọng của môi trường dịch vụ, cho thấy thiết kế cơ sở y tế và 

sự tương tác chu đáo của nhân viên có thể cải thiện kết quả điều trị. 

Các phát hiện này gợi ý rằng nhà cung cấp dịch vụ du lịch y tế cần 

ưu tiên yếu tố cảm xúc để nâng cao trải nghiệm bệnh nhân.  

ABSTRACT 

This qualitative study explores the moderating role of 

tourists’ happiness in medical tourism experiences in Ho Chi Minh 

City. By conducting in-depth interviews, this study aims to 

investigate the factors that shape tourists’ happiness in relation to 

their experiences with medical tourism. Key influencing elements 

include the perceived quality of healthcare services, emotional 

rapport with medical staff, and the socio-cultural setting of the 

destination. Findings indicate that positive affective states 

substantially enhance overall satisfaction, while emotional solidarity 

between patients and providers fosters a supportive environment. 

Furthermore, the study highlights the importance of the service 

environment, suggesting that aesthetically and functionally 

optimized healthcare environments, combined with attentive staff 

interactions, can lead to improved patient outcomes. These findings 

indicate that medical tourism providers should prioritize emotional 

well-being to create a more holistic patient experience. 
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1. Giới thiệu  

Trong bối cảnh toàn cầu hóa, du lịch đang trở thành một trong những ngành dịch vụ có 

tốc độ tăng trưởng nhanh nhất và đóng vai trò quan trọng trong phát triển kinh tế - xã hội của 

nhiều quốc gia (Bansal & Eiselt, 2004). Trong số các loại hình du lịch, du lịch y tế nổi lên như 

một hình thức kết hợp giữa chăm sóc sức khỏe và trải nghiệm văn hóa, mang lại lợi ích không 

chỉ về mặt kinh tế mà còn thúc đẩy giao lưu quốc tế (Connell, 2013). Các dịch vụ trong du lịch 

y tế bao gồm phẫu thuật thẩm mỹ, nha khoa, điều trị vô sinh và các bệnh lý phức tạp như ung 

thư hoặc phẫu thuật tim (Connell, 2013). 

Tại Việt Nam, đặc biệt là Thành phố Hồ Chí Minh (TP.HCM), du lịch y tế đang từng 

bước được phát triển với sự tham gia của nhiều bệnh viện quốc tế và trung tâm điều trị hiện đại. 

TP.HCM sở hữu hệ thống y tế phát triển, chi phí hợp lý và là điểm đến hấp dẫn nhờ sự kết hợp 

giữa năng lực chuyên môn và nền văn hóa phong phú. Tuy nhiên, phần lớn các nghiên cứu hiện 

nay chủ yếu tập trung vào yếu tố kỹ thuật hoặc kinh tế trong du lịch y tế, chẳng hạn như chi phí 

điều trị, chất lượng dịch vụ hoặc hành vi tiêu dùng, trong khi khía cạnh cảm xúc - đặc biệt là 

vai trò của “hạnh phúc du khách” - vẫn chưa được khám phá đầy đủ (Han & Hyun, 2015; 

Mahmud & ctg., 2021; Nakhaeinejad & ctg., 2022). 

Mặc dù một số công trình đã đề cập đến sự hài lòng hoặc trải nghiệm dịch vụ trong lĩnh 

vực du lịch y tế, rất ít nghiên cứu xem xét hạnh phúc du khách như một biến điều tiết có khả 

năng làm giảm tác động tiêu cực và khuếch đại các ảnh hưởng tích cực của dịch vụ y tế đến trải 

nghiệm tổng thể (Filep, 2012; Lovelock & Lovelock, 2018). Khoảng trống nghiên cứu này trở 

nên đặc biệt quan trọng trong bối cảnh du lịch y tế hiện đại đang chuyển dần từ cách tiếp cận 

dựa trên chức năng sang trải nghiệm mang tính toàn diện và cảm xúc. 

Vì vậy, nghiên cứu này được thực hiện nhằm lấp đầy khoảng trống lý thuyết bằng cách 

khám phá vai trò điều tiết của hạnh phúc du khách đối với trải nghiệm du lịch y tế tại TP.HCM. 

Nghiên cứu hướng đến việc trả lời các câu hỏi chính sau: 

1. Hạnh phúc du khách ảnh hưởng như thế nào đến chất lượng trải nghiệm du lịch y tế? 

2. Trong bối cảnh du lịch y tế, yếu tố nào thúc đẩy hoặc cản trở trạng thái hạnh phúc? 

3. Liệu hạnh phúc có giúp điều tiết những bất cập trong quá trình điều trị hay không? 

Thông qua việc sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính, nghiên cứu không chỉ làm 

rõ vai trò của cảm xúc trong hành trình y tế mà còn đưa ra hàm ý quản trị cụ thể cho việc xây 

dựng dịch vụ du lịch y tế tại Việt Nam theo hướng lấy bệnh nhân làm trung tâm. 

2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Du lịch y tế và trải nghiệm du lịch y tế 

Du lịch y tế là hình thức kết hợp giữa chăm sóc sức khỏe và khám phá văn hóa tại một 

điểm đến khác với nơi cư trú thường xuyên (Filep, 2012; Quốc hội, 2017). Loại hình này đáp 

ứng nhu cầu đa dạng của du khách về điều trị y tế, từ dịch vụ nha khoa, thẩm mỹ, phục hồi chức 

năng đến các can thiệp chuyên sâu như điều trị vô sinh hay phẫu thuật tim (Hanefeld & ctg., 

2015). Không chỉ đơn thuần là một hoạt động khám chữa bệnh, du lịch y tế còn mang đến trải 

nghiệm văn hóa và nghỉ dưỡng, đòi hỏi việc đánh giá hạnh phúc du khách cần vượt ra khỏi 

phạm vi y tế truyền thống. 

Trong bối cảnh hiện đại, trải nghiệm du lịch y tế trở thành yếu tố trung tâm trong quá 

trình tiếp cận và đánh giá dịch vụ. Trải nghiệm này mang tính đa chiều, bao gồm cảm giác mới 

lạ, tính cá nhân hóa, sự tương tác với văn hóa bản địa và yếu tố khoái cảm (Kim & ctg., 2010). 
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Những yếu tố này ảnh hưởng sâu sắc đến mức độ hài lòng, quyết định quay lại và hành vi truyền 

miệng của du khách (Ghosh & Mandal, 2019). Trải nghiệm không chỉ bắt đầu từ lúc điều trị 

mà còn kéo dài từ giai đoạn chuẩn bị đến sau khi hoàn tất dịch vụ. Do đó, nâng cao trải nghiệm 

y tế mang ý nghĩa chiến lược đối với phát triển bền vững ngành du lịch y tế (Connell, 2010). 

2.2. Hạnh phúc du khách 

Hạnh phúc du khách là một khái niệm đa chiều, phản ánh trạng thái an lạc về mặt cảm 

xúc và tâm lý mà cá nhân trải nghiệm trong suốt hành trình du lịch (Filep, 2012). Trong bối 

cảnh du lịch y tế, hạnh phúc không chỉ đơn thuần là kết quả của dịch vụ chăm sóc sức khỏe mà 

còn là sự kết hợp của nhiều yếu tố như chất lượng điều trị, môi trường dịch vụ, tương tác xã hội 

và trải nghiệm văn hóa (Guiry & Vega, 2015; Sanagustín-Fons & ctg., 2020). 

Một trong những thành phần cốt lõi của hạnh phúc là sự an lạc cảm xúc; thể hiện qua 

cảm giác vui vẻ, hài lòng và yên tâm trong quá trình trải nghiệm. Trạng thái này chịu ảnh hưởng 

bởi chất lượng dịch vụ y tế, trình độ chuyên môn của nhân viên y tế, và sự hỗ trợ tận tình từ các 

nhà cung cấp dịch vụ (Ghosh & Mandal, 2019). Khi du khách nhận được dịch vụ đáp ứng kỳ 

vọng, mức độ tin tưởng và trung thành đối với điểm đến cũng được củng cố. 

Sự hài lòng đóng vai trò trung tâm trong việc hình thành cảm giác hạnh phúc. Những 

phản hồi tích cực từ nhân viên y tế và trải nghiệm hiệu quả giúp tăng cường cảm giác an toàn. 

Ngược lại, trải nghiệm không như mong đợi dễ dẫn đến thất vọng và làm suy giảm trạng thái 

hạnh phúc (Loureiro & ctg., 2019; Robina-Ramirez & ctg., 2023). 

Bên cạnh đó, tương tác xã hội có tác động mạnh đến cảm nhận hạnh phúc. Mối quan hệ 

tích cực với nhân viên y tế, người dân địa phương hay các bệnh nhân khác giúp tăng cường cảm 

giác kết nối và cảm xúc tích cực trong hành trình. Yếu tố văn hóa cũng đóng vai trò quan trọng: 

khi du khách cảm nhận được tính xác thực và phù hợp của trải nghiệm văn hóa với hệ giá trị cá 

nhân, mức độ hài lòng sẽ tăng đáng kể (Ariana & ctg., 2021; Chen & Wu, 2024).  

Tóm lại, hạnh phúc của du khách y tế là kết quả tổng hòa của nhiều yếu tố vật chất và 

phi vật chất. Việc tối ưu hóa các yếu tố này không chỉ nâng cao trải nghiệm cá nhân mà còn 

góp phần phát triển bền vững ngành du lịch y tế (Filep, 2012). 

2.3. Các yếu tố ảnh hưởng đến hạnh phúc của du khách trong bối cảnh du lịch y tế 

Chất lượng dịch vụ y tế là yếu tố then chốt quyết định mức độ hạnh phúc và sự hài lòng 

của du khách y tế. Một hệ thống y tế hiện đại với đội ngũ bác sĩ chuyên môn cao, công nghệ 

tiên tiến và hiệu quả điều trị tốt sẽ tạo cảm giác an tâm, đồng thời thúc đẩy ý định quay lại hoặc 

giới thiệu dịch vụ cho người khác (Heydari & ctg., 2019; Mahmud & ctg., 2021). 

Bên cạnh chất lượng chuyên môn, môi trường dịch vụ cũng ảnh hưởng lớn đến trải 

nghiệm cảm xúc. Cơ sở vật chất sạch sẽ, không gian thân thiện và thiết kế thẩm mỹ có thể giảm 

căng thẳng, nâng cao cảm xúc tích cực và cải thiện kết quả điều trị (Kim & ctg., 2017). Một 

môi trường thoải mái không chỉ nâng cao sự hài lòng mà còn góp phần tạo dựng hình ảnh 

chuyên nghiệp cho cơ sở y tế. 

Trong quá trình điều trị, rào cản ngôn ngữ và khác biệt văn hóa có thể làm giảm sự hài 

lòng nếu không được xử lý hiệu quả. Khả năng giao tiếp rõ ràng, thái độ tôn trọng và sự nhạy 

cảm văn hóa từ nhân viên y tế là yếu tố quan trọng giúp du khách cảm thấy được thấu hiểu và 

an toàn hơn, từ đó gia tăng mức độ hạnh phúc (Heydari & ctg., 2019). 

Ngoài ra, sự hỗ trợ xã hội từ gia đình, bạn bè, nhân viên y tế và cộng đồng địa phương 

có vai trò quan trọng trong việc tạo cảm giác kết nối và giảm áp lực tâm lý. Những tương tác 
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tích cực trong suốt hành trình điều trị giúp cải thiện tinh thần và tăng cảm giác hài lòng (Zhu & 

ctg., 2020). 

Cuối cùng, hình ảnh tổng thể của điểm đến như mức độ an toàn, chất lượng dịch vụ và 

sự hiếu khách cũng định hình nhận thức và quyết định quay lại của du khách. Một điểm đến có 

uy tín sẽ củng cố niềm tin, trong khi cơ sở hạ tầng yếu kém hoặc trải nghiệm không đồng nhất 

có thể làm giảm sự hài lòng (Alsiehemy, 2023; Nguyen, 2021). 

Bảng 1 

Tổng Hợp Các Nghiên Cứu Liên Quan Trải Nghiệm Du Lịch Y Tế và Hạnh Phúc Du Khách 

STT Tác giả Hạnh phúc du khách Trải nghiệm du lịch y tế 

1 Filep (2012) 

Khám phá vai trò của tâm lý 

tích cực trong việc tăng cường 

hạnh phúc của du khách. 

Phân tích sự hài lòng của bệnh 

nhân trong bối cảnh tâm lý tích 

cực. 

2 
Han và Hyun 

(2015) 

Tập trung vào sự hài lòng và 

hạnh phúc của bệnh nhân trong 

trải nghiệm y tế. 

Phân tích sự hài lòng và niềm tin 

của bệnh nhân trong trải nghiệm 

y tế. 

3 
Su và cộng sự 

(2016) 

Nghiên cứu sự tác động của 

hoạt động du lịch đến hạnh 

phúc du khách. 

Ảnh hưởng của trải nghiệm y tế 

đối với sự hài lòng và hạnh phúc. 

4 
Lovelock và 

Lovelock (2018) 

Phân tích trải nghiệm du lịch y 

tế và sự hài lòng của bệnh nhân, 

tác động đến hạnh phúc của 

bệnh nhân. 

Nghiên cứu mối liên hệ giữa sự 

hài lòng và trải nghiệm của bệnh 

nhân trong du lịch y tế. 

Ghi chú: Tổng hợp nghiên cứu 

Dựa trên lý thuyết Đánh giá nhận thức cảm xúc (Cognitive Appraisal Theory) (Lazarus, 

& Folkman, 1984) làm rõ vai trò điều tiết của hạnh phúc du khách. Theo lý thuyết này, trạng 

thái hạnh phúc không chỉ là kết quả của sự kiện bên ngoài (như chất lượng dịch vụ) mà còn phụ 

thuộc vào cách cá nhân đánh giá và cảm nhận các trải nghiệm (Lazarus, 1991). Trong bối cảnh 

du lịch y tế, khi du khách đánh giá tích cực về cơ sở y tế, nhân viên phục vụ và sự hòa nhập văn 

hóa, họ sẽ hình thành các phản ứng cảm xúc tích cực và duy trì trạng thái tâm lý tốt, từ đó nâng 

cao trải nghiệm tổng thể. 

Từ đó, nghiên cứu đề xuất Mô hình khung lý thuyết như sau: 

Hình 1 

Khung Lý Thuyết Đề Xuất Vai Trò Điều Tiết của Hạnh Phúc Du Khách trong Trải Nghiệm Du 

Lịch Y Tế 

 
Ghi chú: Tổng hợp nghiên cứu 

Các yếu tố tác động 

(Chất lượng y tế, 

môi trường, văn hóa, 

giao tiếp, xã hội, ...) 

Hạnh phúc du khách 

(trạng thái cảm xúc 

tích cực, đánh giá 

nhận thức, gắn kết) 

Trải nghiệm du lịch y tế 

(sự hài lòng, ý định 

quay lại, truyền miệng, 

lòng trung thành) 
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Vai trò điều tiết của hạnh phúc du khách giúp làm dịu tác động tiêu cực và khuếch đại 

ảnh hưởng tích cực của các yếu tố đầu vào đến kết quả trải nghiệm du lịch y tế. 

Mô hình này cho phép lý giải cách hạnh phúc của du khách đóng vai trò điều tiết giữa 

các yếu tố ảnh hưởng và kết quả trải nghiệm. Đây là điểm nhấn lý thuyết quan trọng giúp nghiên 

cứu vượt ra khỏi cách tiếp cận liệt kê đơn thuần, và gợi mở cho các hướng nghiên cứu định 

lượng tiếp theo để kiểm định mô hình. 

3. Phương pháp nghiên cứu 

Tiêu chí chọn mẫu: Nghiên cứu sử dụng phương pháp lấy mẫu có chủ đích, lựa chọn 

những du khách có trải nghiệm thực tế với dịch vụ y tế tại TP.HCM trong vòng 02 năm gần 

nhất. Các tiêu chí bao gồm: đa dạng quốc tịch (Việt Nam và quốc tế), giới tính, loại hình dịch 

vụ y tế (thẩm mỹ, nha khoa, khám tổng quát), độ tuổi (trung bình 42 tuổi, dao động 35 - 60 

tuổi). Tác giả tiếp cận mẫu qua bệnh viện và phòng khám quốc tế tại TP.HCM, phối hợp cùng 

bộ phận tiếp thị và chăm sóc khách hàng.  

Phỏng vấn sâu 

Nghiên cứu được thực hiện với 20 du khách đã trải nghiệm dịch vụ y tế tại TP.HCM. 

Mỗi cuộc phỏng vấn sâu kéo dài từ 40 - 60 phút, diễn ra theo hình thức trực tiếp 1:1. 

Buổi phỏng vấn được ghi âm và toàn bộ nội dung phỏng vấn đều được ghi chép nguyên văn. 

Ngoài ra, chúng tôi quan sát đến giọng điệu, cách trả lời của ứng viên có phù hợp trong tình 

huống mà ứng viên đang đề cập đến.  

Độ bão hòa dữ liệu: Quá trình phỏng vấn được dừng lại khi nhận thấy thông tin thu thập 

bắt đầu lặp lại và không xuất hiện chủ đề mới. Độ bão hòa đạt được sau khoảng 20 cuộc phỏng 

vấn, phù hợp với khuyến nghị của Guest và cộng sự (2006) về nghiên cứu định tính khám phá. 

Quan sát tham gia 

Các buổi quan sát được thực hiện tại sảnh chờ, khu vực tiếp đón, và khu vực điều trị của 

một số bệnh viện quốc tế lớn tại TP.HCM (bao gồm Vinmec, FV, và Đại học Y Dược TP.HCM). 

Nhà nghiên cứu đã giới thiệu vai trò của mình với nhân viên y tế tại cơ sở và tham dự như một 

người quan sát được phép, không can thiệp vào quá trình cung cấp dịch vụ, đồng thời ghi chép 

hệ thống các tương tác giữa du khách và nhân viên y tế, biểu cảm và hành vi trong quá trình 

chờ đợi, cũng như phản ứng của du khách đối với môi trường dịch vụ như cơ sở vật chất, thời 

gian xử lý thủ tục hay mức độ thân thiện trong giao tiếp. 

Phân tích dữ liệu 

Dữ liệu từ phỏng vấn được phiên mã đầy đủ và xử lý bằng phần mềm NVivo 15. Quy 

trình phân tích chủ đề theo Braun và Clarke (2006) gồm 06 bước: (1) làm quen với dữ liệu, (2) 

tạo mã sơ cấp, (3) tìm chủ đề, (4) rà soát chủ đề, (5) đặt tên chủ đề, (6) viết kết quả. Các mã 

như “hài lòng”, “lo lắng”, “tương tác tích cực”, “môi trường sạch sẽ” được nhóm lại thành các 

chủ đề như “chất lượng y tế”, “giao tiếp - cảm xúc”, “trạng thái hạnh phúc”. 

Kết hợp quan sát trực tiếp và phỏng vấn sâu giúp chúng ta có góc nhìn toàn diện hơn về 

một hiện tượng, vừa nắm bắt hành vi thực tế, vừa hiểu được động cơ sau đó (Mehrad & ctg., 

2024; Simonÿ & ctg., 2018). 

4. Kết quả và thảo luận 

4.1. Đặc điểm nhóm khảo sát 

Dữ liệu nghiên cứu được thu thập từ 20 cuộc phỏng vấn sâu và 08 buổi quan sát thực địa 

tại các cơ sở y tế nhằm đánh giá trải nghiệm du lịch y tế của du khách tại TP.HCM (xem Bảng 2).  
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Bảng 2 

Đặc Điểm Mẫu 

Đặc điểm Phỏng vấn sâu Quan sát 

Số lượng 20 8 

Giới tính 

- Nữ 12 5 

- Nam 8 3 

Quốc tịch 

- Việt Nam 10 5 

- Quốc tế 10 3 

Loại hình dịch vụ y tế đã trải nghiệm 

- Nha khoa 10 4 

- Thẩm mỹ y khoa 6 2 

- Khám sức khỏe định kỳ 4 2 

Số lần trải nghiệm du lịch y tế tại TP.HCM 

- Lần đầu 16 6 

- Trên 02 lần 4 2 

Kênh truyền miệng chính trước khi lựa chọn dịch vụ 

- Bạn bè, người thân 8 4 

- Mạng xã hội, diễn đàn 12 4 

Ghi chú: Nhóm nghiên cứu tổng hợp 

4.2. Trải nghiệm du lịch y tế và hạnh phúc du khách 

Kết quả khảo sát cho thấy đa số du khách đến TP.HCM lần đầu (80%) cảm thấy lo lắng 

ban đầu nhưng đạt được sự hài lòng cao sau khi sử dụng dịch vụ. Mức độ hài lòng và ý định 

quay lại cao (trên 70%), trong khi trải nghiệm văn hóa và truyền miệng tích cực đóng vai trò 

hỗ trợ. Chi tiết kết quả được tổng hợp trong Bảng 3. 

Bảng 3 

Tổng Hợp các Kết Quả Nghiên Cứu 

Yếu tố Kết quả đánh giá Tác động Ghi chú 

Độ tuổi trung 

bình (min - max) 

42 ± 4.87 tuổi 

(35 - 60 tuổi) 

Ảnh hưởng đến động 

lực và yêu cầu về 

chăm sóc sức khỏe 

Người trẻ thường 

quan tâm đến thẩm 

mỹ, người già hơn chú 

trọng điều trị bệnh lý 

Số lần đến 

TPHCM 

Lần đầu (80%),  

Lần thứ hai trở lên (20%) 

Lần đầu tiên có thể 

gây lo lắng, cần hỗ trợ 

cảm xúc cao hơn 

Lần quay lại thường 

do chất lượng dịch vụ 

cao và trải nghiệm tốt 
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Yếu tố Kết quả đánh giá Tác động Ghi chú 

Động lực chọn 

TP.HCM làm 

điểm đến du lịch 

y tế 

Chất lượng dịch vụ tốt, chi 

phí hợp lý, trải nghiệm văn 

hóa 

Tăng cường cảm giác 

an toàn, tin tưởng và 

hạnh phúc 

TP.HCM có uy tín cao 

về dịch vụ y tế và du 

lịch an toàn 

Trải nghiệm với 

các dịch vụ y tế 

tại TP.HCM 

Rất hài lòng (70%),  

Hài lòng (20%),  

Không hài lòng (10%) 

Trải nghiệm tích cực 

dẫn đến sự hài lòng và 

hạnh phúc cao 

Chất lượng y tế tốt, 

nhân viên tận tâm giúp 

cải thiện hạnh phúc 

Trải nghiệm văn 

hóa tại điểm đến 

Thích thú với văn hóa địa 

phương (80%) 

Cảm giác hòa nhập và 

thỏa mãn văn hóa 

nâng cao hạnh phúc 

Sự khác biệt văn hóa 

cũng có thể gây lo 

lắng cho một số du 

khách 

Nội dung truyền 

miệng về trải 

nghiệm y tế 

Tích cực (90%),  

Trung lập (8%), 

Tiêu cực (2%) 

Truyền miệng tích cực 

giúp gia tăng số lượng 

du khách y tế mới 

Truyền miệng tiêu cực 

có thể ảnh hưởng đến 

hình ảnh TP.HCM 

Ý định quay trở 

lại 

Rất có khả năng (75%),  

Có thể (20%),  

Không (5%) 

Sự hài lòng cao làm 

tăng ý định quay trở 

lại 

Ý định quay lại phụ 

thuộc vào chất lượng 

dịch vụ và kết quả 

điều trị 

Ý định giới thiệu 

cho người thân, 

bạn bè 

Có (85%),  

Không chắc chắn (10%),  

Không (5%) 

Trải nghiệm tích cực 

dẫn đến ý định giới 

thiệu cao 

Khuyến nghị từ du 

khách y tế giúp phát 

triển lĩnh vực này tại 

TP.HCM 

Ghi chú: Tác giả tổng hợp dựa trên dữ liệu nghiên cứu 

4.3. Các chủ đề được phát hiện 

Để minh họa rõ hơn cho quy trình phân tích dữ liệu, bảng sau trình bày quá trình mã 

hóa - trích dẫn - xác lập chủ đề dựa trên dữ liệu phỏng vấn sâu. 

4.3.1. Các yếu tố cấu thành hạnh phúc du khách trong trải nghiệm du lịch y tế 

Hạnh phúc là một yếu tố cốt lõi trong trải nghiệm du lịch y tế, bắt đầu từ việc sức khỏe 

được cải thiện nhờ dịch vụ chăm sóc y tế chất lượng. Khi vấn đề sức khỏe được giải quyết hiệu 

quả, du khách không chỉ cảm thấy nhẹ nhõm mà còn phát triển cái nhìn tích cực hơn về cuộc 

sống, từ đó nâng cao sự hài lòng và trạng thái hạnh phúc tổng thể. 

Chất lượng dịch vụ y tế là yếu tố then chốt quyết định mức độ hạnh phúc, an toàn và hài 

lòng của du khách (Mahmud & ctg., 2020). Hệ thống y tế chuyên nghiệp với bác sĩ giỏi, thiết 

bị hiện đại và quy trình điều trị hiệu quả sẽ làm tăng sự tin tưởng và cảm giác an tâm. Khi các 

tiêu chí này được đáp ứng, du khách có xu hướng đánh giá tích cực về điểm đến y tế. 

Môi trường dịch vụ - bao gồm không gian sạch sẽ, tiện nghi và thẩm mỹ - cũng đóng 

vai trò quan trọng trong việc giảm căng thẳng và cải thiện cảm xúc tích cực (Kim & ctg., 2017). 

Bên cạnh đó, sự tương tác rõ ràng, đồng cảm và hỗ trợ tận tình từ nhân viên y tế góp phần tạo 

dựng lòng tin và nâng cao trải nghiệm điều trị. Ngược lại, thái độ phục vụ kém hoặc thông tin 

không minh bạch dễ khiến du khách lo lắng và giảm mức độ hài lòng. 
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Khả năng thích nghi với môi trường mới cũng ảnh hưởng đến hạnh phúc của du khách. 

Những người có tâm lý linh hoạt sẽ đối phó tốt hơn với rào cản ngôn ngữ, khác biệt văn hóa 

hoặc quy trình điều trị phức tạp. Ngược lại, thời gian điều trị kéo dài và thủ tục rườm rà là yếu 

tố làm suy giảm trải nghiệm. 

Tóm lại, hạnh phúc của du khách y tế không chỉ phụ thuộc vào kết quả điều trị mà còn 

liên quan đến toàn bộ hành trình trải nghiệm. Tối ưu hóa các yếu tố trên góp phần quan trọng 

vào sự phát triển bền vững của ngành du lịch y tế. 

4.3.2. Vai trò điều tiết của hạnh phúc du khách trong trải nghiệm du lịch y tế 

Du lịch y tế đang phát triển mạnh trên toàn cầu, thu hút du khách tìm kiếm dịch vụ chăm 

sóc sức khỏe chất lượng cao với chi phí hợp lý. Bên cạnh kết quả điều trị, trải nghiệm của du 

khách còn chịu ảnh hưởng bởi môi trường dịch vụ, hỗ trợ xã hội, trải nghiệm văn hóa và sự 

thuận tiện trong quá trình điều trị. Những yếu tố này định hình hạnh phúc du khách - một khái 

niệm đa chiều gồm cảm xúc, tâm lý và sự hài lòng tổng thể (Filep, 2012; Mahmud & ctg., 2020). 

Hạnh phúc đóng vai trò điều tiết trong trải nghiệm du lịch y tế. Khi đối mặt với rào cản 

ngôn ngữ, khác biệt văn hóa hoặc lo ngại về chất lượng dịch vụ, du khách dễ gặp căng thẳng và 

giảm mức độ hài lòng. Trong những tình huống này, hạnh phúc giúp ổn định tâm lý, giảm tác 

động tiêu cực và duy trì trải nghiệm tích cực. 

Ngoài ra, du khách có mức độ hạnh phúc cao thường chủ động thích nghi với môi trường 

mới, tăng cường giao tiếp với nhân viên y tế và cộng đồng địa phương. Sự gắn kết này không 

chỉ giúp họ vượt qua thách thức mà còn làm tăng ý định quay lại hoặc giới thiệu dịch vụ. Như 

vậy, hạnh phúc không chỉ là kết quả mà còn là yếu tố trung gian quan trọng trong quá trình tạo 

lập trải nghiệm du lịch y tế chất lượng và bền vững. 

4.3.3. Tác động điều tiết của hạnh phúc du khách đến trải nghiệm du lịch y tế 

Hạnh phúc của du khách không chỉ phản ánh mức độ hài lòng cá nhân mà còn đóng vai 

trò như một yếu tố điều tiết, góp phần nâng cao chất lượng trải nghiệm du lịch y tế. Kết quả 

nghiên cứu cho thấy, những du khách có trạng thái tâm lý tích cực thường đánh giá cao dịch vụ 

y tế, giảm thiểu ảnh hưởng của các yếu tố bất lợi và tăng khả năng quay lại điểm đến trong 

tương lai. 

Trạng thái hạnh phúc giúp du khách hình thành kỳ vọng tích cực và định hình trải 

nghiệm tổng thể. Ngay từ giai đoạn đầu - bao gồm việc tiếp cận thông tin, giao tiếp với nhân 

viên y tế và trải nghiệm văn hóa - nếu được đáp ứng tốt, họ sẽ có xu hướng nhìn nhận toàn bộ 

hành trình điều trị theo chiều hướng tích cực, kể cả khi gặp phải rào cản ngôn ngữ hay sự khác 

biệt về quy trình y tế. 

Hạnh phúc cũng ảnh hưởng đến cách du khách đánh giá chất lượng dịch vụ. Những 

người có tâm lý tích cực thường bao dung hơn với các thiếu sót nhỏ, tập trung vào lợi ích tổng 

thể thay vì các chi tiết chưa hoàn hảo. Điều này đặc biệt quan trọng trong những tình huống mà 

dịch vụ chưa đạt kỳ vọng ban đầu nhưng được bù đắp bằng môi trường thân thiện và sự quan 

tâm từ nhân viên. 

Bên cạnh đó, hạnh phúc còn góp phần tăng cường sự tương tác và gắn kết cảm xúc với 

điểm đến. Khi trải nghiệm y tế được kết hợp với yếu tố văn hóa, giải trí và sự hỗ trợ từ cộng 

đồng, du khách có xu hướng phát triển mối liên hệ sâu sắc với địa phương, từ đó nâng cao ý 

định quay lại và chia sẻ trải nghiệm tích cực qua truyền miệng. 
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Các phát hiện định tính củng cố mô hình khung lý thuyết đề xuất, trong đó chất lượng 

y tế, môi trường điều trị và sự tương tác nhân viên - bệnh nhân là các yếu tố đầu vào, còn trạng 

thái hạnh phúc đóng vai trò điều tiết, làm giảm tác động của rào cản văn hóa và tăng mức độ 

gắn bó với điểm đến. Điều này xác nhận sự phù hợp của lý thuyết đánh giá nhận thức cảm xúc 

trong giải thích cơ chế tâm lý trải nghiệm. 

Về mặt học thuật, nghiên cứu mở rộng các mô hình truyền thống bằng cách tích hợp 

yếu tố cảm xúc - tâm lý, giúp hiểu rõ hơn hành vi du khách y tế. Về mặt chính sách, kết quả 

cho thấy cần ưu tiên yếu tố cảm xúc trong thiết kế dịch vụ, tăng cường đào tạo kỹ năng mềm 

cho nhân viên và phát triển các gói điều trị - nghỉ dưỡng tích hợp nhằm nâng cao sức cạnh tranh 

của TP.HCM trên thị trường du lịch y tế quốc tế. 

4.3.4. Động lực ảnh hưởng đến hạnh phúc du khách trong trải nghiệm du lịch y tế 

Hạnh phúc của du khách y tế không chỉ bị chi phối bởi các yếu tố khách quan như chất 

lượng dịch vụ hay cơ sở hạ tầng, mà còn phụ thuộc vào động lực cá nhân và kỳ vọng ban đầu 

khi lựa chọn điểm đến điều trị. Những yếu tố nội tại này định hình thái độ, điều chỉnh cảm xúc 

và góp phần tối ưu hóa trải nghiệm tổng thể. 

Trước hết, mong muốn đạt được kết quả điều trị tích cực là động lực cốt lõi. Khi du 

khách đặt niềm tin vào hệ thống y tế và kỳ vọng vào hiệu quả điều trị, sự hài lòng và cảm giác 

an tâm có xu hướng tăng. Ngược lại, nếu kỳ vọng không được đáp ứng, trạng thái thất vọng có 

thể làm giảm đáng kể mức độ hạnh phúc, ngay cả khi các dịch vụ khác vẫn đảm bảo. 

Sự quan tâm từ đội ngũ y tế, cùng với hỗ trợ tinh thần từ gia đình và bạn bè, cũng ảnh 

hưởng sâu sắc đến cảm xúc bệnh nhân. Những phản hồi tích cực về tiến triển điều trị giúp củng 

cố tinh thần, duy trì thái độ lạc quan và giảm căng thẳng trong quá trình điều trị. Như một du 

khách Thái Lan chia sẻ, sự chào đón và chăm sóc tận tình từ nhân viên tại TP.HCM khiến họ 

cảm thấy như được đồng hành bởi một người bạn, hơn là một dịch vụ xa lạ. 

Ngoài ra, mong muốn được tiếp cận với công nghệ tiên tiến hoặc các dịch vụ chăm sóc 

đặc thù cũng là động lực thúc đẩy. Những trải nghiệm mới mẻ giúp nâng cao cảm giác hài lòng 

và tạo nên ấn tượng tích cực về điểm đến. 

Cuối cùng, nhu cầu thể hiện bản thân - như khẳng định sự quan tâm đến sức khỏe hay 

nâng cao chất lượng sống - cũng góp phần tạo dựng trạng thái hạnh phúc, đồng thời khuyến 

khích chia sẻ trải nghiệm tích cực, thúc đẩy quảng bá thông qua truyền miệng. 

5. Kết luận và hàm ý quản trị 

5.1. Kết luận 

Nghiên cứu này khẳng định tính khả thi và phù hợp của khung lý thuyết đã đề xuất - 

trong đó hạnh phúc du khách đóng vai trò điều tiết giữa các yếu tố ảnh hưởng (chất lượng y tế, 

môi trường điều trị, tương tác nhân viên) và kết quả trải nghiệm du lịch y tế (sự hài lòng, trung 

thành, truyền miệng). Khung lý thuyết này được củng cố bởi các kết quả định tính, cho thấy rõ 

vai trò trung gian của cảm xúc trong bối cảnh y tế du lịch - vốn thường được nghiên cứu thiên 

về kỹ thuật. 

Về mặt học thuật, nghiên cứu mở rộng các lý thuyết hành vi du lịch hiện có bằng cách 

tích hợp yếu tố cảm xúc - đặc biệt là trạng thái hạnh phúc - như một biến điều tiết trong trải 

nghiệm dịch vụ y tế. Đây là một đóng góp mới, có thể là nền tảng cho các nghiên cứu định 

lượng tiếp theo kiểm định và mở rộng mô hình 
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Về mặt thực tiễn, kết quả nghiên cứu mang ý nghĩa định hướng cho các nhà hoạch định 

chính sách trong phát triển du lịch y tế tại TP.HCM nói riêng và Việt Nam nói chung: cần nhìn 

nhận trải nghiệm bệnh nhân không chỉ từ góc độ lâm sàng mà cả khía cạnh cảm xúc, từ đó thiết 

kế dịch vụ toàn diện hơn, đáp ứng nhu cầu đa chiều của du khách y tế hiện đại. 

5.2. Hàm ý quản trị 

5.2.1. Xây dựng môi trường dịch vụ thân thiện, lấy bệnh nhân làm trung tâm 

Các cơ sở y tế cần kiến tạo môi trường điều trị tích cực, thuận tiện và an toàn nhằm gia 

tăng mức độ hài lòng của du khách y tế. Không gian chăm sóc cần đảm bảo sự thân thiện, hỗ 

trợ về tâm lý và tôn trọng nhu cầu cá nhân của bệnh nhân. Nhân viên y tế đóng vai trò then 

chốt, do đó cần được đào tạo bài bản để giao tiếp hiệu quả, thể hiện sự đồng cảm và tạo cảm 

giác an tâm cho bệnh nhân trong suốt quá trình điều trị. 

5.2.2. Đào tạo kỹ năng chăm sóc theo hướng cá nhân hóa 

Việc đầu tư vào đào tạo kỹ năng mềm cho nhân viên y tế là yếu tố thiết yếu. Các khóa 

học về tâm lý bệnh nhân, giao tiếp và hỗ trợ cảm xúc sẽ giúp đội ngũ y tế hiểu rõ hơn nhu cầu 

đa dạng của du khách. Bên cạnh đó, triển khai các chương trình cố vấn và luân chuyển công tác 

giữa các chuyên khoa sẽ giúp nhân viên nâng cao chuyên môn, đồng thời cải thiện chất lượng 

dịch vụ và mức độ hài lòng của người bệnh. 

5.2.3. Công nhận và khen thưởng trải nghiệm tích cực 

Công nhận những trải nghiệm tốt từ du khách y tế là động lực quan trọng để nâng cao 

chất lượng dịch vụ. Các cơ sở nên xây dựng hệ thống phản hồi mở, khuyến khích bệnh nhân 

chia sẻ ý kiến và đánh giá tích cực. Đồng thời, cần có cơ chế khen thưởng đối với các nhân viên 

y tế có đóng góp nổi bật, từ đó thúc đẩy tinh thần làm việc và hình thành môi trường chăm sóc 

tận tâm, chuyên nghiệp. 

5.2.4. Cá nhân hóa dịch vụ y tế 

Để tối ưu hóa trải nghiệm, dịch vụ y tế cần được thiết kế linh hoạt, đáp ứng nhu cầu cụ 

thể của từng bệnh nhân. Khi cảm thấy được chăm sóc phù hợp với tình trạng sức khỏe và kỳ 

vọng cá nhân, du khách sẽ có mức độ hài lòng và hạnh phúc cao hơn. Điều này có thể thực hiện 

qua tư vấn chuyên biệt, hỗ trợ ngôn ngữ, phục hồi sau điều trị và tích hợp y học hiện đại với 

phương pháp truyền thống. 

5.3. Hạn chế của nghiên cứu 

Nghiên cứu này sử dụng phương pháp lấy mẫu có chủ đích với quy mô nhỏ, nên chưa 

phản ánh đầy đủ trải nghiệm của toàn bộ du khách y tế. Do đó, các nghiên cứu tương lai nên áp 

dụng phương pháp định lượng để kiểm định kết quả, mở rộng phạm vi khảo sát và cập nhật dữ 

liệu theo thời gian. Ngoài ra, nghiên cứu chưa xem xét các yếu tố xã hội - nhân khẩu học như 

thu nhập hay nền tảng văn hóa, vốn có thể ảnh hưởng đến cảm nhận và hành vi của du khách. 

Việc tích hợp các biến này trong nghiên cứu sau sẽ giúp hình thành bức tranh toàn diện hơn về 

trải nghiệm du lịch y tế tại Việt Nam. 

TUYÊN BỐ KHÔNG CÓ XUNG ĐỘT LỢI ÍCH 

Các tác giả cam kết, tuyên bố không có bất kỳ xung đột lợi ích nào liên quan đến việc 

công bố bài báo này. 
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